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 การวิจยัครัง้นี ้มีจดุมุง่หมายเพ่ือศกึษาความพงึพอใจ พฤตกิรรม และ แนวโน้มพฤติกรรมของ

ผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจในการใช้บริการ 3G Plus กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมในการใช้บริการ 3G ของผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมลู 
คือ แบบสอบถาม สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ ร้อยละ คา่เฉล่ีย ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบคา่ที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพียร์สนั 

ผลการวิจยัพบวา่ 
1. กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ18-24ปี สถานภาพโสดมีการศกึษาระดบัปริญญา

ตรีประกอบอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท 
2. ความพงึพอใจท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ ด้านการสง่เสริม

การตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัพงึพอใจสว่นด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคาด้านช่องทางการ
จดัจ าหนา่ยด้านบคุลากร และด้านกระบวนการอยูใ่นระดบัเฉยๆ 

3. ผู้ใช้บริการมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าโดยเฉล่ีย 6.70 เดอืนมีระยะเวลาในการใช้บริการ 
28.69 นาทีตอ่ครัง้ และมีความถ่ีในการใช้บริการประมาณ 9 ครัง้ตอ่วนัมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ
เข้าเว็บโซเชียลเน็ตเวิร์คอยูใ่นระดบัมาก 

  4. ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคตโดยรวมพบว่า ผู้ใช้บริการมี
แนวโน้มในการใช้บริการ 3G Plus การใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคตและการแนะน าสินค้าแก่บคุคลอ่ืนอยู่
ในระดบัไมแ่นใ่จ สว่นด้านการใช้บริการ 3G อยูใ่นระดบัคาดวา่จะใช้บริการมากขึน้ 

  5. ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และอาชีพปัจจบุนัแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนั ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายอุาชีพ
ปัจจบุนั และระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกตา่งกนั ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายรุะดบัการศกึษาสงูสดุอาชีพ
ปัจจบุนั และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาใน
การใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุและระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมี



พฤตกิรรมด้านความถ่ีในการใช้บริการ3G Plus ตอ่วนัแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 

6. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวมมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าการใช้บริการในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ โดยมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ามาก อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

7. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการโดยรวม ด้านการใช้บริการในอนาคตด้านการแนะน าสินค้าและ
บริการแก่บคุคลอ่ืน และด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต โดยมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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The purposes of this research are to investigate consumers’ satisfaction, behavior 

and behavior trend on use of 3G Plus of True Move H network in Bangkok Metropolitan area 
and examine relationship between satisfaction and behavior trend on use of 3G of wireless 
internet users.  The data is collected by using questionnaires and then it is analyzed by 
conducting some statistics including percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way 
analysis of variance, and Pearson product moment correlation coefficient. 

 The results are indicated as below: 
1.  Most users are females at the age of 18-24, single, and holding bachelor’s 

degree. Moreover, they are students/undergraduates and have monthly income about Baht 
10,001-20,000. 

2. The overall satisfaction on marketing mix is at moderate level.  Similarly, most 
users are satisfied with promotion and physical evidence aspects. Nevertheless, the 
satisfaction on product, price, place, personnel and process aspects are at moderate 
levels. 

3. The average duration of being customers is around 6.70 months and most 
samples spend 28.69 minutes using the service and 9 times a day.  The overall purposes of 
use and accessing to social networks are at high level. 

4. Regarding to the overall trend of 3G Plus use in the future, the users seem to 
utilize new services of 3G Plus service.  In contrast, they are not sure to recommend the 
product to other people while the use of 3G Plus service is expected to increase. 

5. Service users with Different gender, highest education level and current 
occupation affect the behavior on use of 3G Plus service, in aspects of duration of use at a 
time.  Furthermore, in terms of purposes of use, different age, current occupation and 
average monthly income also affect behavior on the use of 3G Plus service.  Besides, in 
aspects of duration of use at a time, different age, highest education level and current 



occupation affect the behavior on the use of 3G Plus service.  Then, in aspects of frequency 
of use per day, different age and highest education level affect the use of 3G Plus service 
with a statistical significance level of 0.05. 

6. The overall satisfaction of consumers towards the marketing mix of 3G Plus 
service is related to the using behavior in terms of the duration of being customers and the 
purposes of using service.  Notwithstanding, the relationship in the same direction is at very 
low level with the statistical significance levels of 0.05. 

7. The overall users’ satisfaction on the marketing mix of 3G Plus service is 
associated with the overall trend of using service, using service in the future, product and 
service recommendation to other people, as well as using new service in the same direction, 
but at moderate level with the statistical significance levels of 0.05. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จได้ด้วยความกรุณาอย่างดียิ่งจาก รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา 
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้กรุณาให้ค าแนะน า ให้ความช่วยเหลือ ตรวจสอบและแก้ไข
ข้อบกพร่องต่างๆในการท าวิจยันบัตัง้แต่เร่ิมต้นด าเนินการวิจยั จนส าเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ผู้ วิจยัขอ
กราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูในความกรุณาของอาจารย์ไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์ ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล และรอง
ศาสตราจารย์ศิริวรรณ เสรีรีตน์ ท่ีกรุณาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ และเป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจ
คณุภาพแบบสอบถาม อีกทัง้ให้ข้อเสนอแนะตา่งๆ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องอนัเป็นประโยชน์แก่
สารนิพนธ์ฉบบันี ้ 

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทกุท่าน ท่ีได้ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ท่ีมีค่าให้ความช่วยเหลือและ
ประสบการณ์ท่ีดีท าให้ผู้วิจยัมีการเตบิโตด้านความคิดและความเข้าใจในสิ่งตา่งๆ มากขึน้ 

ผู้ วิจัยขอขอบคุณทุกท่านท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัย เจ้าหน้าท่ีในภาควิชา เพ่ือนๆ  ในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาดมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒท่ีคอยให้ความช่วยเหลือให้
ค าแนะน าท่ีดี และให้ก าลังใจแก่ผู้ วิจัย รวมทัง้เป็นส่วนหนึ่งท่ีท าให้สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลุล่วงได้
ด้วยดี 

สดุท้ายนีข้อกราบขอบพระคณุบิดามารดาท่ีได้สนบัสนนุในการศกึษา คณาจารย์ทุกท่านท่ีได้
ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ ผู้ มีอุปการคณุทกุท่านท่ีสนบัสนุนทัง้แรงกายและแรงใจ ตลอดจนผู้ตอบ
แบบสอบถามทกุทา่นท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถามในงานวิจยัครัง้นีท้ าให้สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุ่วง
ไปได้ด้วยดี 
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    ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ีย 
    ตอ่เดือนเป็นรายคูด้่วย Dunnett T3..……………………………………………………… 
  41 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างพฤตกิรรมการใช้บริการในด้าน 
    ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
    โดยใช้ Brown-Forsythe test…………………………………………….......................... 
  

 
 

93 
 
 

93 
 
 

94 
 
 

95 
 
 

96 
 
 

97 

89 
 
 

90 
 
92 



บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง                                     หน้า 
 42 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus  
   ในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า……………………………………………………………. 
 43 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus  
   ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม............................................................ 
 44 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่การ 
   สว่นประสมการสง่เสริมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 
   3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้............................................ 
 45 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
   ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั..................................................................... 
 46 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus 
   โดยรวม………………………………………………………………………………… 
 47 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus  
   ในด้านการใช้บริการในอนาคต………………………………………………………….. 
 48 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus  
   ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน………………………………………… 
 49 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
   สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus  
   ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ   ในอนาคต…………………………………………………. 
 50 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1……………………………………………………………. 
 51 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2…………………………………………………………. 
 52 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 3……………………………………………………………. 

 

98 
 
 

101 
 
 

104 
 
 

107 
 
 

110 
 
 

113 
 
 

117 
 
 

120 
123 
124 
124 



บัญชีภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบ                                หน้า 
1 แสดงกรอบแนวคดิทางการวิจยั………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

6 



บทที่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
             เทคโนโลยีการส่ือสารไร้สายถกูพฒันาอย่างตอ่เน่ือง เทคโนโลยีเก่าถูกแทนท่ีด้วยนวตักรรม
ใหม่ๆ ท่ีได้พัฒนาขีดความสามารถตลอดเวลา จนสามารถเช่ือมโยง ติดต่อส่ือสาร รับส่งข้อมูลได้             
ครัง้ละมากๆ และรวดเร็วขึน้ จากเดิมการรับส่งข้อมูลขนาดใหญ่ต้องท าผ่านอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 
(Hi-speed internet) ด้วยคอมพิวเตอร์หรือเคร่ืองแล็ปท็อปเท่านัน้ แต่ในปัจจุบนัด้วยเทคโนโลยีท่ี             
ก้าวไกลท าให้สามารถใช้เช่ือมโยงอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านเทคโนโลยีโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในยุคท่ี 3 
หรือ 3G (Third Generation Mobile Telephone Technology) และกลายเป็นเทคโนโลยีท่ีมีผู้ ให้ความ
สนใจอยา่งมากจนนิยมใช้ไปทัว่ทกุมมุโลก ในปัจจบุนัเทคโนโลยี 3G เป็นเทคโนโลยีสาย UMTS/HSPA 
ท่ีเติบโตและพฒันามาจากเทคโนโลยี GSM และมีความถ่ีหลกัอยู่ท่ีความถ่ี 2.1 GHz ท่ีมีแบนด์วิดธ์
ทัง้หมด 60 MHz ส าหรับในประเทศไทยในปี 2543 รัฐบาลได้สนบัสนนุให้ทางองค์การโทรศพัท์แห่ง
ประเทศไทย (ทศท.) และการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) สร้างกิจการร่วมค้าช่ือไทยโมบายล์ขึน้ 
เพ่ือให้บริการโครงข่าย 2G อย่าง GSM และในวนัท่ี 3 ธันวาคม 2552 ทาง ทศท. ได้เปิดให้บริการ 3G 
(TOT3G) เป็นครัง้แรก ส าหรับทาง กสท. ได้สร้างโครงข่าย 3G ในส่วนของ CDMA เขต
กรุงเทพมหานครและภาคกลางอีก 26 จงัหวดั และมอบให้ BFKT เพ่ือให้บริษัท Hutch ท าการตลาดให้ 
 บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน)เร่ิมให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีร่วมกับบริษัท 
Orange ผ่านเป็นบริษัทลูกช่ือ True Move ได้ซือ้สมัปทานความถ่ี 1800 MHz และหลงัจากท่ีบริษัท 
Orange ได้ถอนตวัออกไป ท าให้ True Move กลายเป็นผู้ ให้บริการโครงข่าย GSM 1800 อย่างเต็มตวั 
ในปี 2553 กสท. ได้อนญุาตให้ทางTrue Moveใช้ความถ่ี 850 MHz และทดลองเปิดให้บริการระบบ
เครือข่าย 3G  และเน่ืองจากทางTrue Move จะหมดสญัญาสมัปทานในปี พ.ศ. 2556 จึงได้เข้าซือ้
บริษัท Hutch และ BFKT เพ่ือท าการต่อสญัญากบัทาง กสท. ในวนัท่ี 27 มกราคม 2554 โดยท่ีทาง 
BFKT เป็นเจ้าของอุปกรณ์โครงข่าย HSPA ทัว่ประเทศ ส าหรับ Hutch เดิมทรูได้ตัง้บริษัทใหม่ช่ือ 
เรียลมูฟ (Real Move) และให้เข้ามาท าการตลาดแทนและใช้ช่ือตราสินค้าว่า True Move H                    
เปิดให้บริการโครงข่าย 3G Plus เป็นเครือข่ายการให้บริการบนมาตรฐาน UMTS/ WCDMA โดยใช้
เทคโนโลยี HSPA+ (High Speed Packet Access) ถือเป็นพฒันาการของบรอดแบรนด์ไร้สายท่ีท าให้
ความเร็วในการรับส่งข้อมูลเหนือกว่าเดิม ไม่ว่าจะเป็นการใช้อินเทอร์เน็ต บราวซ์วิ่ง ( Internet 
browsing) การให้บริการเรียลไทม์ โลเคชั่น (Real time location) บริการมัลติมีเดีย แชร์ร่ิง 
(Multimedia sharing) ท่ีเป็นภาพเคล่ือนไหวในรูปแบบ HD (High Definition) และบริการอ่ืนๆ ให้
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สามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็วไม่สะดุดและใช้งานได้ทุกท่ี ทุกเวลาด้วยความเร็วสูงสุดท่ีมากกว่า
เครือข่าย 3G ปกติถึง 6 เท่า คือ 42 Mbps ครอบคลมุเท่ากบัโครงข่าย 2G ของทาง True Move ท่ีมี
ประมาณ 5,539 สถานี ครอบคลมุพืน้ท่ีทัว่ประเทศ (บญุชยั ศรีพลแผ้ว. 2554: 66 – 71) ทัง้นีค้าดว่า 
3G HSPA ในปีแรกนา่จะสามารถรองรับลกูค้าได้กวา่ 1 ล้านคน แตร่ะยะแรกจะเป็นลกัษณะการพึ่งพา
การเช่ือมโครงข่าย True Move ไปก่อนประมาณ 1 แสนเลขหมาย และใน 3 ปี ตามเง่ือนไขสญัญากบั
กสท. กลุ่มทรูต้องลงทนุอุปกรณ์ 3G HSPA จ านวน 4,500 ไซต์ ซึ่งจะสามารถรองรับการใช้งานได้ถึง           
4 ล้านคน (ศภุชยั เจียรวนนท์. 2554: สมัภาษณ์) 
 การแขง่ขนัของธุรกิจโทรคมนาคมในปัจจบุนั ผู้บริการตา่งผลกัดนัเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ือการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัเหนือกว่าคูแ่ข่งในตลาดอยู่ตลอดเวลา เครือข่าย True Move เป็นบริษัทท่ีเข้ามา
ให้บริการธุรกิจเครือข่ายมือถือทีหลังคู่แข่งรายใหญ่ แต่ด้วยบริษัททรูฯ เป็นผู้น าทางด้านเทคโนโลยี           
โทรคมมานาคมอยูแ่ล้ว จงึได้เร่งหาวิธีพฒันาเครือข่ายโทรศพัท์ให้ครอบคลมุมากท่ีสดุเพ่ือรองรับความ
ต้องการของตลาดโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและอุปกรณ์เช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตไร้สายในประเทศไทยท่ีมีการ
เติบโตขึน้อย่างรวดเร็วด้วยการใช้จดุแข็งด้านเทคโนโลยีท่ีทางบริษัทมีอยู่ และการใช้กลยทุธ์ด้านราคา
ในการปรับรูปแบบการให้บริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของคนไทยพร้อมกับการกระจาย             
ช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านทางบริษัทในเครือและพันธมิตร รวมถึง การพัฒนาบุคลากรและ
กระบวนการต่างๆ ใหม่รอบด้าน ถือเป็นการวางรากฐานให้บริษัทฯ มีความแข็งแรงมากยิ่งขึน้และ
น าไปสู่การพฒันาธุรกิจการให้บริการท่ีจะเกิดตามขึน้มา ส่งผลให้เครือข่าย True Move H เร่ิมเข้าถึง
ผู้บริโภคในตลาดในวงกว้างได้มากยิ่งขึน้อีกตอ่ไปในอนาคต 
 จากรูปแบบการให้บริการเครือข่าย 3G Plus ของบริษัท Real Move ท าให้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะ
ศกึษาความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการเครือข่าย 3G Plus ของ
บริษัทฯ ว่าตรงกบัความต้องการของลกูค้ามากน้อยเพียงใด โดยคาดว่าข้อมลูท่ีได้รับจะเป็นประโยชน์
ในการพฒันารูปแบบการให้บริการเครือข่าย 3G Plus ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าได้มากท่ีสดุตอ่ไป 
 
ควำมมุ่งหมำยของงำนวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการ 3G Plus ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของเครือข่าย 
True Move H ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพปัจจบุนั และระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
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 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ 3G Plus กับ
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย True Move H ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3.  เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ 3G Plus กบัแนวโน้ม
การใช้บริการเครือขา่ย 3G Plus ในอนาคตของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย True Move H ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
 1.  ใช้ปรับปรุงแผนงานพฒันา กลยทุธ์ทางการตลาด และวางแผนการตลาดให้เหมาะสม
กบักลุม่เป้าหมายเพ่ือสนองตอบตอ่ความต้องการของผู้บริโภคให้มากท่ีสดุ 
 2.  เป็นประโยชน์ตอ่การให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี สามารถน าเสนอข้อมลูจาก
การศกึษาวิจยัมาวิเคราะห์ เพ่ือจะได้ส่ือการรับรู้ได้ตรงกบักลุม่เป้าหมายเก่ียวกบัเทคโนโลยี 3G Plus 
 3.  สามารถน าข้อมูลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 3G Plus มาปรับใช้กบัธุรกิจบริการ
โดยน าข้อมูลไปศึกษาเปรียบเทียบความน่าจะเป็น และแนวโน้มในการขยายการวางเครือข่ายระบบ 
3G Plus ของเครือขา่ย True Move H ตอ่ไปในอนาคต 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
 ตัวแปรที่ศึกษำ 
 1.  ตวัแปรอิสระท่ีใช้ในการศกึษา (Independent Variable) คือ 
  1.1  ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) 
   1.1.1  เพศ 
   1.1.2 อาย ุ
   1.1.3  สถานภาพสมรส 
   1.1.4  ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
   1.1.5  อาชีพปัจจบุนั 
   1.1.6  ระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
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  1.2 ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการ 3G Plusของเครือข่าย True 
Move H ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน               
การสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 2. ตวัแปรตามในการวิจยั (Dependent Variable) 
  2.1  พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H 
         2.1.1  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า  
   2.1.2  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ 
         2.1.3  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้  
        2.1.4  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั  
  2.2  แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย True Move H                     
ในอนาคต 
         2.2.1  การใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต  
   2.2.2  การแนะน าสินค้าและบริการ 3G Plus แก่บคุคลอ่ืน  
         2.2.3  การใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. เครือข่ำยผู้ให้บริกำร หมายถึงเครือข่าย True Move H ของบริษัท เรียลมฟู บริษัท
ในเครือบริษัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) 
 2. ผู้ใช้บริกำร หมำยถึง บุคคลท่ีใช้บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H              
ทัง้แบบรายเดือนและแบบเตมิเงินในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. บริกำร 3G Plus หมายถึง โครงข่ายระบบท่ีให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสงู
เป็นเครือข่ายการให้บริการบนมาตรฐาน UMTS/ WCDMA โดยใช้เทคโนโลยี HSPA+ (High Speed 
Packet Access) ถือเป็นพัฒนาการของบรอดแบรนด์ไร้สายท่ีท าให้ความเร็วในการรับส่งข้อมูล
เหนือกว่าเดิม ของเครือข่าย True Move H โดยบริษัท Real Move ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในขณะท่ี
ผู้ ใช้บริการก าลงัเคล่ือนย้ายโดยน าโทรศพัท์เคล่ือนท่ีติดตวัไปใช้ติดต่อส่ือสารในพืน้ท่ีท่ีมีโครงข่ายของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีรองรับ 
 4. ควำมพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึก ยินดี ความชอบใจ ความพอใจ                
ท่ีมีต่อด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย ด้านส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพของลูกค้าท่ีใช้บริการ 3G Plusของเครือข่าย True 
Move H  
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  4.1 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ระบบ 3G Plusท่ีให้บริการโดยเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
True Move H โดยบริษัทเรียลมฟู 
  4.2 รำคำ หมายถึง อตัราท่ีเกิดจากการใช้บริการ 3G Plusท่ีให้บริการโดยเครือข่าย 
True Move H ของบริษัทเรียลมฟู 
  4.3 ช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายซิมการ์ดส าหรับใช้             
ท่ีให้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H เชน่ ทรูช็อป เซเวน่อีเลฟเวน่ เป็นต้น 
  4.4 กำรส่งเสริมกำรตลำด หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ซือ้กับผู้ ขาย           
เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซือ้ เช่น การจัดโปรโมชั่น การโฆษณาประชาสัมพันธ์ การจัด
กิจกรรมสง่เสริมการขายตา่งๆ 
  4.5 บุคลำกร หมำยถึง พนักงานท่ีให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการทัง้ท่ีศูนย์บริการลูกค้า 
True Move H และทางศนูย์บริการลกูค้าทางโทรศพัท์ 
  4.6 กระบวนกำร หมำยถึง ขัน้ตอนในการให้บริการตา่งๆ แก่ลกูค้าทัง้ท่ีศนูย์บริการ
ลกูค้า True Move H และศนูย์บริการลกูค้าทางโทรศพัท์ 
  4.7 ลักษณะทำงกำยภำพ หมายถึงการตกแตง่ภายในของศนูย์บริการลกูค้า True 
Move H จ านวนโต๊ะเก้าอีท่ี้มีไว้บริการภายในศูนย์บริการสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  ภายใน
ศนูย์บริการลกูค้า 
 5. พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 3G Plus หมายถึง ระยะเวลาการเป็นลกูค้าของเครือข่าย 
True Move H วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ 3G Plus ระยะเวลาในการใช้บริการ 3G Plus ในแตล่ะครัง้ 
ความถ่ีในการใช้บริการ 3G Plus ตอ่วนั และระยะเวลาในการใช้บริการ 3G Plus ตอ่ครัง้ 
 6. แนวโน้มกำรใช้บริกำร 3G Plus หมายถึง การใช้บริการระบบ 3G Plus ของ
เครือข่าย True Move H มากขึน้ในอนาคตการแนะน าบริการใหม่ๆของเครือข่าย True Move H ให้แก่
ผู้ อ่ืน และการใช้สินค้าหรือบริการใหม่ๆ  ของเครือขา่ย True Move H ในอนาคต 
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กรอบแนวคิดทำงกำรวิจัย 
 ในงานวิจยัเร่ืองความพงึพอใจ พฤตกิรรม และแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้
บริการ 3G PLUS เครือขา่ย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคดิในการวิจยัดงันี ้
 
 ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 

 

ประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชีพ 

6. รายได้ 

พฤติกรรม 
กำรใช้บริกำร 3G Plus 

 

 
 
 
 

แนวโน้มกำรใช้ 
บริกำร 3G Plus 

 
 

 

ควำมพึงพอใจต่อส่วนประสม
กำรตลำดของบริกำร 3G Plus 
1. ผลติภณัฑ์ 

2. ราคา 
3. ช่องทางการจดัจ าหนา่ย 

4. การสง่เสริมการตลาด 

5. บคุลากร 
6. กระบวนการ 
7. ลกัษณะทางกายภาพ 
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สมมตฐิำนกำรวิจัย 
 1.  ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ซึ่งมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบนั และระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน               
มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
 2.  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus                 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
 3.  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus               
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
   การศกึษาเร่ืองความพึงพอใจ พฤติกรรมและ แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้
บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาค้นคว้า
จากหนงัสือและเอกสารตามล าดบัหวัข้อดงันี ้
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
      1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
      1.2  แนวคิดและทฤษฏีสว่นประสมทางการตลาด 
      1.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
      1.4  แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
      1.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
 2.  ข้อมลูเก่ียวกบัเครือขา่ย True Move H และเทคโนโลยี 3G Plus 
 3.  ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 1.1 พฤตกิรรมผู้บริโภค 
  พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคท าการ
ค้นหาการซือ้ การใช้ การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์ และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความ
ต้องการของเขา (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2541: 124) 
  พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวข้องโดยตรง
กบัการจดัหาให้ได้มา และการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ ทัง้นีห้มายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึ่งมีมา
ก่อนแล้ว และซึง่มีสว่นในการก าหนดให้มีการกระท าดงักลา่ว (งงชยั สนัตวิงษ์. 2540: 29) 
  พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบคุคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับและ
ใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซึ่งเกิดก่อนและเป็น
ตัวก าหนดปฏิกิ ริยาเหล่านัน้  ค าจ ากัดความเหล่านี แ้บ่งออกเป็น 3 ส่วนส าคัญคือ (อดุล ย์                       
จาตรุงคกลุ. 2543: 5) 
  พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตา่งๆท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคล
เข้าไปเก่ียวข้องเพ่ือท าการเลือกสรรการซือ้ การใช้ การบริโภค อนัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ ความคิด
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หรือประสบการณ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความปรารถนาตา่งๆ ให้ได้รับความพอใจ (ดารา 
ทีปะปาล. 2542: 3) 
  พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง การแสดงออกของแตล่ะบคุคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการ
ใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผลตอ่การแสดงออกเหล่านี ้
(ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท. 2537: 84) 
 1.2 การวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
  การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการค้นหา
หรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้ บริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความต้องการ
พฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้ บริโภค ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทง์
การตลาด (Marketing strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม
ค าถามท่ีใช้เพ่ือค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบด้วย Who?, What? 
WHhy, When?, Where? และ How? เพ่ือค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบด้วย 
Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations               
(ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2541: 125-126) 
 1.3 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภค 
  การศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทงิพลตอ่พฤติกรรมผู้บริโภคเพ่ือทราบถึงลกัษณะความต้องการ
ของผู้ บริโภคด้านต่าง ๆ และเพ่ือท่ีจะจัดสิ่งกระตุ้ นทางการตลาดให้เหมาะสม เม่ือผู้ ซือ้ได้รับ                
สิ่งกระตุ้นทางการตลาดหรือสิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ซึ่งเปรียบเทียบ
เสมือนกลอ่งด าท่ีผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ งานของผู้ขายและนกัการตลาดก็คือ ค้นหาว่าลกัษณะ
ของผู้ ซือ้และความรู้สึกนึกคิดได้รับอิทงิพลจากสิ่งใดบ้าง การศึกษาถึงลักษณะของผู้ ซือ้ท่ีเป็น                 
เป้าหมายจะมีประโยชน์ส าหรับนกัการตลาดคือ ทราบความต้องการและลกัษณะของลูกค้า เพ่ือท่ีจะ
จดัส่วนประสมทางการตลาดตา่งๆ กระตุ้นและสนองความต้องการของผู้ ซือ้ท่ีเป็นเป้าหมายได้ถกูต้อง
ลกัษณะของผู้ ซือ้ได้รับอิทงิพลจากปัจจยัด้านวฒันงรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัส่วนบคุคลและปัจจยั
ด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดงันี ้
  1.3.1  ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural factors) เป็นสญัลกัษณ์และสิ่งท่ีมนษุย์
สร้างขึน้ โดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหนึ่งไปสู่รุ่นหนึ่ง โดยเป็นตวัก าหนดและควบคมุพฤติกรรมของมนษุย์
ในสงัคมหนึ่งคา่นิยมในวฒันงรรมจะก าหนดลกัษณะของสงัคม และก าหนดความแตกต่างของสงัคม
หนึง่จากสงัคมหนึง่ 
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  1.3.2  ปัจจัยด้านสังคม (Social factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจ าวนั 
และมีอิทงิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ ลักษณะทางสังคมประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาท 
และสถานะของผู้ ซือ้ 
    (1)  กลุ่มอ้างอิง (Reference groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเข้าไป             
เก่ียวข้องด้วย กลุ่มนีจ้ะมีอิทงิพลต่อทัศนคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอ้างอิง              
กลุม่อ้างอิงแบง่ออกเป็น 2 ระดบั คือ กลุม่ปฐมภูมิ (Primary groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือนสนิท และ
เพ่ือนบ้าน และกลุ่มทุติยภูมิ (Secondary groups) ได้แก่ กลุ่มบคุคลชัน้น าในสงัคม เพ่ือนร่วมอาชีพ
และร่วมสถาบนั บคุคลกลุ่มตา่งๆ ในสงัคมกลุ่มอ้างอิงจะมีอิทงิพลตอ่บคุคลในกลุ่มทางด้านการเลือก
พฤตกิรรมและการด ารงชีวิต รวมทัง้ทศันคตแิละแนวความคดิของบคุคลเน่ืองจากบคุคลต้องการให้เป็น
ท่ียอมรับของกลุ่ม จึงต้องปฏิบตัิตามและยอมรับความคิดเห็นตา่งจากกลุ่มอิทงิพล นกัการตลาดควร
ทราบว่ากลุ่มอ้างอิงท่ีมีอิทงิพลตอ่การตดัสินใจของผู้บริโภคอย่างไร เช่น การเผยแพร่ศาสนาคริสต์แก่
กลุม่วยัรุ่นจะใช้นกัร้องชัน้น าของไทยท่ีวยัรุ่นโปรดปรานร้องเพลงเผยแพร่ศาสนา 
    (2)  ครอบครัว (Family) บคุคลในครอบครัวถือว่ามีอิทงิพลมากท่ีสุดต่อ 
ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล สิ่งเหล่านีมี้อิทงิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของครอบครัว 
การขายสินค้าอุปโภคจะต้องค านึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่ น หรือยุโรป           
ซึง่จะมีลกัษณะแตกตา่งกนั 
      (3)  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บคุคลจะเก่ียวข้องกับ
หลายกลุ่ม เช่นครอบครัว กลุ่มอ้างอิง องค์การ และสถาบนัต่างๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ี
แตกตา่งกนัในแตล่ะกลุม่ เชน่ ในการเสนอขายวิดีโอของครอบครัวหนึง่จะต้องวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาท
เป็นผู้คดิริเร่ิมผู้ตดัสินใจซือ้ ผู้ มีอิทงิพล ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
  1.3.3  ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal factors) การตดัสินใจของผู้ ซือ้ได้รับอิทงิพล
จากลกัษณะส่วนบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุขัน้ตอน วฏัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาส
ทางเศรษฐกิจ การศกึษา รูปแบบการด ารงชีวิต บคุลิกภาพ และแนวความคดิสว่นบคุคล ดงันี ้
    (1)  อายุ (Age) อายุท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ต่างกัน 
การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคตามอายุประกอบด้วย ต ่ากว่า 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี,                  
50-64 ปี และ 65 ปีขึน้ไป เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าประเภทแฟชั่น              
และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 
    (2)  วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขัน้ตอนการ
ด ารงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอน เป็นสิ่งท่ีมีอิทงิพล
ตอ่ความต้องการ ทศันคติ และคา่นิยมของบคุคลท าให้เกิดความต้องการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรม
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การซือ้ท่ีแตกตา่งกนั วฏัจกัรชีวิตครอบครัวประกอบด้วยขัน้ตอน แตล่ะขัน้ตอนจะมีลกัษณะการบริโภค
แตกตา่งกนั 
    (3)  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น 
และความต้องการสินค้า และบริการท่ีแตกต่างกัน เช่น ข้าราชการจะซือ้ชุดท างาน และสินค้าจ าเป็น 
ประงานกรรมการบริษัทและภรรยาจะซือ้เสือ้ผ้าราคาสงู หรือตัว๋เคร่ืองบิน ซึ่งนกัการตลาดจะศกึษาว่า
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพ่ือท่ีจะจัดกิจกรรมทางการตลาดให้สนองความ
ต้องการให้เหมาะสม 
    (4)  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได้ 
(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีเขาตดัสินใจซือ้ โอกาส
เหล่านีป้ระกอบด้วย รายได้และการออมทรัพย์ อ านาจการซื อ้และทัศนคติเก่ียวกับการจ่ายเงิน                  
นกัการตลาดต้องสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบคุคล การออมและอตัราดอกเบีย้ ถ้าภาวะเศรษฐกิจ
ตกต ่าคนมีรายได้ต ่ากิจกรรมต้องปรับปรุงด้านผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหนา่ย การตัง้ราคา ลดการผลิตและ
สินค้าคงคลงั และวิงีการตา่งๆ เพ่ือป้องกนัการขาดแคลนเงินหมนุเวียน 
    (5)  การศึกษา (Education) ผู้ ท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภค
ผลิตภณัฑ์มีคณุภาพดีมากกวา่ผู้ ท่ีมีการศกึษาต ่า 
    (6)  ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyle) 
คา่นิยมหรือคณุคา่ (Value) หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบคุคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง
หรือหมายถึงอตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ตอ่ราคาสินค้า ค่านิยมอาจจะจดัประเภทตามลกัษณะ
ของค่านิยมเป็น 2 กลุ่ม คือ คา่นิยมในจุดหมายปลายทางของชีวิต (Terminal values) และค่านิยม
เก่ียวกบัเคร่ืองมือชว่ยให้เกิดพฤติกรรม (Instrumental values) 
  1.3.4  ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซือ้ของบคุคลได้รับ
อิทงิพลจากปัจจยัด้านจิตวิทยาซึ่งถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภคท่ีมีอิทงิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้
และการใช้สินค้า ปัจจยัภายใน ประกอบด้วย (1) การจงูใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเช่ือถือ
และทศันคต ิ(5) บคุลิก (6) แนวความคดิของตนเอง โดยมีรายละเอียดดงันี ้
    (1)  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัสิ่งกระตุ้น (Drive) ท่ีอยู่ภายใน
ตวับุคคล ซึ่งกระตุ้นให้บุคคลปฏิบตัิ การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคลแต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจัย
ภายนอก เช่น วัฒนงรรม ชัน้ทางสังคม หรือสิ่งกระตุ้ นท่ีนักการตลาดใช้เคร่ืองมือการตลาด               
เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความต้องการ 
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    (2)  การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการซึ่งแตล่ะบคุคลได้รับการ
เลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมายของข้อมูลเพ่ือท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึง
กระบวนการความเข้าใจ (การเปิดรับ) ของบคุคลท่ีมีตอ่โลกท่ีเขาอาศยัอยู่ 
    (3) การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม           
และ(หรือ) ความโน้มเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึน้              
เม่ือบุคคลได้รับสิ่งกระตุ้น (Stimulus) และเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ่งก็คือทฤษฎีสิ่งกระตุ้น
การตอบสนอง (Stimulus-response [SR] theory) นกัการตลาดได้ประยกุต์การใช้ทฤษฎีนีด้้วยการ
โฆษณาซ า้แล้วซ า้อีก หรือจดัการสง่เสริมการขาย (ถือวา่เป็นสิ่งกระตุ้น) เพ่ือให้เกิดการตดัสินใจซือ้และ
ใช้สินค้าเป็นประจ า (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทงิพลหลายอย่าง เช่น ทัศนคต ิ              
ความเช่ือถือ และประสบการณ์ในอดีต อย่างไรก็ตามสิ่งกระตุ้นนัน้อาจมีอิทงิพลท่ีท าให้เกิดการเรียนรู้
ต้องมีคณุคา่บนสายตาลกูค้า ตวัอย่างเช่น การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายในรูปการแจกของตวัอย่าง
จะมีอิทงิพลท าให้เกิดการเรียนรู้ คือ การทดลองใช้ได้ดีกว่าของแถม เพราะการแถมนัน้ลูกค้าต้องเสีย
เงินเพ่ือซือ้สินค้า ถ้าลกูค้าไมซื่อ้สินค้าก็จะไมเ่กิดการทดลองซือ้สินค้าท่ีแถม 
    (4) ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกับสิ่งใด           
สิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นผลจากประสบการณ์ในอดีต เช่น เอสโซ่สร้างให้เกิดความเช่ือถือว่า น า้มันเอสโซ่             
มีพลังสูงโดยใช้สโลแกนว่าจับเสือใส่ถังพลังสูง เป๊ปซ่ีสร้างให้เกิดความเช่ือถือว่าเป็นรสชาติของ                
คนรุ่นใหม ่น า้มนัไร้สารตะกัว่ ในช่วงแรกผู้บริโภคเกิดความเช่ือว่าการใช้น า้มนัไร้สารตะกัว่มีปัญหากบั
เคร่ืองยนต์ซึง่เป็นความเช่ือในด้านลบท่ีนกัการตลาดต้องรณรงค์เพ่ือแก้ไขความเช่ือถือท่ีผิดพลาด 
    (5) ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือ            
ไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์ และแนวโน้มการปฏิบตัิท่ีมีผลต่อความคิดหรือสิ่งใด             
สิ่งหนึ่ง หรือหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติเป็นสิ่งท่ีมีอิทงิพลต่อ
ความเช่ือ ในขณะเดียวกันความเช่ือก็มีอิทงิพลต่อทศันคติ จากการศึกษาพบว่าทศันคติของผู้บริโภค
กบัการตดัสินใจซือ้สินค้าจะมีความสมัพนัง์กนั 
    (6) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัของบคุคล 
ซึง่น าไปสูก่ารตอบสนองตอ่สิ่งแวดล้อมท่ีมีแนวโน้มเหมือนเดมิและสอดคล้องกนั 
 1.4 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
  กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค (Consumer buying decision process) เป็น
ล าดับขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ของผู้ บริโภค จากการส ารวจรายงานของผู้บริโภคจ านวนมากใน
กระบวนการซือ้พบว่า ผู้บริโภคผ่านกระบวนการ 5 ขัน้ตอน คือ (1) การรับรู้ถึงความต้องการหรือการ
รับรู้ปัญหา (2) การค้นหาข้อมูล (3) การประเมินผลทางเลือกก่อนการซือ้ (4) การตดัสินใจซือ้ (5) 
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พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ ทัง้นีผู้้บริโภคอาจข้ามหรือย้อนกลบัไปเร่ิมต้นขัน้ตอนก่อนนีก็้ได้ ซึ่งแสดงให้
เห็นว่ากระบวนการตัดสินใจซือ้เร่ิมต้นก่อนการซือ้จริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซือ้ โดยมี
รายละเอียดในแตล่ะขัน้ตอนดงันี ้
  1.4.1  การรับรู้ถึงความต้องการ (Need recognition) หรือ การรับรู้ปัญหา 
(Problem recognition) เป็นขัน้ตอนแรกของกระบวนการตดัสินใจซือ้ ซึ่งเกิดขึน้เม่ือบุคคลระลึกถึง                
ความแตกตา่งระหว่างสิ่งท่ีเขามีอยู่กบัสิ่งท่ีเขาต้องการ (Kerin, Hartley and Rudelius. 2004 : 100)  
ซึ่งเกิดจาก (1) ตัวแปรภายในหรือปัจจัยด้านจิตวิทยา ประกอบด้วย ความต้องการและการจูงใจ 
บคุลิกภาพและแนวความคิดส่วนตวั การรับรู้ การเรียนรู้ และทศันคติ (2) ตวัแปรภายนอกหรือปัจจยั
สิ่งแวดล้อมด้านสังคมวัฒนงรรม ประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว  ชัน้สังคม วัฒนงรรม                  
และวฒันงรรมยอ่ย ปัจจยัเหลา่นีจ้ะสง่ผลตอ่การก าหนดความต้องการของแตล่ะบคุคล 
  1.4.2  การค้นหาข้อมูล (Search for information) หรือการค้นหาข้อมลูก่อนการ
ซือ้ (Pre-purchase search) เม่ือบคุคลได้รับรู้ถึงความต้องการแล้ว เขาจะค้นหาวิงีการท่ีจะ ท าให้
ความต้องการดงักล่าวได้รับการตอบสนอง ซึ่งผู้บริโภคสามารถค้นหาข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือ
บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ 2 ทางคือการค้นหาข้อมลูจากภายใน (Internal search) 
โดยทบทวนความทรงจ าในอดีตเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือตราสินค้าท่ีตนเองเคยซือ้ การค้นหาข้อมลูจาก
ภายนอก (External search) ซึ่งสามารถค้นหาได้จาก 5 แหล่ง คือ (1) แหล่งบุคคล (Personal 
sources) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เป็นต้น (2) แหล่งการค้า (Commercial sources) หรือแหล่งข้อมลูท่ี
จดัโดยนกัการตลาด(Marketer- dominated sources) ได้แก่ ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย เป็นต้น (3) 
แหล่งชุมชน (Public sources) ได้แก่ ส่ือมวลชน องค์กรคุ้มครองผู้ บริโภค เป็นต้น (4) แหล่ง
ประสบการณ์ (Experiential sources) ได้แก่ การควบคุม การตรวจสอบการใช้สินค้า เป็นต้น (5) 
แหล่งทดลอง (Experimental sources) ได้แก่ หน่วยงานท่ีส ารวจคณุภาพผลิตภณัฑ์หรือหน่วยวิจยั
ภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในกรทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ เป็นต้น 
    สินค้าและบริการท่ีมีความสลับซับซ้อนในการตดัสินใจซือ้ต ่า ผู้ ซือ้อาจใช้
การค้นหาข้อมลูจากภายในโดยการเลือกตราสินค้าท่ีตนเองรู้จกัหรือเคยใช้มาก่อน ดงันัน้นักการตลาด
จึงควรให้ความส าคัญในการสร้างตราสินค้าให้เป็นท่ีรู้จัก  ส่วนสินค้าและบริการท่ีต้องใช้ความ
สลบัซบัซ้อนในการตดัสินใจซือ้สงู นกัการตลาดต้องใช้ความพยายามในการขายและส่งเสริมการตลาด
เพ่ือกระตุ้นให้บคุคลมีการค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและบริการมากขึน้  
    ในขัน้ตอนการรับรู้ถึงความต้องการและการค้นหาข้อมลูเหล่านี ้ผู้บริโภคจะ
เก่ียวข้องกับกระบวนการข้อมูล (Information processing) ซึ่งเป็นกระบวนการซึ่งมีการรับรู้ 
(Received) ถึงสิ่งกระตุ้น (Stimulus) การตีความหมาย (Interpreted) การเก็บรักษาในความทรงจ า
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(Store in memory) และการน ากลบัมาใช้ภายหลงั (Retrieved) (Blackwell, Miniard; & Engel. 
2006: 77)  
    เม่ือผู้บริโภคมีการค้นหาข้อมูลจากภายนอก ผู้บริโภคจะได้รับอิทงิพลจาก
สิ่งกระตุ้ นโดยนักการตลาด เช่น การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ และสิ่งกระตุ้ นโดยกลุ่มอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่            
นกัการตลาด เช่น ครอบครัว เพ่ือน เป็นต้น ซึ่งสิ่งกระตุ้นเหล่านีจ้ะส่งผลต่อกระบวนการข้อมูลของ
ผู้บริโภค โดยมีรายละเอียดดงันี ้
    (1) การเปิดรับข่าวสาร (Exposure) หมายถึง การท่ีบคุคลมีการรับรู้จาก 
สิ่งกระตุ้นโดยผา่นประสาทสมัผสัหนึง่อยา่งขึน้ไป ได้แก่ การได้เห็น ได้ยิน ได้กลิ่น ได้ลิม้รส ได้สมัผสั 
    (2)  ความตัง้ใจ (Attention) เป็นขัน้ท่ีผู้ รับข่าวสารเกิดความตัง้ใจท่ีจะรับฟัง
ขา่วสารนัน้ตอ่ไป ถ้าข้อมลูขา่วสารท่ีได้เปิดรับในขัน้ท่ีหนึง่น่าสนใจ 
    (3)  ความเข้าใจ (Comprehension) เป็นขัน้ท่ีผู้ รับข่าวสารเกิดความเข้าใจ
ในขา่วสารท่ีเขาได้ตัง้ใจฟัง 
    (4)  การยอมรับ (Acceptance) ในขัน้นีข้่าวสารจะมีผลกระทบตอ่ทศันคต ิ
ความเช่ือและความรู้สกึขอผู้ รับขา่วสาร เพ่ือให้ผู้ รับขา่วสารเกิดการยอมรับขา่วสารนัน้ด้วยความเตม็ใจ 
    (5)  การเก็บรักษา (Retention) เป็นการส่งข้อมูลท่ียอมรับสู่ความทรงจ า
ระยะยาว (Blackwell, Miniard; & Engel. 2006: 79) โดยผู้ รับขา่วสารสามารถจดจ าขา่วสารท่ีได้รับมา 
  1.4.3  การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) หลงัจากท่ีได้ค้นหา
ข้อมูลแล้วผู้บริโภคต้องท าการประเมินผลทางเลือกต่างๆ ท่ีเป็นไปได้ก่อนท าการตดัสินใจ ในขัน้นี ้
ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาท่ีจะใช้ส าหรับการประเมินผล ซึ่งเกณฑ์การพิจารณาเป็นเร่ือง
ของเหตผุลท่ีมองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือคณุสมบตัิของสินค้า เป็นต้น หรือเป็นเร่ืองของความ
พอใจสว่นบคุคล เชน่ ช่ือเสียงของตราสินค้า แบบ หรือสี เป็นต้น จากเกณฑ์ท่ีก าหนดจะท าให้ผู้บริโภค
ทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได้ ถ้าทางเลือกท่ีเป็นไปได้มีเพียงทางเลือกเดียว การประเมินผลก็ท าได้ง่าย 
แตบ่างครัง้ทางเลือกท่ีเป็นไปได้มีหลายทางเลือก ฉะนัน้ผู้บริโภคจึงต้องพิจารณาทางเลือกท่ีก่อให้เกิด
ความพงึพอใจมากท่ีสดุ ดงันัน้นกัการตลาดส่วนใหญ่จึงสนใจท่ีจะศกึษาถึงเกณฑ์ท่ีผู้บริโภคใช้ส าหรับ
การประเมินผลทางเลือกตา่งๆ 
    เกณฑ์การประเมินผลมีการก าหนดขึน้มา และได้รับอิทงิพลจากความ
แตกตา่งของแตล่ะบุคคล ซึ่งพิจารณาจากปัจจยัด้านจิตวิทยา และอิทงิพล จากสิ่งแวดล้อมด้านสงัคม
และวัฒนงรรม ซึ่งปรากฏในรูปของสิ่งจูงใจ (Motives) ค่านิยม (Value) รูปแบบการด าเนินชีวิต 
(Lifestyle) และอ่ืนๆ 
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  1.4.4  การตัดสินใจซือ้ (Purchase decision) หลงัจากการประเมินผลทางเลือก 
จะเป็นขัน้ตอนท่ีผู้บริโภคตดัสินใจซือ้ การซือ้โดยทัว่ไปเกิดขึน้ในร้านค้าปลีก อย่างไรก็ตามอาจเกิดขึน้
ในบ้านหรือส านกังานของลกูค้าก็ได้ 
  1.4.5  พฤติกรรมภายหลังการซือ้ (Post-purchase behavior) หรือผลลัพธ์
ภายหลังการซือ้ (Postpurchase outcome) ในขัน้นีผู้้บริโภคจะเปรียบเทียบคุณค่าท่ีได้รับจริง 
(Perceived value) จากการบริโภคหรือใช้ผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงั (Expectation) ถ้าคณุคา่ได้รับ
มากกวา่ความคาดหวงัผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied) แตถ้่าคณุคา่ท่ีได้รับจริงต ่ากว่าความ
คาดหวงั ผู้บริโภคจะมีการจดัการผลิตภณัฑ์นัน้หลายวิงี ได้แก่ ก าจดั ทิง้ รีไซเคลิ เป็นต้น  
 งานวิจยัฉบบันีไ้ด้น าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคมาใช้ในการองิบายถึง
กระบวนการตดัสินใจซึ่งส่งผลตอ่การกระท าของบคุคลในการใช้บริการระบบ 3G โดยน ามาใช้ในการ
ก าหนดตวัแปรเก่ียวกับแนวโน้มพฤติกรรม ตลอดจนน ามาใช้ในการออกแบบสอบถาม อภิปรายผล 
และก าหนดข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
 2.1 ส่วนประสมการตลาด 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2546: 53-55) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) หรือ 4P s หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคมุได้ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกนั
เพ่ือตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุม่เป้าหมาย ซึง่ประกอบด้วยเคร่ืองมือตอ่ไปนี ้
  2.1.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายโดยงุรกิจเพ่ือตอบสนอง
ความจ าเป็นหรือความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยสิ่งท่ีสมัผสัได้และสมัผสั
ไมไ่ด้ เชน่บรรจภุณัฑ์ สี ราคา คณุภาพ ตราสินค้า บริการและช่ือเสียงของผู้ขาย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็น
สินค้าบริการ สถานท่ี บคุคล หรือความคิด ( Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ
ขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี
องค์กรหรือบคุคล ผลิตภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคณุคา่ (Value) ในสายตาของลกูค้า จึงจะ
มีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การก าหนดกลยุทง์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องพยายามค านึงถึงปัจจัย
ตอ่ไปนี ้
    (1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product differentiation) และ/หรือ 
ความแตกตา่งทางการแขง่ขนั (Competitive differentiation) 
    (2) องค์ประกอบ (คณุสมบตัิ) ของผลิตภณัฑ์ (Product component) เช่น 
ประโยชน์พืน้ฐาน รูปลกัษณ์ คณุภาพ การบรรจภุณัฑ์ ตราสินค้า ฯลฯ 
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    (3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product positioning) เป็นการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ของบริษัทเพ่ือแสดงต าแหนง่ท่ีแตกตา่งและมีคณุคา่ในจิตใจของลกูค้าเป้าหมาย 
    (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product development) เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์           
มีลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึน้ (New and improved) ซึ่งต้องค านึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดียิ่งขึน้ 
  2.1.2 ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่าย
เพ่ือให้ได้ผลิตภณัฑ์ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-7) หรือหมายถึง คณุคา่ผลิตภณัฑ์ในรูป           
ตวัเงิน ราคา ทุน (Cost) ของลูกค้า เป็นต้น ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นัน้ ถ้าคณุคา่สงูกว่าราคา ผู้บริโภคก็จะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้             
ผู้ก าหนดกลยทุง์ด้านราคาต้องค านึงถึง (1) คณุคา่ท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลกูค้า               
ซึง่ต้องพิจารณาการยอมรับของลกูค้าในคณุคา่ของผลิตภณัฑ์ว่าสงูกว่าราคาผลิตภณัฑ์นัน้  (2) ต้นทนุ
สินค้าและคา่ใช้จา่ยท่ีเก่ียวข้อง (3) การแขง่ขนั (4) ปัจจยัอ่ืนๆ 
  2.1.3 การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของ
ชอ่งทาง ซึง่ประกอบด้วย สถาบนัและกิจกรรม ใช้เพ่ือเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไป
ยังตลาดสถาบันท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วย            
ในการกระจายตัวสินค้า ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง             
การจดัจ าหนา่ยจงึประกอบด้วย 2 สว่น ดงันี ้
    (1) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution หรือ Distribution 
channel หรือ Marketing channel) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรืองุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องกับการ
เคล่ือนย้ายกรรมสิทง์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภคหรือผู้ ใช้
ทางงุรกิจ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-3) หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์และ/หรือ
กรรมสิทง์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถกูเปล่ียนมือไปยงัตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบด้วย ผู้ผลิตคนกลาง 
ผู้บริโภค หรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรม ซึ่งอาจจะใช้ช่องทางตรง (Direct channel) จากผู้ผลิต(Producer) 
ไปยงัผู้บริโภค (Consumer) หรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม (Industrial user) และใช้ช่องทางอ้อม (Indirect 
channel) จากผู้ผลิต (Producer) ผ่านคนกลาง (Middleman) ไปยงัผู้บริโภค(Consumer) หรือผู้ ใช้
ทางอตุสาหกรรม (Industrial user) 
    (2) การกระจายตวัสินค้าหรือการสนับสนุนการกระจายตวัสินค้าสู่ตลาด 
(Physical distribution หรือ Market logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้าย              
ตวัผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค หรือผู้ ใช้ทางอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินค้าท่ีส าคญัมีดงันี ้
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(2.1) การขนส่ง (Transportation) (2.2) การเก็บรักษาสินค้า (Storage) และการคลังสินค้า 
(Warehousing) (2.3) การบริหารสินค้าคงเหลือ (Inventory management) 
  2.1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดตอ่ส่ือสารเก่ียวกบัข้อมูล
ระหว่างผู้ ซือ้กับผู้ ขายเพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซือ้ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงาน
(Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (Non-personal selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารหลายประการซึ่งอาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ โดยใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือ
ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลกูค้า ผลิตภณัฑ์ คูแ่ข่งขนั โดยบรรลจุดุมุ่งหมายร่วมกนัได้ โดยมีเคร่ืองมือส่งเสริม
การตลาดท่ีส าคญัดงันี ้
    (1) การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับ
องค์กรและ/หรือผลิตภัณฑ์ บริการ หรือความคิด ท่ีต้องมีการจ่ายเงินโดยอุปถัมภ์ กลยุทง์ในการ
โฆษณาจะเก่ียวข้องกบั (1.1) กลยทุง์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Creative strategy) และยทุงวิงีการ
โฆษณา (Advertising tactics) (1.2) กลยทุง์ส่ือ (Media strategy) 
    (2) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling) เป็นกิจกรรมการ                 
แจ้งข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใช้บุคคล งานในข้อนีจ้ะเก่ียวข้องกับ (2.1) กลยุทง์การขายโดยใช้
พนักงานขาย (Personal selling strategy) (2.2) การจัดการหน่วยงานขาย (Sales force 
management) 
    (3) การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นกิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพันง์            
ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจ ทดลองใช้ หรือการซือ้โดยลูกค้าขัน้สุดท้ายหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง              
การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (3.1) การกระตุ้นผู้ บริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่           
คนกลาง (Consumer promotion) (3.2) การกระตุ้นคนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่               
คนกลาง (Trade promotion) (3.3) การกระตุ้นพนกังานขาย เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
พนกังานขาย (Sales force promotion) 
    (4) การให้ข่าวและประชาสมัพนัง์ (Publicity and public relation) การ    
ให้ขา่วเป็นการเสนอความคดิเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการท่ีไมต้่องมีการจ่ายเงิน เป็นกิจกรรมหนึ่งของการ
ประชาสัมพันง์ ส่วนการประชาสัมพันง์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหนึ่ง                  
เพ่ือสร้างทศันคตท่ีิดีตอ่องค์กรให้เกิดกบักลุม่ใดกลุม่หนึง่  
    (5) การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response 
marketing) และการตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมาย 
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เพ่ือให้เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึง วิงีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริม
ผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผู้ ซือ้และท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบด้วย (1) การขายทางโทรศพัท์ 
(2) การขายโดยใช้จดหมายตรง (3) การขายโดยใช้แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน์ วิทย ุ                
หรือหนงัสือพิมพ์ ซึง่จงูใจให้ลกูค้ามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน่ ใช้คปูองแลกซือ้ 
 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
  คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 473) ได้อ้างอิงแนวความคิดของ Booms และ Bitner ท่ีได้
เสนอส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มเติมส าหรับงุรกิจบริการขึน้มาอีก 3Ps รวมกับ 4Ps ท่ีกล่าวมา
ข้างต้นรวมเป็น 7P s ซึง่ได้แก่ 
  2.2.1 บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการ
คดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือให้สามารถสร้างความ             
พึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองลูกค้า มีความคิดริเร่ิม มีการติดต่อกับลูกค้า มีความสามารถในการแก้ปัญหาได้อย่างมี
ประสิทงิภาพ และสามารถสร้างคา่นิยมท่ีดีให้กบังุรกิจบริการ 
  2.2.2 ลักษณะทางกายภาย (Physical evidence) งุรกิจบริการจ านวนน้อยมาก
ท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพของบริการเข้ามาเก่ียวข้อง เน่ืองจากลกัษณะทางกายภาพจะมีผลตอ่การ
ตดัสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการ ทัง้นีจ้ะรวมถึงสภาพแวดล้อม ได้แก่ การตกแต่ง สถานท่ี 
บรรยากาศภายใน สีสนัของร้าน ผงัท่ีตัง้ ด้านความสะอาดในสว่นท่ีลกูค้าสามารถมองเห็น เป็นต้น 
  2.2.3 ระบบการให้บริการ (Process) ระบบการให้บริการ ได้แก่ นโยบายตา่งๆ 
ของสถานบริการ ขัน้ตอนการให้บริการ วิงีการให้บริการท่ีรวดเร็วและประทบัใจลกูค้า 
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนอง
ความต้องการให้แก่ลกูค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย นกัการตลาดจะต้องให้ความส าคญักับเคร่ืองมือเหล่านี ้
ในการวางกลยทุง์และสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าในการซือ้สินค้าหรือเลือกใช้บริการ 
 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 3.1 ความพงึพอใจ 
  พจนานกุรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให้ความหมายค าว่า “พอใจ” คือ 
สมใจชอบใจส่วน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction”   
ซึ่ ง มีความหมายโดยทั่วๆ  ไปว่า  ระดับความ รู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ งหนึ่ งสิ่ ง ใด 
(มหาวิทยาลยัสโุขทยังรรมางิราช (มสง.) 2544 : 19) 
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  จากความหมายข้างต้นจึงพอสรุปได้ว่าความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดจาก
ความต้องการท่ีมนุษย์คาดหวังไว้ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้หรือได้รับ
มากกว่าท่ีคาดหวังไว้ความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ี
คาดหวงัไว้ความพงึพอใจก็จะไมเ่กิดขึน้ 
 3.2 ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
  ความพึงพอใจของผู้บริโภคตามแนวคิดของนกัการตลาดได้ให้ความหมายออกเป็น    
2 อยา่ง คือ 
  3.2.1 ความหมายที่ ยึดสถานการณ์การซือ้เป็นหลัก  ให้ความหมายว่า             
ความพงึพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึน้เน่ืองจากการประเมินสิ่งท่ีได้รับภายหลงัสถานการณ์การซือ้ 
  3.2.2 ความหมายที่ยึดประสบการณ์เก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลัก 
ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึน้เ น่ืองจากการประเมินภาพรวมทัง้หมดของ
ประสบการณ์หลายๆ อย่างท่ีเ ก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกล่าว                
อีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง          
(มหาวิยาลยัสโุขทยังรรมางิราช. 2539: 19) 
  มิลตนั (Milton 1981: 151) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน หมายถึง ภาวะ
ของการมีอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดขึน้จากการประเมินประสบการณ์ในงานของคนคนหนึง่ 
  โอลิเวอร์ (มหาวิทยาลยัสโุขทยังรรมางิราช. 2544: 19 ; อ้างอิงจาก Oliver. 1980: 
460-469) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกท่ีเกิด
จากการประเมินประสบการณ์การซือ้และการใช้สินค้าและบริการ 
  จิตตนินัท์ เดชะคปุต์ (2539: 19-20) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริโภค
ไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้ บริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความ
คาดหวงัของลูกค้า ในทางตรงกันข้ามความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ได้บริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 
 3.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
  ความพงึพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภคตอ่
การบริการซึ่งความรู้สึกนีส้ามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดบัตาม ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคท่ีส าคญั มีดงันี ้(มหาวิทยาลยัสโุขทยังรรมางิราช. 2544: 27-28) 
  3.3.1 ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้ เม่ือได้รับริการท่ีมี
คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการ
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ออกแบบผลิตภณัฑ์สนองตามความต้องการของลกูค้า วิงีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลกูค้าใช้สินค้าหรือ
บริการแต่ละอย่าง และคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความ                
พงึพอใจให้กบัลกูค้า 
  3.3.2 ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคขึน้อยู่กับ ราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัคณุภาพของการบริการ 
  3.3.3 สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคขึน้อยู่กับท าเลท่ีตัง้และการ
กระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลกูค้า 
  3.3.4 การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้ได้จาก
การได้ยินข้อมลูขา่วสารหรือบคุคลอ่ืนกลา่วขานถึงคณุภาพของบริการไปในทางบวก 
  3.3.4 ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคจะเกิดขึน้เม่ือผู้ ประกอบการ 
ผู้ บริหารและผู้ ปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความ             
เอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ีด้วยจิตส านกึของการบริการ 
  3.3.4 สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้จาก
การช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกบัการตกแตง่สถานท่ีให้สวยงาม การให้สีสนั การ
จดัสรร ตลอดจนการจดัแบง่พืน้ท่ีเป็นสดัสว่น 
  3.3.4 กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคจะเกิดขึน้จากการน า
ระบบการท างานท่ีมีคณุภาพและถกูต้อง ท าให้เกิดความคล่องตวัในการตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า  
 3.4 ขอบข่ายของความพงึพอใจ 
  โดยทั่วไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ ความ              
พึงพอใจในงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)               
ซึง่สามารถขยายความได้ดงันี ้
  3.4.1 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) เน้นการประเมินคา่
โดยบุคลากรผู้ปฏิบตัิงานตอ่สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน ประกอบด้วย ปัจจยั
ต่างๆ ท่ีมีอิทงิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานท่ีท า ความก้าวหน้า              
การบงัคบับญัชา เพ่ือนร่วมงาน สวสัดกิาร และผลประโยชน์เกือ้กลู 
  3.4.2 การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) เน้น
การประเมินคา่โดยลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งหรือชดุของบริการท่ีก าหนด 
ซึ่งเป้าหมายของการศกึษาทัง้สองมิตินีเ้ป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดบัความพึงพอใจ และค้นหา
เหตปัุจจยัแหง่ความพงึพอใจนัน้ในกลุม่เป้าหมายท่ีแตกตา่งกนัและตอ่ชดุของสิ่งเร้าท่ีแตกตา่งกนัด้วย 
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 3.5  ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีช่วยให้งานประสบ
ความส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ ย่อมมีความส าคญัต่อทัง้ผู้ ให้บริการ
และผู้ รับบริการ (มหาวิทยาลยังรรมางิราช. 2544: 21-22) ดงันี ้
  3.5.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการต้องค านึงถึงความพอใจต่อการบริการ 
กล่าวคือ (1) ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นตวัก าหนดคณุลกัษณะของการบริการ โดยเจ้าของบริการ
ต้องส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและลกัษณะการน าเสนอบริการท่ีลกูค้า
ช่ืนชอบ เพราะข้อมลูเหล่านีเ้ป็นผลดีตอ่ผู้บริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและ
รูปแบบท่ีลูกค้าคาดหวงัไว้ได้จริง (2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิน
คณุภาพของการบริการถ้าเจ้าของกิจการน าเสนอบริการท่ีดีมีคณุภาพตรงกบัความต้องการของลกูค้า 
ยอ่มสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ า้ (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบตัิงาน
บริการเป็นตัวชีคุ้ณภาพและความส าเร็จของงานบริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบตัิงานบริการย่อมท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับมอบหมายและตัง้ใจปฏิบตัิงาน
อยา่งเตม็ความสามารถ 
  3.5.2 ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ต้องค านึงถึงความพอใจต่อการบริการ 
กล่าวคือ (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัผลกัดนัคณุภาพชีวิตท่ีดี โดยพยายามค้นหาปัจจยัท่ี
ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับการน าเสนอบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือการแข่งขันแย่งชิง                    
ส่วนแบ่งตลาดของงุรกิจบริการ ผู้ รับบริการหรือลูกค้าย่อมได้รับการบริการท่ีคณุภาพและตอบสนอง
ความต้องการท่ีคาดหวงัไว้ได้ ท าให้การด าเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในทกุวนันีน้ าไปสู่การพฒันา
คณุภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วย (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบตัิงานบริการจะช่วยพฒันาคณุภาพของงาน
บริการและอาชีพบริการเม่ือองค์การบริการให้ความส าคญักับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบตัิงานบริการทัง้ในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน คา่ตอบแทน สวสัดิการและความก้าวหน้า
ในชีวิตการงาน ย่อมท าให้พนกังานบริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคณุภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึน้ไป 
 3.6 การสร้างและเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
  การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าโดยอาศัยคุณภาพ คุณค่า และการบริการความ            
พึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการ
เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัิผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับความ
คาดหวังของลูกค้า ดังนัน้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะพิจารณาจากความแตกต่างระหว่าง
ผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวงัของบุคคล นักการตลาดจึงต้องพยายามสร้างความ          
พงึพอใจให้กบัลกูค้าโดยพยายามสร้างมลูคา่เพิ่ม (Value added)  
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  การสร้างมูลค่าเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) ซึ่งเกิดจากการส ารวจคณุสมบตัิผลิตภัณฑ์โดยค านึงถึงความต้องการของผู้ ใช้และขจดั
ต้นทุนและค่าใช้จ่ายท่ีไม่จ าเป็นเก่ียวกับผลิตภัณฑ์นัน้ได้ การคาดหวังของลูกค้า ( Expectation)               
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ เช่น เกิดจากเพ่ือน นกัการตลาด ข้อมลูจากคูแ่ข่งขนั 
ถ้านักการตลาดส่งเสริมผลิตภัณฑ์ไว้เกินความจริง ผู้บริโภคจะมีความคาดหวังในผลิตภัณฑ์ไว้สูง              
และท าให้ผู้ ซือ้ผิดหวงัเม่ือตดัสินใจซือ้และน ามาใช้งาน หลกัส าคญัท่ีท าให้บริษัทประสบความส าเร็จ 
คือ การเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีมีมูลค่าในสายตาของลูกค้าท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของผู้ ซือ้ โดยยึด
หลกัการสร้างความพึงพอใจโดยส่วนรวมแก่ลกูค้า (Total customer satisfaction) มลูคา่ผลิตภณัฑ์
รวมในสายตาของลกูค้า ซึ่งพิจารณาจากความแตกตา่งทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) 
4 ประการ คือ (1) ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ (Product differentiation) (2) ความแตกตา่งด้าน
บริการ (Service differentiation) (3) ความแตกต่างด้านบคุลากร (Personal differentiation) (4) 
ความแตกตา่งด้านภาพพจน์ (Image differentiation) 
  การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจะต้องตระหนักถึงคุณค่าของการสร้าง
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการและผู้ให้บริการควบคูก่นัไป ดงันี ้(มสง. 2544: 41) 
  3.6.1 การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและ              
ผู้ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพฒันาคณุภาพของการบริการให้สอดคล้อง
กบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ อนัจะน ามาซึง่ความพงึพอใจตอ่การบริการ 
  3.6.2 การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน  โดยการน า
ข้อมูลเ ก่ียวกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และข้อมูลอ่ืนท่ีเป็ นประโยชน์มา
ประกอบการก าหนดนโยบายเป้าหมาย และทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการ
ให้บริการและคณุภาพของการบริการตอ่ผู้ รับริการ 
  3.6.3 การก าหนดกลยุทธ์การบริการ โดยใช้แนวคิดการบริหารเชิงกลยทุง์และ
การส่ือสารโดยปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ ให้สอดคล้องกบัเป้าหมายและทิศทางขององค์กรด้วยการ
ใช้กลยุทง์สมยัใหม่ทัง้ในด้านการบริหารการตลาด และการควบคมุคณุภาพการบริการ รวมทัง้การน า
เทคโนโลยีสมยัใหมเ่ข้ามาใช้ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านตา่งๆ 
  3.6.4 การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน  โดยให้
ความส าคญักบัความพงึพอใจของผู้ปฏิบตัิงานบริการ ในด้านความรับผิดชอบตอ่งานและผลตอบแทน
ท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถ การสนบัสนนุการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการน าเสนอบริการตอ่
ลกูค้าอยา่งเป็นระบบตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะท าหน้าท่ี
บริการลกูค้า 
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  3.6.7 การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อการรับริการไปปฏิบัติและ
ประเมินผล โดยมีระบบหรือกลไกในการรวบรวมข้อมูลเพ่ือประเมินผลกิจกรรมการให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอและต่อเน่ือง เพราะข้อมูลดงักล่าวนอกจากน ามาใช้ปรับปรุงกลยุทง์การบริการให้ดีขึน้แล้ว 
ยงัเป็นข้อมลูในการชีแ้นะให้เห็นโอกาสในการน าเสนอบริการใหม่ๆ  ตามความต้องการของลกูค้าได้ 
 3.7 ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพงึพอใจ 
  ทฤษฎีความต้องการตามล าดบัขัน้ของมาสโลว์ (Maslow’ hierarchy of needs)            
อบัราฮมั มาสโลว์ (Abraham Maslow) (มสง. 2544: 149) ได้ชีใ้ห้เห็นว่า ความต้องการของคนจะเป็น
จุดเร่ิมต้นของกระบวนการจูงใจ และความต้องการจะแบ่งออกเป็นระดบัต่างๆ กัน  โดยมาสโลว์ได้
ตัง้สมมติฐานเก่ียวกับความต้องการคนไว้ว่า (1) คนมีความต้องการอยู่เสนอและไม่มีท่ีสิน้สุด             
เม่ือความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการอ่ืนต่อไปเร่ือยๆ ไม่จบสิน้ (2)           
ความต้องการท่ีไม่ได้รับตอบสนองจะยงัเป็นสิ่งจูงใจให้เกิดพฤติกรรม ส่วนความต้องการการท่ีได้รับ
การตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจอีกต่อไป (3) ความต้องการของคนจะเรียงล าดบัความส าคญั             
เม่ือความต้องการขัน้ใดได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการในขัน้สงูไปเร่ือยๆ 
  มาสโลว์ (Maslow) ได้จัดล าดับความต้องการของคนไว้ 5 ขัน้ ตามล าดับดังนี ้
(พะยอม วงศ์สารศรี. 2542: 215) 
  ขัน้ที่ 1 ความต้องการขัน้พืน้ฐานหรือความต้องการทางร่างกาย (Basic needs 
or physiological needs) เป็นความต้องการขัน้พืน้ฐานของมนษุย์และเป็นสิ่งจ าเป็นท่ีสดุส าหรับการ
ด ารงชีวิตตลอดจนความต้องการทางเพศ ด้วยเหตนีุอ้งค์การทุกแห่งจึงต้องสนองความต้องการของ         
แตล่ะคน โดยการจ่ายคา่ตอบแทนเป็นคา่จ้าง เงินเดือน เพ่ือท่ีผู้ปฏิบตัิงานทกุคนจะได้น าเงินไปใช้จ่าย
เพ่ือสนองตอบความจ าเป็นขัน้พืน้ฐานของชีวิต เพ่ือการด ารงชีวิตของแตล่ะคน 
  ขัน้ท่ี 2 ความต้องการความม่ันคง ความปลอดภัย (Security and safety needs) 
เม่ือความต้องการทางร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขัน้สงูต่อไป คือ 
ความต้องการรักษาพยาบาลและได้รับบ าเหน็จบ านาญเป็นการตอบแทนเม่ือออกจากงาน นอกจากนี ้
ต้องมีรายได้พอสมควรมีหลกัประกันตา่งๆ อย่างพอเพียง ตลอดจนครอบครัวเป็นสุขปลอดภัย ท าให้
ผู้ปฏิบตัิงานมีความรู้สึกว่างานท่ีท าอยู่มัน่คงและปลอดภัย ซึ่งจะมีผลท าให้ระดบัความร่วมมือร่วมใจ
ในการปฏิบตังิานสงูยิ่งขึน้ 
  ขัน้ท่ี 3 ความต้องการทางสังคมหรือความต้องการเป็นเจ้าของ (Social or love 
and belonging needs) เม่ือมนษุย์ได้รับการตอบสนองในสองประการแรกดงักล่าวแล้ว มนษุย์จะมี
ความต้องการท่ีสูงขึน้อีก คือ ความรัก ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม ความต้องการทางด้านสงัคม
ต้องการให้สงัคมยอมรับตนเข้าเป็นสมาชิกและมีส่วนร่วมในกิจกรรมตา่งๆ และเพ่ือนร่วมงานยอมรับ
ในความส าคญัของตน องค์การย่อมตอบสนองความต้องการของลูกจ้างให้ความสามารถแสดงความ
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คิดเห็นและมีส่วนในการปรับปรุงข้อบกพร่องขององค์การ ท าให้เกิดความภูมิใจ รู้สึกคล้ายกับว่า
องค์การนัน้เป็นของตนเอง 
  ขัน้ที่  4 ความต้องการการยอมรับนับถือ (Esteem needs) มนุษย์ต้องการให้
สงัคมยกย่องยอมรับนับถือทัง้จากบุคคลทัว่ไปและการยอมรับนับถือตนเอง รวมถึงความเช่ือมั่นใน
ตนเองในเร่ืองความสามารถ ความส าคญัในตวัเอง ต้องการมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน     
และการมีต าแหนง่สงูในองค์การท าให้เกิดความภาคภมูิใจ 
  ขัน้ที่  5 ความต้องการที่จะเข้าใจตนเอง (Self-actualization needs) หรือความ
ต้องการแสวงหาความก้าวหน้าให้แก่ตนเอง ความต้องการขัน้สดุท้ายนี ้เป็นความนึกคิดอย่างสงูสดุใน
ชีวิตนั่นคือตนเอง ความต้องการขัน้นี ้มนุษย์จะมีความสุขในการท างาน มีความพึงพอใจท่ีจะสร้าง
ความสมบรูณ์ให้แก่ชีวิตมีความต้องการให้ตนเจริญก้าวหน้ายิ่งขึน้ 
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 4.1 ความหมายของการให้บริการ 
  อดลุย์ จาตรุงคกลุ และคณะ (2546: 4) กล่าวถึงความหมายของ “บริการ” ว่าเป็นการ
กระท าหรือผลงานท่ีผู้ประกอบการมอบให้กบัผู้บริโภค โดยเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไม่ได้ (Intangible) ผู้บริโภค
เม่ือจ่ายเงินซือ้บริการแล้วก็ไม่ได้มีสิทงิเป็นเจ้าของทรัพย์สินใดๆ นอกจากสิทงิในการได้รับบริการ
ตามท่ีตกลงกนัเทา่นัน้ 
  ฟิลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler. 1993) ได้ให้ค านิยามบริการว่า เป็นกิจกรรมท่ีจบัต้อง
ไม่ได้ (Intangible) ถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กบัอีกฝ่ายหนึ่ง โดยมิได้มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดงักลา่วอาจถกูเสนอร่วมกนักบัสินค้าท่ีจบัต้องได้ (Tangible) 
  ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 431) ได้ให้ความหมายของค าบริการไว้ว่า บริการ
(Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลกูค้า เช่น โรงเรียน
โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ ซึ่งกล่าวถึงประเภทบริการ ลักษณะของการบริการ  การใช้
เคร่ืองมือการตลาด กลยทุง์การตลาดส าหรับงุรกิจ และการจดัการงุรกิจบริการ 
 4.2  ลักษณะของการบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546: 432) กล่าวถึงลกัษณะส าคญัของการบริการไว้  4 
ประการ ดงันี ้
  4.2.1  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้
รสชาติ รู้สึก ได้ยิน หรือได้กลิ่นก่อนท่ีจะทาการซือ้ ดังนัน้ผู้ ซือ้ต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกับ
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คุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะได้รับ เพ่ือลดความเส่ียงและสร้างความเช่ือมั่น              
ในการซือ้ในแง่สถานท่ี ตวับคุคล เคร่ืองมือ วสัดท่ีุใช้ในการตดิตอ่ส่ือสาร ราคา 
  4.2.2  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกัน ไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ ให้บริการได้ ไม่ว่าผู้ ให้บริการจะเป็นบุคคลหรือ
เคร่ืองจักรก็ตาม กล่าวคือ ผู้ ขายหนึ่งรายให้บริการลูกค้าในขณะนัน้ได้หนึ่งราย เน่ืองจากผู้ ขาย                  
แตล่ะรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไมส่ามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้  เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกัน ท าให้การให้บริการมีข้อจ ากัดในเร่ืองของเวลา กลยุทง์การให้บริการเพ่ือแก้ปัญหาข้อจ ากัด
ด้านเวลา โดยการก าหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว เพ่ือท่ีจะให้บริการได้มากขึน้  
หรือจดัลกูค้าในรูปกลุม่เล็กแทนการให้บริการรายบุคคล 
  4.2.3  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซึ่งคณุภาพจะ
ผนัแปรไปขึน้อยู่กับผู้ ให้บริการเป็นใคร และขึน้อยู่กับว่าเป็นการให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร 
ดงันัน้ผู้ ซือ้บริการจะต้องรู้ถึงความไมแ่นน่อนในบริการและสอบถามผู้ อ่ืนก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 
  4.2.4  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ขาย
หรือใช้ในภายหลังได้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการสม ่าเสมอ           
การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา คือ              
การบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารกิจการการบริการ ต้องปรับกลยุทง์เพ่ือปรับความ
ต้องการซือ้ ในการตัง้ราคา และส่งเสริมการบริการพยายามหาทางใช้ส่วนท่ีว่าง ( Idlecapacity)              
ท่ีไมต่รงตามชว่งการใช้นัน้ให้เป็นประโยชน์ได้ 
 4.3 ประเภทของงานบริการ 
  สดุาดวง เรืองรุจิระ (2540: 319) ได้มีการแบง่ประเภทของงุรกิจบริการสามารถจ าแนก
ประเภท ตามลกัษณะของงุรกิจ ได้ดงันี ้
  4.3.1 ท่ีอยู่อาศัย (Housing) การเชา่สถานท่ีตา่งๆ เช่น บ้าน พืน้ท่ีท าเกษตร พืน้ท่ี
โรงงานอตุสาหกรรม ร้านค้า หอพกั อพาร์ทเม้นท์ คอนโดมิเนียม โรงแรม บ้านพกัอากาศ 
  4.3.2 บริการเก่ียวกับครัวเรือน (Household operation) เช่น ไฟฟ้า ประปา 
บริการซ่อมแซมบ้าน และเคร่ืองใช้ต่างๆ ในบ้าน บริการจดัสวน บริการท าความสะอาดบ้าน บริการ           
ซกัรีดเสือ้ผ้า การจดัคนรับใช้มาท างานตา่งๆ ในบ้าน จ้างแมค่รัวมาท าอาหารให้ 
  4.3.3 บริการเก่ียวกับการบันเทิง  เช่น ไนต์คลับ คาราโอเกะ สวนสนุก            
สนามกีฬาทกุประเภท โรงภาพยนตร์ สถานบนัเทิง สระว่ายน า้ สวนสตัว์ คอนเสิร์ต ละคร การแข่งกีฬา 
บริการทอ่งเท่ียว รวมทัง้กิจการท่ีให้บริการซอ่มแซม หรือให้เชา่อปุกรณ์กีฬา หรืออปุกรณ์ในการพกัผ่อน
ตา่งๆ 
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  4.3.4 บริการส่วนบุคคล (Personal care) เช่น ร้านเสริมสวย ร้านตัดผม         
ร้านเย็บ เสือ้ผ้า 
  4.3.5 บริการด้านการแพทย์และสุขภาพ (Medical and health care) เช่น 
โรงพยาบาลสถานพยาบาลทกุประเภท บริการพยาบาลเฝ้าไข้พิเศษ คลินิกหมอฟัน ศนูย์สขุภาพตา่งๆ 
ศนูย์รับเลีย้งเดก็ออ่น ศนูย์ดแูลผู้สงูอาย ุศนูย์กายภาพบ าบดั การนวดแผนโบราณ 
  4.3.6 การบริการด้านการศึกษา (Private education) เช่น สถานศึกษาของ
เอกชน ทัง้ระดบัอนบุาลถึงมหาวิทยาลยั โรงเรียนสอนพิเศษเฉพาะด้าน ซ่อมโทรทศัน์ จดัดอกไม้ เป็น
ต้น รวมถึงหน่วยงานท่ีให้ค าแนะน าปรึกษาหรือรับติดต่อจดัหาท่ีเรียนในตา่งประเทศ บริการด้านการ
ฝึกอบรมตา่งๆ 
  4.3.7 บริการวิชาชีพ (Professional service) การให้บริการด้านบญัชี กฎหมาย
วิศวกรรมท่ีปรึกษาด้านการจัดการ หรืองุรกิจท่ีปรึกษาต่างๆ ตลอดจนการรับบริหารโครงการต่างๆ
บริการ จดัการประชมุ สมัมนา จดังานแสดงสินค้า 
  4.3.8 บริการด้านความปลอดภัย (Security) ให้ความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สินบริการยามดแูลสถานท่ี หนว่ยความปลอดภยั การรับประกนัภยัตา่งๆ ตลอดจนการรับบริหาร
โครงการตา่งๆ บริการจดัประชมุ สมัมนา จดังานแสดงสินค้า 
  4.3.9 การบริการด้านการเงิน (Banking and finance) บริการของงนาคาร 
บริการการเงินอ่ืนๆ การให้กู้ ยืมเงิน การให้ค าแนะน าในการลงทนุตา่งๆ 
  4.3.10 บริการด้านการขนส่ง (Transportation) บริการขนส่งผู้ โดยสารรถไฟ 
รถยนต์รถประจ าทาง ขสมก. รถแท็กซ่ี เรือด่วนเจ้าพระยา บริการสายการบินตา่งๆทัง้ในประเทศและ
ระหว่างประเทศ และบริการขนส่งสินค้า ทัง้ทางบก ทางเรือ และทางอากาศ ระบบขนส่งมวลชน
รถไฟฟ้า การให้เชา่รถยนต์ชนิดตา่งๆ 
  4.3.11 บริการด้านการส่ือสาร (Communication) โทรศัพท์ทัง้งรรมดาและ            
มือถือ โทรสาร(FAX) วิทยตุดิตามตวั การถ่ายเอกสาร คอมพิวเตอร์ ติดตอ่ผ่าน Internet เครือข่ายตา่งๆ 
การให้บริการสญัญาณดาวเทียมส่ือสารตา่งๆ 
 
5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
 5.1 แบบจ าลองพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศกึษาถึง
เหตจุงูใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท่ีท า
ให้เกิดความต้องการสิ่งกระตุ้นผา่นเข้ามาในความรู้สึกของผู้ ซือ้ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือน
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กล่องด าท่ีผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้  โดยจะได้รับอิทงิพลจาก 
ลกัษณะตา่งๆ ของผู้ ซือ้ (Buyer response) หรือการตดัสินใจของผู้ ซือ้ (Buyer’s purchase decision) 
(ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2541:128) 
  จดุเร่ิมต้นของโมเดลนีอ้ยูท่ี่มีสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อนแล้วท าให้
เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนีจ้ึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฏีดงันี ้
  5.1.1 สิ่ งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกาย 
(Inside stimulus) และสิ่งกระตุ้นจากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและ          
จดัสิ่งกระตุ้นภายนอกเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุงูใจท่ีท าให้
เกิดการซือ้สินค้า (Buying motive) ซึ่งอาจใช้เหตจุงูใจซือ้ด้านเหตผุล และเหตจุงูใจให้ซือ้ด้านจิตวิทยา 
(อารมณ์) ก็ได้ สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่น คือ 
    (1) สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นท่ี
นกัการตลาดสามารถควบคมุและจดัให้มีขึน้ เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(marketing mix) ประกอบด้วย (1.1) สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น การออกแบบ
ผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพ่ือกระตุ้นความต้องการของผู้ ซือ้ (1.2) สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การ
ก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกบัผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาจากลกูค้าเป้าหมาย (1.3) สิ่งกระตุ้นด้าน
การจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง
เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซือ้  (1.4) สิ่งกระตุ้นด้านการ
สง่เสริมทางการตลาด (Promotion) เชน่ การโฆษณาสม ่าเสมอ การใช้ความพยายามของพนกังานขาย 
การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัง์อนัดีกับบุคคลทัว่ไป เหล่านีถื้อว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความ
ต้องการซือ้ 
    (2) สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการของ
ผู้บริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองค์การซึง่เป็นบริษัทท่ีควบคมุไมไ่ด้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี ้ได้แก่ (2.1) สิ่งกระตุ้นทาง
เศรษฐกิจ (Economic) เชน่ ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค เหล่านีมี้อิทงิพลตอ่ความต้องการของ
บคุคล (2.2) สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) (2.3) สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง 
(Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่ม หรือลดภาษีสินค้าใดหรือสินค้าหนึ่งจะมีอิทงิพลตอ่การเพิ่ม
หรือลดความต้องการหรือผู้ ซือ้ (2.4) สิ่งกระตุ้นทางวฒันงรรม (Cultural) เช่น ขนบงรรมเนียมประเพณี
ไทยในเทศกาลตา่ง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการในการซือ้สินค้าในเทศกาลนัน้ ๆ  
  5.1.2 กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซือ้ (Buyer’s black box) ความรู้สึก
นึกคิดของผู้ ซือ้เปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้อง
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พยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ได้รับอิทงิพลจากลกัษณะของผู้ ซือ้
และกระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้ 
  5.1.3 ลักษณะของผู้ซือ้ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผู้ ซือ้มีอิทงิพล
จากปัจจยัตา่งๆ คือ ปัจจยัด้านวฒันงรรม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา 
  5.1.4 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค (Buyer’s Response) ประกอบด้วย
ขัน้ตอน คือ การ รับ รู้ความต้องการ (ปัญหา)  การค้นหาข้อมูล  การประเมินผลการเ ลือก                      
การตดัสินใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
  5.1.5 การตอบสนองของผู้ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซือ้ของ
ผู้บริโภค หรือผู้ ซือ้ (Buyer’s purchase decision) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นตา่งๆ ดงันี ้ (1) 
การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) (2) การเลือกตราสินค้า (Brand choice) (3) การเลือกผู้ขาย 
(Dealer choice) (4) การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) (5) การเลือกปริมาณซือ้ (Purchase 
amount) 
 
ข้อมูลเก่ียวกับเครือข่าย True MoveH 
 ทรูมฟูเอช (True Move H) หรือ บริษัท เรียลมฟู จ ากดั (Real Move Co., Ltd) เป็นบริษัท
ลูกของ บริษัททรูมูฟ จ ากัด ในเครือบริษัท ทรูคอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ท างุรกิจให้บริการ
โทรศพัท์มือถือรายหนึง่ในประเทศไทย โดยเป็นตวัแทนขายสง่ตอ่บริการของกสท. โทรคมนาคม เดิมคือ
เครือข่ายฮทัซ์ ของบริษัท ฮทัจิสัน ซีเอที ไวร์เลส มัลติมีเดีย จ ากัด ท่ีถูกกลุ่มทรู คอร์ปอเรชั่น เข้าซือ้
กิจการโดยผ่านความเห็นชอบจาก กสท. โทรคมนาคม และได้รับอนุญาตในการด าเนินการโครงข่าย
โทรศพัท์มือถือระยะท่ี 3 (3G : Third Generation) บนเครือข่ายดบัเบิลยซีูดีเอ็มเอ 850 เมกกะเฮิตซ์ 
บนช่วงความถ่ี 15 เมกกะเฮิตซ์ ท่ีถือว่ามากท่ีสุดในกลุ่มผู้ ให้บริการในปัจจุบนั  (รวมเครือข่าย True 
Move) โดยเครือข่าย True Move-H กับ True Move ในทางงุรกิจโทรคมนาคมจะถือว่าเป็นคนละ
เครือขา่ยกนั แตท่ัง้สองเครือขา่ยมีวิงีด าเนินการเหมือนกนัทกุประการ 
 กลุ่มบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น เข้าซือ้หุ้ นกลุ่มบริษัทในเครือฮัทชิสัน ไวร์เลส มัลติมีเดีย                 
โฮลดิง้ จ ากดั และบริษัท บีเอฟเคที (ประเทศไทย) จ ากัด กระทัง่น าไปสู่การเซ็นสญัญาให้บริการวิทยุ
คมนาคมระบบ HSPA หรือ 3 จี บนคล่ืนความถ่ีเดิม ระหว่าง บมจ. กสท โทรคมนาคม และกลุ่มบริษัท
ในเครือทรู เม่ือวนัท่ี 27 ม.ค. 2554 หลงัจากนัน้ ส านกังาน กสทช. ได้มีข้อพิจารณาสรุปได้ว่า การท า
สัญญาให้บริการ HSPA นัน้ กลุ่มบริษัทย่อยของทรู ได้แก่ บริษัท เรียลมูฟ จ ากัด และบริษัท               
เรียลฟิวเจอร์ จ ากัด ได้เข้าซือ้หุ้นกลุ่มบริษัทในเครือฮทัชิสนั และบีเอฟเคที โดยเรียลมูฟซือ้หุ้นบริษัท               
ฮทัชิสัน ไวร์เลส มัลติมีเดีย โฮลดิง้ส์ จ ากัด 92.5% ซึ่งฮัทชิสัน โฮลดิง้ส์ ถือหุ้นบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที           
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ไวร์เลส มัลติมีเดีย จ ากัด ผู้ ท าตลาดบริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ระบบซีดีเอ็มเอท อยู่ 72.92% ส่วน           
เรียลฟิวเจอร์ เข้าซือ้หุ้ นบีเอฟเคที 100% โดยบีเอฟเคทีถือหุ้ นในบริษัทฮัทชิสัน มัลติมีเดีย เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) จ ากดั และบริษัท ฮทัชิสนั เทเลคอมมิวนิเคชัน่ (ประเทศไทย) จ ากดั 100% 
 การซือ้กิจการจากฮัทช์ และท าสัญญากับ กสทฯ นอกจากท าให้บริษัทเข้าสู่การเป็น                   
ผู้ให้บริการ 3G HSPA ได้แล้ว ยงัท าให้งุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของกลุ่มทรูแข็งแกร่งขึน้จากการมีลกูค้า
เพิ่มประมาณ 8 แสนราย โดยเฉพาะในกลุ่มลกูค้ารายเดือน เพิ่มจาก 1.3 ล้านราย เป็น 2.1 ล้านราย            
มีฐานลกูค้ารวม 18 ล้านราย และมีทางออกให้กบั True Move ท่ีจะหมดอายลุงในปี 2556 หรือในอีก        
2 ปี 7 เดือน  
 ส าห รับการลงทุนเค รือข่ายในปี นี จ้ะอยู่ ท่ีประมาณ 10,000 ล้านบาท ในงุ ร กิจ
โทรศพัท์มือถือประมาณ 6,000-7,000 ล้านบาท ทัง้การพฒันาบริการ 2G เดิม และลงทนุโครงข่ายใหม ่
3G HSPA ซึง่ในชว่งแรกจะยงัไม่มีรายได้จากการเปล่ียนเป็น HSPA แตมี่รายได้จากลกูค้าฮทัช์ 8 แสน
ราย เฉล่ียปีละประมาณ 4,500-5,000 ล้านบาท ท าให้รายได้ของ True Move เพิ่มจาก 25,000              
ล้านบาท เป็น 30,000 ล้านบาทตอ่ปีทนัที 
 บริษัท เรียลมูฟ จ ากัด กล่าวว่า หลงัจากเปิดให้บริการ 3G Plusเชิงพาณิชย์ ตัง้แต่เดือน
กุมภาพันง์ 2554 เป็นต้นมา ได้รับการตอบรับอย่างดีจากลูกค้า ดังนัน้ เรียลมูฟ ในฐานะผู้ ขายต่อ
บริการ (รีเซลเลอร์) ภายใต้แบรนด์“True Move H” จึงขยายการให้บริการ ต้อนรับลูกค้าให้สมัผสั
ประสบการณ์เครือขา่ยไร้สายความเร็วสงูมาตรฐานใหม่ท่ี ความเร็วสงูสดุ 21 Mbps ในช่วงแรกจะเปิด
ให้บริการเชิงพาณิชย์ 3G Plus ทัว่กรุงเทพฯ และหวัหิน ท่ีความเร็วสูงสุด 16 Mbps และจะเพิ่ม
ความเร็วสงูสดุถึง 21 Mbps ในชว่งตอ่ไป  
 คณุสมบตัิของเครือข่ายระบบ 3G Plus ใช้เทคโนโลยี HSDPA, HSUPA, HSPA, HSPA+A 
ท่ีสามารถรับส่งข้อมูลท่ีความเร็วสงูสดุถึง 42 Mbps ครอบคลมุในทกุๆอ าเภอเมืองใน 46 จงัหวดัใน
ประเทศไทย และครอบคลมุพืน้ท่ีมากท่ีสดุท่ีเขตกรุงเทพมหานครปริมณฑล รวมทัง้ยงัครอบคลมุในจดุ
ท่ีลึกท่ีสุดของกรุงเทพมหานครอย่างโครงการรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล นอกจากนีจ้ะ
ให้บริการผ่านการใช้งานข้ามเครือข่าย หรือโรมมิ่งกบั True Move แทนกบับริการเครือข่ายไร้สายหรือ 
Wi-Fi ท่ีความเร็วสงูสดุ 8 Mbps 
             ด้านการตลาด อกัษร H ท่ีเพิ่มมานี ้ย่อมาจากค าว่า Highly Intelligence ประกอบไปด้วยงาต ุ
H ทัง้ 5 คือ Hi Speed network, Hi variety of device, HIP content and application, Human 
service และ High value 
 กลุ่มเป้าหมายหลกัของ True Move H นัน้ จะมุ่งจบักลุ่ม 4 Young คือ Young teen, 
Young  working adult, Young family และ Young at heart โดยทรูจะใช้แคมเปญการตลาดผ่าน



30 
 

แคมเปญ “Free You“ จากนีต้อ่ไปเซ็กเม้นต์ของเราจะชดัเจน True Move H จะเป็นสินค้าท่ีจบัตลาด       
พรีเมียม ส่วน True Move 2G จะวางโพซิชนันิ่งไว้เป็นสินค้า “Value for Money” คุณศภุชัย                  
เจียรวนนท์ กรรมการผู้ จัดการใหญ่และประงานคณะผู้บริหารกลุ่มบริษัท ทรู  คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน) องิบายเทา่กบัวา่ทรูฯ มีการก าหนดแบรนด์ โพซิชนันิ่งของ True Move และ True Move H ไว้
แตกตา่งกนัอยา่งชดัเจน เพ่ือป้องกนัการชิงสว่นแบง่การตลาดกนัเองในอนาคต 
 หวัใจส าคญัของสินค้า คือ เร่ืองเครือข่าย True Move H มีการวางแผนการขยายเครือข่าย
ในระยะแรกไว้ทัง้สิน้ 5 เฟส โดยเฟสท่ี 1 และ 2 จะเน้นการขยายพืน้ท่ีให้ครอบคลุมในเขตกรุงเทพฯ 
และปริมณฑล ส่วนเฟสท่ี 3 หรือช่วงรอยตอ่ปัจจบุนั True Move H จะขยายพืน้ท่ีไปยงัจงัหวดัส าคญัๆ 
ทั่วประเทศ ในอีก 16 จังหวัด โดยมีสถานีฐานประมาณ 3,000 แห่ง แบ่งเป็นในกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล 1,700 แหง่ และตา่งจงัหวดั 1,300 สถานี และในเฟสท่ี 4 จะขยายพืน้ท่ีบริการให้ครอบคลมุ
เท่ากบั True Move ส่วนในเฟสท่ี 5 True Move H จะขยายพืน้ท่ีการให้บริการให้ครอบคลมุจ านวน
ประชากรเทียบเท่าโครงข่าย 2G ของคา่ยโอเปอเรเตอร์เบอร์ 1 ของไทย โดยทางทรูคาดการณ์ว่าการ
ขยายโครงขา่ยทัง้ 5 เฟสนีจ้ะใช้เม็ดเงินลงทนุประมาณ 25,000 ล้านบาท ซึ่งถ้ามองไกลไปถึงจดุคุ้มทนุ
จะต้องมีผู้ใช้บริการอยา่งน้อย 5,000,000 เลขหมาย 
 ทางด้านการให้บริการ Wi-Fi ซึ่งเป็นอีกหนึ่งบริการท่ีทรูนิยมจดัแพ็กเกจเข้ากบัทางโมบาย
เสมอ ปัจจบุนั ทรู มีพืน้ท่ีให้บริการอยู่ประมาณ 30,000 จดุทัว่ประเทศ และจะมีการเพิ่มการให้บริการ
เป็น 100,000 จดุ เพ่ือมารองรับการเติบโตของ True Move H เน่ืองจากลกูค้าส่วนใหญ่จะเน้นการใช้
งาน Mobile Internet เป็นพิเศษ 
 ปัจจุบันทรูมีลูกค้าในกลุ่มส่ือสารไร้สายทัง้สิน้ประมาณ 18.5 ล้านราย ในจ านวนนีเ้ป็น
ลกูค้าท่ีใช้บริการ 3G ของ True Move ประมาณ 400,000 ราย และของ True Move H ประมาณ 
100,000 ราย ซึ่งทางทรูคาดว่าจนถึงสิน้ปี True Move H จะมีผู้ ใช้บริการไม่น้อยกว่า 1 ล้านราย                 
ในจ านวนนีมี้ทัง้ท่ีมาจากลกูค้าใหมแ่ละท่ีย้ายมาจาก True Move เดมิ 
            ในปีท่ีผา่นมาตลาดโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยรวมมีการเตบิโตประมาณ 9% แตต่วัเลขของ True 
Move พบวา่มีการเตบิโตในอตัราเฉล่ียสงูกวา่มาตรฐาน กลา่วคือ ในส่วนของจ านวนลูกค้า True Move 
มีการเตบิโตอยูท่ี่ 13% ด้านรายได้จากลกูค้าแบบรายเดือน True Move มีตวัเลขเติบโตอยู่ท่ี 16% แตท่ี่
น่าสนใจคือ ตวัเลข Mobile Internet ของ True Move มีการเติบโตถึง 110% “ตลาดโทรคมนาคม
โดยรวมในปีท่ีผ่านมามีมูลคา่ประมาณ 1.5 แสนล้านบาท ตลาด Voice มีการเติบโตอยู่ท่ี 2.2 % ส่วน 
Non Voice มีการเติบโตประมาณ 24% ในจ านวนนี ้65% มาจากการใช้งานของ Mobile Internet ท่ี
เหลือจะเป็น Content, Messaging และ Ring Back Tone 
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       จากการประเมินของบริษัท ทรูฯ คาดการณ์ว่าจนถึงปลายปี 2555 ประเทศไทยจะมี
ผู้ ใช้งาน 3G รวมแล้วอยู่ท่ีประมาณ 7-8 ล้านราย ในจ านวนนีจ้ะเป็นลูกค้าของ True Move H 
ประมาณ 5 ล้านราย เหตุผลมาจากเน็ตเวิร์คท่ีได้เปรียบคู่แข่งขนัในท้องตลาดความได้เปรียบท่ีว่านี ้            
ก็คือ คูแ่ข่งขนั 3G ท่ีเหลือของทรู ส่วนใหญ่จะเป็นการอพัเกรดเน็ตเวิร์คบนคล่ืนความถ่ีเดิม ซึ่งตา่งก็
เหลือสญัญาสมัปทานกนัอีกไม่ก่ีปี ขณะท่ี True Move H นัน้สามารถท าตลาดได้อย่างสบายใจนานถึง 
14.5 ปี ซึง่หมายความวา่ บริษัทมัน่ใจท่ีจะลงทนุกวา่คูแ่ขง่ ขณะเดียวกนัเม็ดเงินท่ีลงทนุไปกบั 3G Plus 
นีห้มายถึงโอกาสท่ีจะสร้างรายได้กลบัมาอย่างมหาศาลเหตผุลท่ีทางบริษัทมัน่ใจขนาดนี ้คุณศภุชัย 
องิบายว่า ในปี 2015 ตวัเลขการบริโภคข้อมลูข่าวสารผ่าน Wireless Broadband ทัว่โลกจะมีปริมาณ
การดาวน์โหลดเพิ่มสงูขึน้ถึง 7,000 Petabytes (7,000 ล้าน Gigabytes) ตอ่เดือน ในจ านวนนี ้55.8% 
มาจากการใช้งานผ่าน Notebook 26.6% มาจากสมาร์ทโฟน 5.8% มาจากโฮมเกตเวย์ 3.5% มาจาก 
Tablet PC หวัใจส าคญัของ Wireless Broadband นัน้ ก็คือ 3G และ Wi-Fi ท่ีทรูก าลงัทุ่มเททัง้ตวั          
ทัง้ใจในการขยายเน็ตเวิร์คอยูข่ณะนีน้ัน่เอง ยิ่งในอนาคตข้างหน้าการเข้าถึง Content ของผู้บริโภคจะมี
ความสลบัซบัซ้อนเพิ่มมากขึน้ กล่าวคือ บน Content เดียวกัน ผู้บริโภคแต่ละคนจะมีความต้องการ
เข้าถึงจากอุปกรณ์ท่ีหลากหลาย จากทุกท่ี ทุกเวลา ดงันัน้แต่ละ Content จะต้องมีการออกแบบให้          
เข้ากบั Platform ตา่งๆ มากท่ีสดุ ซึง่ก็ตรงกบัปรัชญาการท างุรกิจของทรู คือ Convergence lifestyle 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สิริวรรณ เฉิดจังหรีด (2553) ได้ท าศกึษาการรับรู้ ทศันคติและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเทคโนโลยี 3G (Third Generation) ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านทศันคติผู้ ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีทศันคติ 
ท่ีดีต่อเทคโนโลยี 3G ท่ีสามารถรับชมภาพข้อมูลจากสถานีวิทยุไปพร้อมกับการฟังเพลงได้ และยัง
สามารถโทรศพัท์หากันโดยท่ีสามารถเห็นภาพคนพดูแบบสดๆได้ทนัที ด้านการรับรู้ต่อเทคโนโลยี 3G 
ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่การ
รับรู้ข้อมูลผ่านทางโฆษณาวิทยุ/โทรทัศน์และทางอินเตอร์เน็ตในด้านความรู้ความเข้าใจผู้ ตอบ
แบบสอบถามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัเทคโนโลยี 3G เป็นอย่างดีและมีแนวโน้มท่ีจะแนะน าให้ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการระบบ 3G ต่อไปในอนาคตโดยผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีความเห็นตรงกนัว่าระบบ 3G เป็น
ระบบเครือขา่ยส่ือสารไร้สายยคุท่ีสมบรูณ์แบบท่ีสดุในการให้บริการในปัจจบุนั 
 เสริมพงศ์ หล่อวิริยะนันท์ (2551) ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้ม
พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟ ร์ เซอร์วิส 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการเป็นแบบเติมเงิน
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วัตถุประสงค์ของการใช้บริการส่วนใหญ่ใช้รับสายและโทรออก ด้านความพึงพอใจผู้ ใช้บริการ               
มีความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์มากท่ีสดุโดยมีความสมัพนัง์กบัแนวโน้มการใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ีใน
อนาคต เน่ืองจากงุรกิจโทรคมนาคมเป็นงุรกิจท่ีมีพืน้ฐานอยู่บนเทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ต้องสนอง            
ความต้องการของลกูค้าให้ได้สว่นความพงึพอใจด้านกระบวนการมีผลตอ่ระยะเวลาการเป็นลกูค้ามาก
เน่ืองจากผู้ ใช้บริการให้ความส าคัญกับความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของกระบวนการในการ
ให้บริการ เม่ือกระบวนการถกูต้องน่าเช่ือถือ ผู้ ใช้บริการจะเกิดความไว้วางใจและเป็นลกูค้าของบริษัท
ด้วยระยะเวลานาน 
 ธีรชาติ ชอบอธิป (2547)  ได้ท าการศึกษาเ ร่ืองทัศนคติ ท่ี มีต่อบริการข้อมูลและ               
ความบนัเทิงในรูปแบบมลัตมีิเดีย ของผู้ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีใน เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าด้านความรู้
ความเข้าใจนัน้ กลุ่มตวัอย่างมีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการนี ้เป็นอย่างดี โดยส่วนใหญ่ทราบ
ข้อมูลและรู้จกัรูปแบบการให้บริการมากท่ีสดุ ได้แก่ MMS ,Photo World ,GPRS และ Javagame 
ตามล าดบั ส่วนด้านความคิดเห็นนัน้กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นในการใช้บริการนีมี้ค่าเฉล่ีย          
อยู่ในระดบัเห็นด้วย โดยมีความคิดเห็นตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 4 ด้าน มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านแนวโน้มพฤติกรรมนัน้ กลุ่มตวัอย่างจะตดัสินใจซือ้เคร่ือง
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีรองรับข้อมูลและความบนัเทิงในรูปแบบมลัติมีเดีย และการใช้บริการในปัจจุบนั 
มากท่ีสดุ คือ การรับ-สง่อีเมล์ โดยในอนาคตคาดวา่จะใช้บริการท่ีหลากหลายมากย่ิงขึน้ 
 อรอนงค์ ฝูงวรรณลักษณ์ (2547) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยส าคัญต่อการให้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และความพงึพอใจท่ีสง่ผลตอ่การเปล่ียนแปลงเครือข่ายผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยท่ีเรียงตามความส าคัญต่อการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี
ประกอบด้วย ปัจจยัด้านราคาส าหรับบริการท่ีใช้เป็นประจ า ปัจจยัตอ่คณุสมบตัิด้านบริการ ปัจจยัด้าน
ราคาส าหรับบริการท่ีไมไ่ด้ใช้เป็นประจ า และปัจจยัตอ่คณุสมบตัิด้านผลิตภัณฑ์ เม่ือพิจารณาถึงความ
พึงพอใจพบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อเครือข่ายออเร้นจ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดีแทค            
จีเอสเอ็มแอดวานซ์ และฮชั ตามล าดบั โดยออเร้นจ์มีจดุเดน่ในการสร้างความพึงพอใจทางด้านราคา 
ในขณะท่ีดีแทคมีจดุเด่นทางด้านการบริการ ส่วนจีเอสเอ็มแอดวานซ์มีลกัษณะเดน่ในด้านผลิตภัณฑ์ 
จากผลการวิจัยยังสรุปได้ว่าระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้ท่ีคาดว่าจะไม่เปล่ียนแปลงเครือข่าย                       
ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีมากกวา่ผู้ ใช้ต้องการเปล่ียน 
 พีรยาสงค์ ธนาพิทักษ์ (2546) ได้ศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัการส่ือสารการตลาดท่ีมีอิทงิพล
ต่อทัศนคติในการตัดสินใจใช้โทรศัพท์มือถือระบบดิจิตอล จีเอสเอ็ม ของบริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์
เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า โทรทศัน์เป็นส่ือโฆษณาท่ีมีอิทงิพล
ตอ่การตดัสินใจใช้โทรศพัท์มือถือมากท่ีสุด รองลงมา คือ หนงัสือพิมพ์และแผ่นพบั/โบรชวัร์ส่วนเพ่ือน
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ผู้ ร่วมงานและพนักงานขายเป็นส่ือบุคคลท่ีมีอิทงิพลต่อการตัดสินใจใช้โทรศัพท์มือถือดีมาก                    
และเคร่ืองมือท่ีใช้ได้ดีท่ีสดุ คือ การมีสว่นลดคา่บริการในแตล่ะเดือน 
 สิทธิฤทธ์ิ ช่ืนฤทธ์ิ (2550) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีมีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ GPRS ในโครงข่ายของ บริษัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อปัจจัย              
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับระบบ GPRS มีความสัมพันง์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการด้านวตัถุประสงค์การใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการด้านวตัถุประสงค์
การใช้บริการ Download/up load เพลง/รูป ใช้ช าระคา่สินค้า/บริการ และด้านใช้เล่นเกมส์ออนไลน์                
มีความสมัพนัง์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
 อัมพร ดิษฐโชติ (2545) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความรู้ความเข้าใจ และพฤติกรรมการ
ติดต่อส่ือสารของผู้ ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อการตดัสินใจใช้บริการ Mobile Life Internet ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟเซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีคา่ใช้จา่ยในการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีตอ่เดือน จ านวนการใช้บริการเสริมและความถ่ี
ในการใช้อินเทอร์เน็ตท่ีแตกตา่งกนั มีแนวโน้มการ Mobile Life Internet ท่ีแตกตา่งกนัและผู้ ท่ีมีความรู้
ความเข้าใจตอ่บริการ Mobile Life Internet สงู มีความสมัพนัง์กบัแนวโน้มการใช้บริการ Mobile Life 
Internet สงู 
 สรุปแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค(Consumer Behavior) ใช้ทฤษฎีของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 192) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้ บริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมท่ีผู้บริโภคท าการค้นหา การคิด การซือ้ การใช้ และการประเมินผลในสินค้าและ
บริการ ใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์จากปัจจยัตา่งๆ ทัง้ภายนอกและภายใน โดยเฉพาะลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ตลอดจนกระบวนการตดัสินใจซือ้ท่ีมีอิทงิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 
3G Plusและ กระบวนการตดัสินใจใช้บริการตา่งๆ ของผู้บริโภค  
 แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด ใช้ทฤษฏีของฟิลิป คอทเลอร์ 
ในส่วนของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps เป็นแนวคิดส าคญัของการท า
การตลาดสมยัใหม ่และทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 7 ด้าน ซึ่งได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ           
และด้านลกัษณะทางกายภาพ ของสินค้าและบริการท่ีจะส่งมอบให้ผู้บริโภคมาใช้เป็นแนวทางในการ
ท าการวิจยัด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ 3G Plus ท่ีมีความสมัพนัง์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus และแนวโน้มของการใช้บริการในอนาคตของผู้บริโภค 
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 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจใช้ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขัน้ของ             
มาสโลว์ กลา่วถึง ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer satisfaction) ได้ชีใ้ห้เห็นว่า ความต้องการของ
คนจะเป็นจดุเร่ิมต้นของกระบวนการจงูใจ และความต้องการจะแบ่งออกเป็นระดบัตา่งๆ กนั โดยเป็น
ความรู้สึกของลกูค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ ในด้านสว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ด้าน 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดการบริการ ใช้ทฤษฎีของฟิลิป คอทเลอร์ ( Philip 
Kotler. 1993) ได้ให้ค านิยามบริการว่า เป็นกิจกรรมท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangible) ถูกน าเสนอโดย              
ฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยมิได้มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรมดงักล่าวอาจถูกเสนอร่วมกันกับ
สินค้าท่ีจับต้องได้ (Tangible) และทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 431) ได้ให้
ความหมายของค าว่าบริการไว้ว่า บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สนองความต้องการแก่ลกูค้า 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภค ฟิลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler. 
2000: 172) ได้องิบายถึงพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post purchase behavior) เป็นความรู้สึกพอใจ
หรือไม่หลงัจากมีการซือ้ผลิตภณัฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สึกนีข้ึน้อยู่กับคณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์และความ
คาดหวังของผู้ บริโภค ถ้าผลิตภัณฑ์นีมี้คุณสมบัติตรงตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดผลในทางบวก คือ 
ผู้บริโภคมี ความพึงพอใจและแนวโน้มท่ีจะซือ้ซ า้ แตถ้่าผลิตภัณฑ์มีคณุภาพไม่ตรงตามความต้องการ
หรือต ่ากว่าความคาดหวงัย่อมเกิดผลในทางลบ นัน่คือ ผู้บริโภคไม่พอใจและมีแนวโน้มท่ีจะไม่ซือ้ซ า้
คอ่นข้างสงู 
 



บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศกึษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมท่ีมีตอ่การใช้บริการ 3G PLUS 
ของเครือข่าย True Move H ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน 
ดงันี ้
 1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
 2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 4. การวิเคราะห์ข้อมลู 
 5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ 
 
กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือผู้ ใช้บริการ 3G Plusของเครือข่าย True Move H ใน เขต
กรุงเทพมหานครซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อนในการท าการวิจยั 
 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการ 3G Plusของ เครือข่าย True Move H  
ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้จึงก าหนดขนาดตวัอย่าง
โดยใช้สตูรของนราศรี ไววานิชกลุ; และชศูกัดิ์ อดุมศรี (2538 : 104) โดยการค านวณประชากรใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีจะเกิดขึน้ 0.05 คา่สดัส่วนประชากร 0.5 ได้ขนาดตวัอย่าง
จ านวน 385 คน เพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 15 คนจะได้เทา่กบัจ านวน 400 คน ดงันี ้
 

 n   =     pq 
      e2 
 แทนคา่   n =   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    e   =   ระดบัความคลาดเคล่ือน เทา่กบั 
    Z  =  คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 
    p  =  สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 
    q  =  1 – p 
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 ในทางปฏิบตัเิรานิยมใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกลุ;และชู
ศกัดิ ์อดุมศรี. 2545 : 102)เพราะฉะนัน้ได้ขนาดตวัอยา่ง 
 
 n  =  (1.96)2(0.5)(0.5) 
          (0.05)2 
  =  (3.8416) (0.25) 
         (0.0025) 
  =  384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 
  
 ดงันัน้จะได้กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้เท่ากับ 385 ตวัอย่าง และเพิ่มจ านวนตวัอย่าง
4%หรือเทา่กบัจ านวน 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
 
 กำรเลือกตัวอย่ำง 
 การสุม่ตวัอย่างผู้ศกึษาวิจยัใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างโดยมีขัน้ตอนในการสุม่ตวัอยา่งดงันี ้
 ขัน้ที่  1 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบง่ำย (Simple random sampling)ด้วยการสุ่มท่ี
ส านกังานบริการทรูช้อปในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 35 แห่ง (ท่ีมา :http://www.truecorp.co.th) 
โดยจบัสลากขึน้มา 8 แหง่ได้แก่ ทรูช้อปเซ็นทรัลลาดพร้าว, ทรูมฟูช้อปคาร์ฟูร์รัชดาภิเษก, ทรูช้อปเดอะ
มอลล์บางกะปิ, ทรูพริวิลเลจเอสพลานาด, ทรูมฟูช้อปฟอร์จนูทาวน์, ทรูช้อปทรู ทาวเวอร์ (อาคารใย
แก้ว), ทรูมฟูช้อปแอทจามจรีุสแควร์1, ทรูช้อป ซีพี ทาวเวอร์ สีลม 
 ขัน้ที่ 2 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงโดยกำรก ำหนดโควต้ำ (Quota sampling)ตามจ านวนของ
ส านกังานบริการ True Move H ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีจบัสลากได้ในขัน้ท่ี 1 ด้วยการก าหนด
สดัส่วนของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คนจะได้สดัส่วนของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 50 คนตอ่ศนูย์บริการ
ส านกังานบริการ True Move H 
 ขัน้ท่ี 3 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก (Convenience sampling)โดยเลือกเก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามท่ีจัดเตรียมไว้ให้ครบตามจ านวนท่ีต้องการในแต่ละส านกังานบริการ True 
Move H ท่ีจบัสลากได้ในขัน้ท่ี 1 
 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นรูปแบบของ
แบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเป็นแบบสอบถาม แบง่ออกเป็น 5 สว่นดงันี ้
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 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ประกอบด้วยแบบสอบถามท่ีมีค าถาม
แบบปลายปิด มีจ านวน 6 ข้อ มีระดบัการวดัข้อมลู ดงัตอ่ไปนี ้
   1. เพศ ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
    1.1 ชาย 
    1.2  หญิง 
   2. อายใุช้ระดบัการวดัข้อมลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale)เป็นค าถามชนิด
ปลายปิด (Closed-ended question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
โดยการก าหนดชว่งอายคุ านวณดงันี ้
 
    ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
                  จ านวนชัน้ 
 
    จากรายงานผลการส ารวจการมีการใช้เคร่ืองมือ / อุปกรณ์เทคโนโลยี
สารสนเทศพ.ศ. 2549 ได้ท าการส ารวจประชากรท่ีมีโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยท าการส ารวจประชากรท่ีมี
อายรุะหว่าง 6 - 60 ปี ดงันัน้การวิจยัครัง้นีจ้ึงได้ใช้ช่วงอายดุงักล่าวเป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วงอาย ุ
และใช้อายุ 18 ปี และ 60 ปี มาค านวณอนัตรภาคชัน้ เน่ืองจากประชากรท่ีมีโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในช่วง
อายุดงักล่าวมีจ านวนมาก (ท่ีมา : การส ารวจเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ครัวเรือน) พ.ศ. 
2549 ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร)ซึ่งสามารถแบง่ออกเป็น 
6 ชว่งดงันี ้
 
   ชว่งอาย ุ  =  60 – 18 
            6 
      =  7 
 
    2.1  อาย ุ18 - 24 ปี 
    2.2  อาย ุ25 - 31 ปี 
    2.3  อาย ุ32 - 38 ปี 
    2.4  อาย ุ39 - 45 ปี 
    2.5  อาย ุ46 - 52 ปี 
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    2.6  อาย ุ53 ปีขึน้ไป 
   3. สถานภาพสมรสใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
    3.1  โสด 
    3.2  สมรส / อยูด้่วยกนั 
    3.3  หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 
   4. ระดบัการศกึษาใช้ระดบัการวดัข้อมลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
    4.1  ต ่ากว่ามธัยมปลาย / ปวช. 
    4.2 มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
    4.3  อนปุริญญา / ปวส. 
    4.4  ปริญญาตรี 
    4.5  สงูกวา่ปริญญาตรี 
   5. อาชีพปัจจบุนัใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
    5.1  นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
    5.2  ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
    5.3  พนกังานบริษัทเอกชน 
    5.4  ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
    5.5  อาชีพอ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................... 
   6. ระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนใช้ระดบัการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale)จากข้อมลูส านกังานสถิตแิหง่ชาต ิพบวา่รายได้ครอบครัวเฉล่ียตอ่เดือนของคนกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล อยูท่ี่ 33,088 บาท รายได้เฉล่ียแบง่ตามลกัษณะอาชีพนกับริหารมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
42,215 บาท คนงานทัว่ไป 9,432 บาท พนกังานขาย 18,696 บาท (ท่ีมา: การส ารวจภาวะเศรษฐกิจ
และสังคมของครัวเรือน พ.ศ. 2549 ทั่วราชอาณาจักร ส านักงานสถิติแห่งชาติกระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร ) ซึ่งการวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยจึงได้ใช้ช่วงรายได้ดงักล่าวมาเป็นเกณฑ์ในการ
ค านวณการก าหนดชว่งรายได้โดยการวิจยัแบง่ออกเป็น 6 ชว่งรายได้ตอ่เดือนดงันี ้
 
   ชว่งรายได้ตอ่เดือน   =  68,000 – 8,000  
                    6 
        =  10,000 
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    6.1  น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
    6.2  รายได้ 10,001 – 20,000 บาท 
    6.3  รายได้ 20,001 – 30,000 บาท 
    6.4  รายได้ 30,001 – 40,000 บาท 
    6.5  รายได้ 40,001 – 50,000 บาท 
    6.6  รายได้มากกวา่ 50,001 บาท 
 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการวดัความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ส่วนประสม
การตลาดการใช้บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H ซึ่งประกอบไปด้วยด้านผลิตภณัฑ์ด้าน
ราคาด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาดด้านบคุลากรด้านกระบวนการและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 20 ข้อ ซึ่งจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 
มี 5 ระดบัดงันี ้
 
   ระดบั 1  หมายถึง  มีระดบัความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 
   ระดบั 2  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจน้อย 
   ระดบั 3  หมายถึง  มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
   ระดบั 4  หมายถึง  มีระดบัความพงึพอใจมาก 
   ระดบั 5  หมายถึง  มีระดบัความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
 
   การก าหนดเกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2549 : 129) 
 
   ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ - ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
                   จ านวนชัน้ 
         =  5 - 1 
            5 
         =  0.80 
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เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉล่ียของควำมพึงพอใจ  
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไมพ่งึพอใจ 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เฉยๆ 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง พงึพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง พงึพอใจอยา่งมาก 

 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ผ่านเครือข่าย True 
Move H ของผู้บริโภค ประกอบด้วยค าถามเก่ียวกบัระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ความถ่ีในการใช้บริการ 
3G Plus และระยะเวลาในการใช้บริการ 3G Plus ในแตล่ะครัง้ ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถาม
แบบ Semantic Differential Scales จ านวน 1 ข้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2549: 56; อ้างอิง
จาก Zikmund. 1997: 356) โดยใช้มาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale method)  
   ในส่วนของวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 3G Plus เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่าตอบ (Rating scale method: Likert scale questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. 
2541: 166)จ านวน 5 ข้อ ซึ่งจดัระดบัการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval scale) มี 5 ระดบั
ดงันี ้
 
   ระดบั 1  หมายถึง  มีระดบัการใช้บริการน้อยท่ีสดุ 
   ระดบั 2  หมายถึง  มีระดบัการใช้บริการน้อย 
   ระดบั 3  หมายถึง  มีระดบัการใช้บริการปานกลาง 
   ระดบั 4  หมายถึง  มีระดบัการใช้บริการมาก 
   ระดบั 5  หมายถึง  มีระดบัการใช้บริการมากท่ีสดุ 
 
   การก าหนดเกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2549 : 129) 
  
   ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ - ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
                   จ านวนชัน้ 
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         =  5 - 1 
            5 
         =  0.80 
 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉล่ียของวัตถุประสงค์กำรใช้บริกำร 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีวตัถปุระสงค์การใช้น้อยท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีวตัถปุระสงค์การใช้น้อย 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีวตัถปุระสงค์การใช้ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีวตัถปุระสงค์การใช้มาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีวตัถปุระสงค์การใช้มากท่ีสดุ 

 
 ส่วนที่ 4 เป็นการสอบถามเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ใช้บริการ 3G 
Plusของเครือขา่ย True Move ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   1. การใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต 
   2. การแนะน าและบริการ 3G Plusแก่บคุคลอ่ืน 
   3. การใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 
 
   เม่ือรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง
มาพิจารณาความถ่ี ผู้วิจยัใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สตูรการค านวณความกว้าง
ของอนัตรภาคชัน้ดงันี ้(ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2549: 129) 
 
   ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
            จ านวนชัน้ 
         =  1 - 5 
            5 
         =  0.80 
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เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉล่ียของแนวโน้มกำรใช้บริกำร 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไมใ่ช้บริการมากขึน้แนน่อน /  
ไมแ่นะน าแนน่อน / ไมใ่ช้แน่นอน 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง คาดวา่จะไมใ่ช้บริการมากขึน้ /  
คาดวา่จะไมแ่นะน า /  
คาดวา่จะไมใ่ช้ 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ไมแ่นใ่จ 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง คาดวา่จะใช้บริการมากขึน้ /  
คาดวา่จะแนะน า / คาดวา่จะใช้ 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ใช้บริการมากขึน้แนน่อน /  
แนะน าแนน่อน /  
ใช้บริการใหมแ่นน่อน 

 
 ขัน้ตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาค้นคว้าต าราเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการใช้
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และแนวโน้มการใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ในอนาคต เพ่ือศกึษาตวัแปรท่ีเก่ียวข้องแล้วน ามาวางแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  ศกึษาข้อมลูและแนวความคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค ความพึงพอใจ และทฤษฏี
สว่นประสมทางการตลาด 7 ด้าน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าข้อมูลท่ีได้มาสร้างแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีได้เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาของการศกึษาเพ่ือขอรับค าแนะน าและน า
กลบัมาปรับปรุงแก้ไข 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแก้ไขไปทดลองใช้กับประชากรจ านวน 40 คน 
และน ามาวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สมัประสิทธ์ิ Cronbach’s 
Alpha Coefficientโดยใช้วิธีสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (α - Coefficient) สตูรของครอนบราค (Cronbach) 
เพ่ือหาคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม คา่แอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม 
โดยมีค่าระหว่าง 0≤α≤1 ซึ่งค่าท่ีใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดงว่า มีความเช่ือมัน่สงู นัน่คือ ความเช่ือมัน่
ของแบบวดัความคดิเห็นนีต้้องมีคา่เทา่กบัหรือมากกวา่ 0.7 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2548: 449-450) 
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  5.1 ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์   มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั  0.873 
  5.2 ความพงึพอใจด้านราคา    มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.870 
  5.3 ความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.831 
  5.4 ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมการตลาด มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.759 
  5.5 ความพงึพอใจด้านบคุลากร   มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั  0.876 
  5.6 ความพงึพอใจด้านกระบวนการ  มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.862 
  5.7 ความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.926 
  5.8 พฤตกิรรมด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้  มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.769 
  5.9 แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.856 
 6.  น าผลท่ีได้จากการทดลองใช้มาปรับปรุงแก้ไข และเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาของ
การศกึษาเพ่ือขอรับค าแนะน า และน ากลบัมาปรับปรุงแก้ไขให้สมบรูณ์ 
 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผู้วิจยัได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือน ามาเป็น
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยผู้ วิจัยได้
ด าเนินการแจกแบบสอบถาม 400 ชุดให้กบักลุ่มตวัอย่าง ตามกระบวนการเลือกสุ่มตวัอย่าง และเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามท่ีเป็นข้อมูลการศึกษาวิจัยครัง้นีอ้ย่างเป็นขัน้ตอนตามกระบวนการเลือกสุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนด 
 
 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจยัน าข้อมลูมาประมวลผลและวิเคราะห์ด้วย โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยใช้วิธี
ทางสถิตท่ีิน ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 1.  กำรวิเครำะห์สถติเิชิงพรรณนำ (Descriptive statistic) 
  ในการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนาใช้คา่ร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ และใช้ในการอธิบายพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
  1.1 ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยน ามาแจกแจงจ านวน ความถ่ี (Frequency) และ
น าเสนอเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง 
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  1.2  วิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ซึ่งเป็นข้อมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H โดยใช้คา่ร้อยละ (Percentage) คา่เฉล่ีย (Means) 
  1.3  วิเคราะห์ข้อมูลระดบัความพึงพอใจในเร่ืองการใช้บริการบริการ 3G Plus ของ
เครือขา่ย True Move H ในด้านตา่ง ๆ 7 ด้านของกลุ่มตวัอย่างท าการวิเคราะห์โดยใช้คา่เฉล่ีย (Mean) 
และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  1.4  วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการบริการ 3G Plus ของเครือข่าย 
True Move H ในอนาคตของกลุ่มตวัอย่างท าการวิเคราะห์โดยใช้คา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 
 2.  กำรวิเครำะห์สถติเิชิงอนุมำน ( Inferential Statistic ) 
  2.1 น าแบบสอบถามท่ีได้รับทัง้หมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
แล้วน ามาวิเคราะห์ทางสถิตโิดยใช้คอมพิวเตอร์ในการค านวณคา่สถิตโิดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  
  2.2  ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิ เคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐานแตล่ะข้อโดยใช้สถิติ t-test และ One-Way ANOVA (F-test) เพ่ือ
ทดสอบความแตกต่างและวิเคราะห์ความแตกต่าง รวมทัง้การวิเคราะห์เพ่ือหาค่า Pearson 
Correlation Coefficientเพ่ืออธิบายความสมัพนัธ์ของสมมตฐิาน 
  ส าหรับข้อมลูท่ีเป็นค าถามปลายเปิดผู้วิจยัจะน ามาเป็นข้อมลูเพื่อใช้ประโยชน์ในการ 
ปรับปรุงการให้บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H ตอ่ไป 
  ในการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ในครัง้นีไ้ด้ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิตไิว้
คือมีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.55 
 
 สถติท่ีิใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 น าข้อมลูจากในแบบสอบถามท่ีได้มาตรวจสอบความสมบรูณ์ก่อนท่ีจะแปลงข้อมลูและ 
เข้ารหัส (Coding) เพ่ือท าการประมวลผลโดยใช้ โปรแกรม SPSS (Statistical Package for 
SocialSciences) For Windows Version 14.0 และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติต่างๆ
ดงัตอ่ไปนี ้
 1.  ค่ำสถติเิชิงพรรณนำ (Descriptive statistic)ประกอบด้วย 
  1.1 ค่ำร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36) 
     

   P  = [
 

 
]x100 
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   เม่ือ  P   แทน  คา่สถิตร้ิอยละ 
    f  แทน  ความถ่ีของข้อมลู 
    n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
 

  1.2 ค่ำคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ  ̅ ) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36) 
 

    ̅ = 
  

 
 

       

   เม่ือ   ̅  แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย 

    Σx  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  1.3 ค่ำควำมเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กลัยา วา
นิชย์บญัชา. 2545: 38) 
 

   S.D.  = √
 ∑     ∑   

      
  

 
   เม่ือ  S .D.  แทน  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

    (Σx )2  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

    Σx2   แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

    n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  2.  กำรหำค่ำควำมเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability of the test)โดยใช้วิธีหาคา่
สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α -Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2549: 35) 
    

   α =             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

                   ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 
   เม่ือ  α   แทน  คา่ความเช่ือมัน่ หรือ Alpha coefficient 
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    K   แทน  จ านวนค าถาม 
              ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน  คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนร่วมระหวา่ง 
         ค าถามตา่งๆ 
            ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน  คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าตอบ 
 
  3.  กำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistic)
ประกอบด้วย 
   3.1 สถิติ Independent t-testทดสอบความแตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2549 : 108) ใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1
ลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านเพศ โดยมีสตูรดงันี ้
    ในการทดสอบ t-test หาค่าความแปรปรวนของข้อมูลโดยการทดสอบ 
Levene’s Test ถ้าความแปรปรวนเท่ากนัทกุกลุ่มให้พิจารณาคา่ในแถว Equal variances assumed 
และถ้าคา่ความแปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากันทุกกลุ่มให้พิจารณาค่าในแถว Equal variances not 
assumed โดยใช้สตูร ดงันี ้
    

     F = 
   –    ∑   

 
     ̅   ̅  

      ∑ ∑   ̅    ̅  
   

   
 
   

 

 
 
   เม่ือ F  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณา Levene 
          แทน  คา่   ̅   -  ̅  ดงันี ้
          ̅   =   คา่เฉล่ียของตวัอยา่งท่ี I 
         ̅ =   คา่สงัเกตท่ี j ของตวัอย่างท่ี i 
     df  แทน  ชัน้ของความอิสระ ดงันี ้
         ระหวา่งกลุม่=k – 1 
         ในกลุม่ = n – k 
         เม่ือ nคือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
         kคือ จ านวนกลุม่ 

    3.1.1  กรณีท่ีความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั (  
    

 ) 
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       t = 
 ̅   ̅ 

√
 

  
 

 

  

  
 

 
       เม่ือ t  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
           แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1 
           แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2 
          

  แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนน 
           กลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
          

  แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนน 
           กลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
           แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
          แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
 
    3.1.2  กรณีท่ีความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั (       

 ) 
 

       t = 
 ̅   ̅ 

√[
  
 

  
 

  
 

  
]

 
 

       Degree of Freedom (df) = 
[
  
 

  
 

  
 

  
]

 

[
  
 

  
]

 

    
 

[
  
 

  
]

 

    

 

 
      เม่ือ t   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
            แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1  
            แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2 
          

   แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
          

   แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
            แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
            แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
        df  แทน       - 2 
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   3.2 สถิติกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way Analysis of 
Variance)แบบการทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต ่2 กลุ่มขึน้ไป (กลัยา 
วาณิชย์บญัชา 2545: 293) มีสตูรดงันี ้

      F   = 
   

   
 

 
           =            
 

          =           
 
      โดยท่ี  k – 1 แทน  Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนั 
            ระหวา่งกลุม่     
         n – k แทน  Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนั 
             ระหวา่งกลุม่     
     เม่ือ F   แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา F - Distribution 
           แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

           แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

           แทน  ผลบวกก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 

            แทน  ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่ 

      k   แทน  จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
      n   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

            แทน  ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวน 
           ระหวา่งกลุม่ 

            แทน  ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวน 
           ภายในกลุม่ 
 
    กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการทดสอบ                 
ความแตกตา่งเป็นรายคูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตาม
วิธี Fisher’s Least - SignificantDifference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องกลุ่มตวัอย่าง 
เพ่ือดวูา่คูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 258)  
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     LSD  =     

 
      √     

 

  

  
 

  

  

 
    เม่ือ       

 

     LSD  =     

 
      √

    

  
 

 
    เม่ือ       โดยท่ี      = n – k 
     LSD  แทน  คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับกลุม่ตวัอยา่ง 
         กลุม่ท่ี i และ j 
     MSE แทน  ความแปรปรวนภายในกลุม่ (   ) 
         (Mean square error) 
     k  แทน  จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
     n  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
     α  แทน  คา่ความคลาดเคล่ือน 
         แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี i 
         แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี j 
 

  3.2.1  กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันใช้ค่า Brown-
Forsythe ( ) (Hartung. 2001: 300) ใช้สตูรดงันี ้

 

       = 
   

   
 

 
    โดยคา่     = ∑    

  

 
   

  
    

   เม่ือ     แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน  
         Brown-Forsythe 

          แทน คา่ประมาณของความแปรปรวน 
         ระหวา่งกลุม่(Mean square between groups) 
          แทน คา่ประมาณของความแปรปรวน 
         ภายในกลุม่(Mean square Withingroup) 
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       ส าหรับสถิต ิBrown-Forsythe 
        k แทน  จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
           แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี ii 
        n แทน  ขนาดของประชากร 
         

  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
 
    3.2.2  กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะ
ท าการทดสอบเป็นรายคูเ่พ่ือดวู่าคู่ใดท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกตสุิงห์. 2543: 
116) มีสตูรดงันี ้
 

       t =      

   (
 

  
 

 

  
)

 

 
      เม่ือ t   แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา t-distribution 
            แทน คา่ประมาณของความแปรปรวน 
           ภายในกลุม่(Mean square within  
           group) 
       ส าหรับสถิต ิDunnett’s T3 
           แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี i  
            แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี j 
            แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
            แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j 
 
    กรณีตรวจสอบเง่ือนไขแล้วพบว่า ตวัแปรของแตล่ะกลุ่มย่อยมีการแจกแจง
แบบปกติ และมีคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มแตกตา่งกัน จะใช้สถิติทดสอบ Brown-Forsythe ( ) 
ในการทดสอบค่าเฉล่ีย ถ้าพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะท าการเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparisons) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียเป็นรายคูว่่ามีคูใ่ดบ้างท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่ง
กนัในระดบัความส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้วิธีDunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบ
คา่เฉล่ียประชากร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2548: 242) 
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ตาราง 1 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่ (B) k - 1             = 
     

     
 

     

     
 

ภายในกลุม่ (W) n - k             = 
     

     
 

รวม (T) n - 1         

 
   3.3  ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่ำงง่ำยของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 311-312) เพ่ือใช้หาคา่ความสมัพนัธ์
ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระกนั ใช้ทดสอบสมมตฐิานมีสตูรดงันี ้
  

    r = 
 ∑    ∑   ∑  

√[ ∑     ∑   ][ ∑    ∑   ]
 

 
    เม่ือ  r  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
     ΣX แทน  ผลรวมคะแนน X 
     ΣY แทน  ผลรวมคะแนน Y 
     ΣX2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ X แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
     ΣY2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ Y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
     ΣXY แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชดุ X และชดุ Y 
     n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
    โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มีคา่ระหว่าง –1< r <1 ความหมายของคา่ r 
มีดงันี ้(กลัยาวาณิชย์บญัชา.2544 : 473) 
 
 เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.81 – 1.00 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ระดบัสงูมาก 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.61 – 0.80 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.41 – 0.60 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 
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คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.21 – 0.40 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ระดบัต ่า 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.01 – 0.20 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ระดบัต ่ามาก 

 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ของงานวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจ พฤติกรรม และแนวโน้ม

พฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการ 3G PLUS เครือข่าย True Move H ในเขต
กรุงเทพมหานคร” โดยการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผล ความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
 H1 แทน สมมตฐิานรอง(Alternative hypothesis) 
 n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

  ̅ แทน คา่เฉล่ียคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 t แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน t-distribution 
 df แทน ระดบัชัน้ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 F แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน F-distribution 
 SS แทน ผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง (Sum of square) 
 MS แทน คา่เฉล่ียของผลรวมยกก าลงัสอง (Mean of square) 
 r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบท่ีโปรแกรม 

* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

    
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจยัครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

 ตอนที่  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 
สว่น ดงันี ้
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  ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพปัจจบุนัและระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
  ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus ได้แก่ ด้านความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ 
  ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการ           
ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการในแตล่ะครัง้ และด้านความถ่ีในการใช้บริการ 
  ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการ 
ได้แก่ ด้านการใช้บริการในอนาคตด้านการแนะน าสินค้าและบริการ 3G Plus แก่บคุคลอ่ืน และด้าน
การใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิานจ านวน 3 ข้อดงันี ้
  1. ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ซึ่งมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบนั และระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มี
พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
  2. ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
  3. ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเพ่ืออธิบายข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย 
ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
  ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพปัจจบุนัและระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
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ตาราง 2 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการ 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.   เพศ 
               ชาย 
               หญิง 

 
152 
248 

 
38.00 
62.00 

รวม 400 100.00 
2.   อายุ 
          18 – 24 ปี  
          25 – 31 ปี 
           32 – 38 ปี 
          39 – 45 ปี 
          46 – 52 ปี 
          53 ปีขึน้ไป 

 
198 
116 
67 
6 
7 
6 

 
49.50 
29.00 
16.75 
1.50 
1.75 
1.50 

รวม 400 100.00 
3.   สถานภาพสมรส 
               โสด 
               สมรส / อยู่ด้วยกนั 
               หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

 
330 
60 
10 

 
82.50 
15.00 
2.50 

รวม 400 100.00 
4.   ระดับการศึกษาสูงสุด 
              ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
              มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
              อนปุริญญา / ปวส. 
              ปริญญาตรี 
              สงูกว่าปริญญาตรี 

 
19 
51 
6 

288 
34 

 
4.75 

12.75 
2.00 

72.00 
8.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ่)  
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5.   อาชีพปัจจุบัน 
              นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
              ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
              พนกังานบริษัทเอกชน 
              ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ 
              อ่ืนๆ เชน่ วา่งงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน 

 
197 
36 
145 
16 
6 

 
49.25 
9.00 
36.25 
4.00 
1.50 

รวม 400 100.00 
6.   ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
             น้อยกว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
             10,001 – 20,000 บาท 
             20,001 – 30,000 บาท 
             30,001 – 40,000 บาท 
             40,001 – 50,000 บาท 
             50,001 บาทขึน้ไป 

 
144 
162 
32 
28 
25 
9 

 
36.00 
40.50 
8.00 
7.00 
6.25 
2.25 

รวม 400 100.00 

 
  จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการ จ านวน 400 
คน คดิเป็นร้อยละ 100 พบวา่ 
  เพศ ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมา 
คือ เพศชาย จ านวน 152 คน คดิเป็นร้อยละ 38.00 
  อายุ ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 18-24 ปี จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 
รองลงมา คือ อาย ุ25-31 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 อาย ุ32-38 ปี จ านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.75 อาย ุ46-52 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 อาย ุ39-45 ปี จ านวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.50 และอาย5ุ3 ปีขึน้ไป จ านวน 6 คนคดิเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 
  สถานภาพสมรส ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 330 คนคิดเป็นร้อยละ 
82.50 รองลงมา คือ สมรส / อยูด้่วยกนั จ านวน 60 คน คดิเป็นร้อยละ 15.00 และหม้าย / หยา่ร้าง /  
แยกกนัอยู ่จ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
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  ระดับการศึกษาสูงสุด ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 288 
คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.75 ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ระดบัต ่ากว่ามธัยมศกึษา
ตอนปลาย / ปวช. จ านวน 19 คน คิดเป็น 4.75 และระดบัอนปุริญญา / ปวส. จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
  อาชีพปัจจุบัน ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา จ านวน 197 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25
ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และอาชีพอ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 
  ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 
บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมา คือ รายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
จ านวน 144 คนคดิเป็นร้อยละ 36.00 รายได้ 20,001-30,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 
รายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 รายได้ 40,001-50,000 บาท จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 และรายได้ 50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 
ตามล าดบั  
  เน่ืองจากข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา
สงูสดุ อาชีพปัจจุบนั และระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน มีความถ่ีของข้อมลูกระจายตวัอย่างไม่สม ่าเสมอ
และมีจ านวนความถ่ีน้อยเกินไป ผู้ วิจัยจึงได้ท าการรวบรวมกลุ่มข้อมูลใหม่เพ่ือให้การกระจายของ
ข้อมลูมีความสม ่าเสมอและเพ่ือท าการทดสอบสมมตฐิาน ซึง่ได้กลุม่ใหมด่งันี ้ 
 
ตาราง 3 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการซึง่เป็นกลุม่ตวัอยา่งที 

จดักลุม่ใหม่ 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.   อายุ 
            18 – 24 ปี 
            25 – 31 ปี 
            32ปีขึน้ไป 

 
198 
116 
86 

 
49.50 
29.00 
21.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่)  
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
2.   สถานภาพสมรส 
             โสด 
             สมรส / อยู่ด้วยกนั / หม้าย / หยา่ร้าง / 
             แยกกนัอยู่ 

 
330 
70 

 

 
82.50 
17.50 

รวม 400 100.00 
3.   ระดับการศึกษาสูงสุด 
             ต ่ากวา่หรือเท่ากบัอนปุริญญา / ปวส. 
             ปริญญาตรี 
             สงูกวา่ปริญญาตรี 

 
78 

 288 
34 

 
  19.50 
  72.00 
8.50 

รวม 400 100.00 
4.   อาชีพปัจจุบัน 
              นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
              ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ 
               ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ  / 
              อ่ืนๆ เชน่ วา่งงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน 
              พนกังานบริษัทเอกชน               

 
197 
58 
16 
6 

145 

 
49.25 
14.50 
4.00 
1.50 
36.25 

รวม 400 100.00 
5.   ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
              น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
              10,001 – 20,000 บาท 
              20,001 – 30,000 บาท 
              30,001 บาทขึน้ไป 

 
144 
162 
32 
62 

 
36.00 
40.50 
8.00 
15.50 

รวม 400 100.00 
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  จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการซึ่งเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีจดักลุม่ใหม ่จ านวน 400 คน คดิเป็นร้อยละ 100 พบวา่ 
  อายุ ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 18-24 ปี จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 
รองลงมา คือ อาย ุ25-31 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และอาย3ุ2 ปีขึน้ไป จ านวน 86 คน 
คดิเป็นร้อยละ 21.50 ตามล าดบั 
  สถานภาพสมรส ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 330 คนคิดเป็นร้อยละ 
82.50 รองลงมา คือ สมรส / อยู่ด้วยกนั / หม้าย / หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.50  
  ระดับการศึกษาสูงสุด ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 288 
คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 รองลงมา คือ ระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / ปวส. จ านวน 78 คน    
คดิเป็นร้อยละ 19.50 และระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 34 คน คดิเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดบั 
  อาชีพปัจจุบัน ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา จ านวน 197 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25
ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ / อาชีพอ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ               
และแมบ้่าน จ านวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 14.50 ตามล าดบั 
  ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 
บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมา คือ รายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
จ านวน 144 คนคิดเป็นร้อยละ 36.00 รายได้ 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 
และรายได้ 20,001-30,000 บาท จ านวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.00 ตามล าดบั 
 
  ส่วนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus ได้แก่ ด้านความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 
 สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus  ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
     1.ความครอบคลมุของสญัญาณ 
     2.  ความเร็วในการใช้งาน 
     3.  คณุภาพของสญัญาณระหวา่ง 
          การดาวน์โหลด 
     4.  ความปลอดภยัในการใช้บริการ 

 
3.42 
3.28 
3.22 

 
3.39 

 
0.973 
0.862 
0.856 

 
0.787 

 
พงึพอใจ 
เฉยๆ 
เฉยๆ 

 
เฉยๆ 

รวม 3.33 0.742 เฉยๆ 
ด้านราคา 
     1.อตัราคา่บริการ 
     2.  การก าหนดราคาตามการใช้งาน 
     3.  ความเหมาะสมของราคา 
          เม่ือเทียบกบัคณุภาพ 

 
3.00 
3.10 
3.07 

 

 
1.078 
0.955 
1.004 

 

 
เฉยๆ 
เฉยๆ 
เฉยๆ 

 
รวม 3.06 0.903 เฉยๆ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
     1.ความสะดวกในการเร่ิมใช้บริการ 
     2.จ านวนศนูย์บริการ 
     3.ชอ่งทางในการช าระคา่บริการ 

 
3.54 
3.66 
3.82 

 
0.922 
0.864 
0.889 

 
พงึพอใจ 
พงึพอใจ 
พงึพอใจ 

รวม 3.67 0.771 พงึพอใจ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
     1.ความหลากหลายของโปรโมชัน่ 
     2.การโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ 
     3.การจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย 

 
3.29 
3.78 
3.43 

 
1.024 
0.913 
0.898 

 
เฉยๆ 

พงึพอใจ 
พงึพอใจ 

รวม 3.50 0.778 พงึพอใจ 
 
 



61 
 

ตาราง 4 (ตอ่) 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus  ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ด้านบุคลากร 
     1.  ความรู้เก่ียวกบัการให้บริการ 
          ของพนกังาน 
     2.  ความสภุาพของพนกังาน 
          ในการให้บริการ 
    3.  ความสามารถในการบริการ 
          ของพนกังาน 

 
3.21 

 
3.38 

 
3.21 

 
0.910 

 
0.989 

 
0.910 

 
เฉยๆ 

 
เฉยๆ 

 
เฉยๆ 

รวม 3.27 0.839 เฉยๆ 
ด้านกระบวนการ 
     1.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 
     2.  ความทนัสมยัของเทคโนโลยี 
          ในการบริการ 
    3.  ความถกูต้องของกระบวนการ 
         ให้บริการในขัน้ตอนตา่งๆ 

 
3.07 
3.36 

 
3.41 

 

 
0.853 
0.844 

 
0.751 

 

 
เฉยๆ 
เฉยๆ 

 
พงึพอใจ 

รวม 3.28 0.723 เฉยๆ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
     1.สภาพศนูย์บริการ การตกแตง่  
          อปุกรณ์ตา่งๆ 
     2.สภาพร้านค้า ตวัแทนจ าหนา่ย 

 
3.59 

 
3.50 

 
0.815 

 
0.807 

 
พงึพอใจ 

 
พงึพอใจ 

รวม 3.55 0.782 พงึพอใจ 
ความพงึพอใจโดยรวม 3.38 0.622 เฉยๆ 

 
  จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus พบวา่ ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบั
เฉยๆโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.38 ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
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  ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ในด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.33 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความครอบคลุมของสัญญาณอยู่ในระดับพึงพอใจ โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.42 รองลงมา คือความปลอดภัยในการใช้บริการอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.39 ความเร็วในการใช้งานอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28 และคณุภาพของ
สญัญาณระหวา่งการดาวน์โหลดอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.22 ตามล าดบั 
  ด้านราคา ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus                
ในด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.06 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อการก าหนดราคาตามการใช้งานอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.10 รองลงมาคือ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.07 และอตัราคา่บริการอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.00 ตามล าดบั 
  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.67 ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อช่องทางในการช าระคา่บริการ
อยูใ่นระดบัพงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.82 จ านวนศนูย์บริการอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 3.66 และความสะดวกในการเร่ิมใช้บริการอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.54 
ตามล าดบั 
  ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.50 
ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ อยู่ใน
ระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.78 การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.43 และความหลากหลายของโปรโมชัน่อยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.29 
ตามล าดบั 
  ด้านบุคลากร ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ในด้านบคุลากรโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.27 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความสุภาพของพนักงานในการให้บริการอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.38 รองลงมา คือ ความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของพนกังานอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.21 และความสามารถในการบริการอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.21 
ตามล าดบั 
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  ด้านกระบวนการ ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus ในด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.28 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความถูกต้องของกระบวนการให้บริการในขัน้ตอนต่างๆ            
อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.41 รองลงมา คือ ความทนัสมัยของเทคโนโลยีในการ
บริการอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.36 และความรวดเร็วในการให้บริการอยู่ในระดบัเฉยๆ 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.07 ตามล าดบั 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.55 
ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อสภาพศูนย์บริการ การตกแต่ง 
อุปกรณ์ต่างๆ อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59 รองลงมา คือ สภาพร้านค้า ตวัแทน
จ าหนา่ยอยูใ่นระดบัพงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.50 
 
  ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการ           
ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการในแตล่ะครัง้ และด้านความถ่ีในการใช้บริการ 
 
ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 

ของผู้ใช้บริการได้แก่ ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ และ
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ  n Max Min  ̅ S.D. 

1. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 
2. ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้

(นาที) 
3. ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้)       

400 
400 

 
400 

60 
180 

 
50 

1 
1 
 

1 

6.70 
28.69 

 
8.40 

7.375 
26.552 

 
8.679 

 
  จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusของ
ผู้ ใช้บริการในด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ และความถ่ีใน
การใช้บริการตอ่วนั ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
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  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ผู้ ใช้บริการมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าโดยเฉล่ีย 6.70 
เดือน  โดยมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าสูงสุด 60 เดือน และมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต ่าสุด 1 
เดือน 
  ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครั้ง  ผู้ ใช้บริการมีระยะเวลาในการใช้บริการ 
28.69 นาทีตอ่ครัง้ โดยมีระยะเวลาในการใช้บริการสงูสดุ 180 นาทีตอ่ครัง้ และมีระยะเวลาในการใช้
บริการต ่าสดุ 1 นาทีตอ่ครัง้  
  ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน ผู้ ใช้บริการมีความถ่ีในการใช้บริการประมาณ 9 ครัง้ตอ่
วนัโดยมีความถ่ีในการใช้บริการสงูสดุ 50 ครัง้ตอ่วนั และมีความถ่ีในการใช้บริการต ่าสดุ 1 ครัง้ตอ่วนั 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 

ของผู้ใช้บริการในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ  ̅ S.D. 
ระดับวัตถุประสงค์

การใช้ 
     1.  การเข้าเว็บไซต์ทัว่ไป 
     2.  การเข้าเว็บโซเชียลเน็ตเวิร์ค 
     3.  การสนทนาออนไลน์ 
     4.  การรับสง่ไฟล์รูปและเสียง 
     5.  การโหลดโปรแกรม / เกม /  
          แอพลิเคชัน่ตา่งๆ 

3.67 
3.96 
3.86 
3.21 
3.21 

1.202 
1.258 
1.168 
1.170 
1.285 

มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 3.58 0.903 มาก 

 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusของ
ผู้ ใช้บริการในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการพบว่า ผู้ ใช้บริการมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.58 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมี
วตัถุประสงค์ในการใช้บริการในข้อการเข้าเว็บโซเชียลเน็ตเวิร์คอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.96 รองลงมา คือการสนทนาออนไลน์อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.86 การเข้าเว็บไซต์
ทัว่ไปอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.67 การรับส่งไฟล์รูปและเสียงอยู่ในระดบัปานกลาง โดย
มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.21 และการโหลดโปรแกรม / เกม / แอพลิเคชัน่ตา่งๆอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 ตามล าดบั 
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  ส่วนที่  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคตของ
ผู้ใช้บริการ 
 
ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus  

ในอนาคตของผู้ใช้บริการ 
 
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus  ̅ S.D. ระดับแนวโน้ม 

     1. การใช้บริการในอนาคต 
     2.  การแนะน าสินค้าและบริการ 
          3G Plus แก่บคุคลอ่ืน 
     3.  การใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 

3.45 
3.25 

 
3.34 

0.910 
0.989 

 
0.910 

คาดวา่จะใช้บริการมากขึน้ 
ไมแ่นใ่จ 

 
ไมแ่นใ่จ 

รวม 3.35 0.839 ไมแ่นใ่จ 

 
  จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ของ
ผู้ ใช้บริการพบว่า ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.35 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
การใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดบัคาดว่าจะใช้บริการมากขึน้ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.45 รองลงมา 
คือ การใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.34 และการแนะน า
สินค้าและบริการ 3G Plus แก่บคุคลอ่ืนอยูใ่นระดบัไมแ่นใ่จ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.25 ตามล าดบั 
 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
  การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิานจ านวน 3 ข้อ ดงันี ้
  สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ซึ่งมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
เพศ อายุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบัน และระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนัจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้
   สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ ใช้บริการ 3G Plusท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusไม่
แตกตา่งกนั 
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   H1:  ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ท่ีมีเพศแตกตา่งกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus
แตกตา่งกนั 
   สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติวิเคราะห์คา่ที (Independent sample t-test)โดย
ใช้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกันท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 
ตาราง 8 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusของแตล่ะกลุม่เพศ 

โดยใช้ Levene’s test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 
1. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 
2. วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
3. ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้(นาที) 
4. ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้) 

0.286 
0.717 

21.399* 
0.465 

0.593 
0.398 
0.000 
0.496 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 8 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus
ของแตล่ะกลุ่มเพศโดยใช้ Levene’s testพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาใน
การเป็นลูกค้าด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมและด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนั มีค่า 
Sig. เท่ากบั0.593 0.398 และ 0.496 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ 
t กรณีคา่ความแปรปรวนเทา่กนั (Equal variances assumed) 
   สว่นพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้
มีคา่ Sig. เท่ากบั0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
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สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนแตกตา่งกัน จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่า
ความแปรปรวนไมเ่ทา่กนั (Equal variances not assumed) 
 
ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
3G Plus 

เพศ 
t-test of Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. 

1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 
     (เดือน) 

ชาย 
หญิง 

6.89 
6.58 

6.248 
7.997 

0.413 398 0.680 

2.  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ 
     โดยรวม 

ชาย 
หญิง 

3.49 
3.64 

0.963 
0.861 

-1.607 398 0.109 

3.  ระยะเวลาในการใช้บริการ 
     ในแตล่ะครัง้ (นาที) 

ชาย 
หญิง 

33.63 
25.66 

35.752 
18.254 

2.552* 199.986 0.011 

4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั 
     (ครัง้) 

ชาย 
หญิง 

8.11 
8.58 

7.812 
9.181 

-0.531 398 0.596 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกตามเพศ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.680 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่แตกต่างกันซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม               
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.109ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครั้ง พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.011 ซึ่ง           
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
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ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ          
ในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้มากกวา่เพศหญิง โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 7.97 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.596 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการ3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัไม่แตกตา่งกนัซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
   สมมติฐานที่ 1.2ผู้ ใช้บริการ 3G Plusท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusไมแ่ตกตา่งกนั 
   H1:  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีมีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นี ้จะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตารางF-
test และถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe 
test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่งคูจ่ะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือDunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 10 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดยเฉล่ียของแตล่ะ 
กลุม่อายโุดยใช้ Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Test of Homogeneity of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 
2. วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 

     3.  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
          (นาที) 
     4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้)           

3.899* 
4.318* 
47.510* 

 
11.861* 

2 
2 
2 
 
2 

397 
397 
397 

 
397 

0.021 
0.014 
0.000 

 
0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 10 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ของแตล่ะกลุม่อายโุดยใช้ Levene’s testเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าพบว่ามีค่าSig. เท่ากับ 0.021 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวันพบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
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ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลา 
ในการเป็นลกูค้าเม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 1.002 2 350.184 0.368 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าเม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test พบว่าพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามีคา่Sig.เท่ากบั 0.368 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ
แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าไม่แตกต่างกนัซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ3G Plus ในด้าน 

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 8.634* 2 295.105 0.000 

 ' 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

  
   จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเม่ือจ าแนกตามอายุโดยใช้ Brown-Forsythe 
test พบวา่วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีคา่Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกตา่งกนัมี
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พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett T3  
 

อายุ  ̅ 
18-24 ปี 25-31 ปี 32ปีขึน้ไป 

3.475 3.864 3.449 
18-24 ปี 3.475 - -0.389* 

(0.000) 
0.026 

(0.995) 
25-31ปี 3.864  - 0.415* 

(0.002) 
32ปีขึน้ไป 3.449   - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม โดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วยDunnett T3 
พบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี กบัผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า
0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี มีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ใน
การใช้บริการโดยรวมน้อยกว่าผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.389 
   ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากับ 
0.002 ซึง่น้อยกว่า0.05 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไปมี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป โดยมีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.415 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ เม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ (นาที) 16.038* 2 126.393 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 14ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ เม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test 
พบว่าระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ มีคา่Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกตา่งกนัมี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้จ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett T3  
 

อายุ  ̅ 
18-24 ปี 25-31 ปี 32 ปีขึน้ไป 

25.278 22.414 45.012 
18-24 ปี 25.278 - 2.864 

(0.384) 
19.734* 
(0.000) 

25-31 ปี 22.414  - -22.598* 
(0.000) 

32 ปีขึน้ไป 45.012   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   จากตารางท่ี 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้โดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett T3 
พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป               มี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้มากกวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป โดยมีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั 19.734 
   ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป               
มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป โดยมีผลตา่งของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั 22.598 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั เม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั (ครัง้) 14.282* 2 218.708 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 16ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนัเม่ือจ าแนกตามอายุโดยใช้ Brown-Forsythe test พบว่า
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมีคา่Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้
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บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนัแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett T3  
 

อายุ  ̅ 
18-24 ปี 25-31 ปี 32 ปีขึน้ไป 

7.333 11.759 6.326 
18-24 ปี 7.333 - -4.425* 

(0.001) 
1.008 

(0.347) 
25-31 ปี 11.759  - 5.433* 

(0.000) 
32 ปีขึน้ไป 6.326   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 17ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัโดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด้่วยDunnett T3 พบว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปีมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปีมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดย
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั
น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.425 
   ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไปมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000ซึง่น้อยกว่า0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไปมี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 
5.433 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   สมมติฐานที่  1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ไมแ่ตกตา่งกนั 
   H1:  ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
แตกตา่งกนั 
   สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติวิเคราะห์คา่ที (Independent sample t-test)โดย
ใช้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกันท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05  
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 
ตาราง 18 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดยเฉล่ียของแตล่ะ 

กลุม่การศกึษาโดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus Levene’s test for Equality of Variances 
 F Sig. 

     1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 3.594 0.059 
     2.  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
     3.  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้(นาที) 

1.209 
3.711 

0.272 
0.055 

     4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้) 1.266 0.261 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 18 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus
ของแตล่ะกลุ่มสถานภาพสมรสโดยใช้ Levene’s testพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ด้านระยะเวลาในการใช้บริการใน
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แตล่ะครัง้ และด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมีคา่ Sig. เท่ากบั0.059 0.272 0.055 และ 0.261
ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวน
เทา่กนั (Equal variances assumed) 
 
ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

พฤตกิรรมการใช้
บริการ3G Plus 

สถานภาพ 
t-test of Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. 

1.  ระยะเวลาในการ 
     เป็นลกูค้า   
     (เดือน) 

โสด 
สมรส /  

อยูด้่วยกนั / หม้าย / 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

6.94 
5.57 

7.934 
3.578 

1.411 398 0.159 

2.  วตัถปุระสงค์ 
     ในการใช้บริการ 
     โดยรวม 

โสด 
สมรส /  

อยูด้่วยกนั / หม้าย / 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

3.55 
3.72 

0.912 
0.852 

-1.380 398 0.168 

3.  ระยะเวลาในการ 
     ใช้บริการ 
     ในแตล่ะครัง้  
     (นาที) 

โสด 
สมรส /  

อยูด้่วยกนั / หม้าย / 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

28.43 
29.91 

22.436 
40.925 

-0.424 398 0.672 

4.  ความถ่ีในการ 
     ใช้บริการตอ่วนั 
     (ครัง้) 

โสด 
สมรส /  

อยูด้่วยกนั / หม้าย / 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

10.33 
7.99 

 

10.824 
8.113 

 

2.055* 398 0.041 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกตาม
สถานภาพสมรสเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
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   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.159 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าไม่
แตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการพบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม               
มีค่า Sig. เท่ากับ0.168 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครั้ง พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.672ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G Plusในด้านระยะเวลาในการ
ใช้บริการในแตล่ะครัง้ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.041 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนั
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพโสดมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส /                           
อยูด้่วยกนั / หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.34 
 
   สมมติฐานที่  1.4 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกตา่งกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ไมแ่ตกตา่งกนั 
   H1:  ผู้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus แตกตา่งกนั 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นี ้จะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มเท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-
test และถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe 
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test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่งคูจ่ะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้ 
สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 
ตาราง 20 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดยเฉล่ียของแตล่ะ 

กลุม่ระดบัการศกึษาสงูสดุโดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Test of Homogeneity of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
     1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 0.604 2 397 0.547 
     2.  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 26.147* 2 397 0.000 
     3.  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
          (นาที) 

8.316* 
 

2 
 

397 
 

0.000 
 

    4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้) 4.395* 2 397 0.013 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 20 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ของแตล่ะกลุม่ระดบัการศกึษาสงูสดุโดยใช้ Levene’s testเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ0.547ซึ่งมากกว่า 0.05          
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
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   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้ พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั0.013 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
 
ตาราง 21 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุเป็นรายคูด้่วย F-test 
 
พฤตกิรรมการใช้
บริการ 3G Plus 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็น
ลกูค้า (เดือน) 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

2 
397 
399 

130.445 
21,569.555 
21,700.000 

65.222 
54.331 

 

1.200 0.302 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 21ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าเม่ือจ าแนกตามอายุโดยใช้ F-test พบว่า พฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามีคา่Sig. เท่ากบั 0.302 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาสงูสุดแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า           
ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านวตัถปุระสงค์ 
ในการใช้บริการโดยรวมเม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 2.241 2 122.023 0.111 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 22 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดโดยใช้ Brown-
Forsythe test พบวา่พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีคา่
Sig.เทา่กบั 0.111ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสูงสุดแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusใน
ด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลา 

ในการใช้งานแตล่ะครัง้เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้ (นาที) 17.103* 2 295.531 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 23 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้ เม่ือจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดโดยใช้ Brown-
Forsythe test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้ มีคา่
Sig.เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสูงสุดแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusใน
ด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus  

ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุเป็นรายคู ่
ด้วย Dunnett T3  
 

อายุ  ̅ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ

อนุปริญญา / 
ปวส. 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

24.897 31.281 15.441 
ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ

อนุปริญญา / 
ปวส. 

24.897 - -6.384* 
(0.034) 

9.456* 
(0.000) 

ปริญญาตรี 31.281  - 15.840* 
(0.000) 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

15.441   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุเป็นรายคูด้่วย
Dunnett T3 พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากบัอนปุริญญา / ปวส. กบัผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.034 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ี
มีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากบัอนปุริญญา / ปวส. กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 
มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / 



82 
 

ปวส. มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้น้อยกว่าผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 6.384 
   ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัต ่ากวา่หรือเทา่กบัอนปุริญญา / ปวส. กบัผู้ ใช้บริการท่ี
มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดับต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / ปวส. กับผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษา
ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดับต ่ากว่าหรือ
เทา่กบัอนปุริญญา / ปวส. มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้
มากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 9.456 
   ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี กับผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัสงูกว่า
ปริญญาตรีมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus  
ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการ
ใช้งานแต่ละครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 15.840 
 
ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการ 

ใช้บริการตอ่วนัเม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั (ครัง้) 6.485* 2 164.909 0.002 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันเม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดโดยใช้ Brown-Forsythe 
test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันมีค่าSig.เท่ากับ 
0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสูงสุดแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus  

ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุเป็นรายคู ่
ด้วย Dunnett T3  
 

อายุ  ̅ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ

อนุปริญญา / 
ปวส. 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

6.256 9.122 7.206 
ต ่ากว่าหรือเท่ากับ
อนุปริญญา / 

ปวส. 

6.256 - -2.865* 
(0.029) 

-0.949 
(0.743) 

ปริญญาตรี 9.122  - 1.916* 
(0.018) 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

7.206   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 42 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนัโดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดเป็นรายคู่ด้วย
Dunnett T3 พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากบัอนปุริญญา / ปวส. กบัผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ี
มีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากบัอนปุริญญา / ปวส. กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 
มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / ปวส. มี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.865 
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   ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี กับผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.018 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus  
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย
ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่วนัมากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 
1.916 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
   สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ไม่
แตกตา่งกนั 
   H1:  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพปัจจุบันแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
แตกตา่งกนั 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทัง้นี ้จะท าการทดสอบ     
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจาก
ตาราง F-test และถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-
Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐาน
ใดปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่งคู่
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือDunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้ 
สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 27 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดยเฉล่ียของแตล่ะ 
กลุม่อาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Test of Homogeneity of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
     1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 5.526* 2 397 0.004 
     2.  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 16.079* 2 397 0.000 
     3.  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
          (นาที) 

21.888* 
 

2 
 

397 
 

0.000 
 

    4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้) 4.174* 2 397 0.016 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 27 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ของแตล่ะกลุม่อาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Levene’s testเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าพบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวันพบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.016 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
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ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลา 

ในการเป็นลกูค้าเม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า (เดือน) 2.393 2 346.301 0.093 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าเม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test พบว่า
พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามีคา่Sig.เท่ากบั 0.093 ซึ่งมากกว่า
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่
แตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านวตัถปุระสงค์ 

ในการใช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 13.234* 2 333.037 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจุบนัโดยใช้ Brown-Forsythe 
test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม มีค่าSig.
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัเป็นรายคูด้่วย  
Dunnett T3  
 

อาชีพปัจจุบัน  ̅ 

นักเรียน / 
นิสิต / 

นักศึกษา 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.381 3.666 3.822 
นักเรียน / นิสิต / 

นักศึกษา 
3.381 - -0.285* 

(0.038) 
-0.441* 
(0.000) 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

3.666  - -0.157 
(0.382) 

พนักงานบริษัทเอกชน 3.822   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 30 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมโดยจ าแนกตามอาชีพปัจจุบนัเป็นรายคู่ด้วย
Dunnett T3 พบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน และ
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.038 และ 0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า0.05 
หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นักศึกษา กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน และ
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ
โดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / 
นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมน้อยกว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ เช่น 
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ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน และอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.285 และ 0.441 ตามล าดบั 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลา 

ในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ (นาที) 11.031* 2 190.340 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 31ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้ เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจุบนัโดยใช้ Brown-Forsythe 
test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้มีค่าSig.
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus  

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัเป็นรายคู ่
ด้วย Dunnett T3  
 

อาชีพปัจจุบัน  ̅ 

นักเรียน / 
นิสิต / 

นักศึกษา 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

22.447 29.121 37.000 
นักเรียน / นิสิต / 

นักศึกษา 
22.447 - -6.674 

(0.269) 
-14.553* 
(0.000) 
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ตาราง 32 (ตอ่) 
 

อาชีพปัจจุบัน  ̅ 

นักเรียน / 
นิสิต / 

นักศึกษา 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

22.447 29.121 37.000 
ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  

ธุรกิจส่วนตัว /  
เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

29.121  - -7.879 
(0.277) 

พนักงานบริษัทเอกชน 37.000   - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ โดยจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัเป็นรายคูด้่วย
Dunnett T3 พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / 
นิสิต / นกัศกึษา กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ใน
ด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลา
ในการใช้บริการในแต่ละครัง้น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั 14.553 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านความถ่ี 

ในการใช้บริการตอ่วนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั (ครัง้) 4.313* 2 307.668 0.014 
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* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
   จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัเม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัโดยใช้ Brown-Forsythe test พบว่า
พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ มีคา่Sig.เท่ากบั 0.014
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่วนัแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัเม่ือจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัเป็นรายคูด้่วย Dunnett T3  
 

อาชีพปัจจุบัน  ̅ 

นักเรียน / 
นิสิต / 

นักศึกษา 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

7.599 7.431 9.876 
นักเรียน / นิสิต / 

นักศึกษา 
7.599 - 0.168 

(0.994) 
-2.277 
(0.090) 

ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ /  
ธุรกิจส่วนตัว /  

เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ 

7.431  - -2.445* 
(0.044) 

พนักงานบริษัทเอกชน 9.876   - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 34 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัโดยจ าแนกตามอาชีพปัจจบุนัเป็นรายคูด้่วยDunnett T3 
พบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน 
อาชีพอิสระ และแม่บ้าน กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.044 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของ
กิจการ / อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มี
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พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ 
/ อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ และแม่บ้าน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการ
ใช้บริการต่อวนัน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
2.445 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
   สมมตฐิานที่ 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
   H0:  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ไมแ่ตกตา่งกนั 
   H1:  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus แตกตา่งกนั 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทัง้นี ้จะท าการทดสอบ     
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจาก
ตาราง F-test และถ้าคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-
Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐาน
ใดปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่งคู่
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือDunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
   การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้ 
สมมตฐิานได้ดงันี ้
   H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
   H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 35 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดยเฉล่ียของแตล่ะ 
กลุม่ระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้ Levene’s test 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Test of Homogeneity of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
     1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า(เดือน) 1.533 3 396 0.205 
2.  วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 13.529* 3 396 0.000 
3.  ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
          (นาที) 

4.603* 
 

3 
 

396 
 

0.004 
 

4.  ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั(ครัง้) 3.704* 3 396 0.012 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 35 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ของแตล่ะกลุม่ระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้ Levene’s testเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.205 ซึ่งมากกว่า 0.05          
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
   วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้ พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
   ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.012 ซึ่งน้อยกว่า 0.05          
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
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ตาราง 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคูด้่วย F-test 
 

พฤตกิรรมการใช้
บริการ 3G Plus 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็น
ลกูค้า (เดือน) 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

2 
396 
399 

106.537 
21,593.463 
21,700.000 

35.512 
54.529 

 

0.651 0.583 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 36 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าเม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนโดยใช้ F-test 
พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามีคา่Sig. เท่ากบั 0.583 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
ตาราง 37 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้าน 

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้  
Brown-Forsythe test  

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 702* 3 347.764 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 37 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้ Brown-
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Forsythe test พบวา่พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมีคา่
Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 38 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคู ่
ด้วย Dunnett T3  
 

ระดับรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน  ̅ 

น้อยกว่า 
หรือเท่ากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

3.322 3.677 3.850 3.800 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 10,000 

บาท 

3.322 - -0.354* 
(0.009) 

-0.528* 
(0.001) 

-0.478* 
(0.000) 

10,001-20,000 
บาท 

3.677  - -0.173 
(0.630) 

-0.123 
(0.764) 

20,001-30,000 
บาท 

3.850   - 0.050 
(0.999) 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

3.800    - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมโดยจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็น
รายคูด้่วย Dunnett T3 พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้ 10,001-20,000 บาท รายได้ 20,001-30,000 บาทและรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.009 0.01 และ 0.000ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่ารายได้น้อยกว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท รายได้ 20,001-30,000 บาท และรายได้ 
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30,001 บาทขึน้ไปแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อย
กว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ
โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท รายได้ 20,001-30,000 บาท และรายได้ 
30,001 บาทขึน้ไปโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.354 0.528 และ 0.478 ตามล าดบั 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 39 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้าน 

ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้  
Brown-Forsythe test  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ (นาที) 10.833* 3 328.576 0.000 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 39 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้เม่ือจ าแนกตามระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนโดยใช้ 
Brown-Forsythe test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่
ละครัง้มีคา่Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตาราง 40 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน 
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคู ่
ด้วย Dunnett T3  
 

ระดับรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน  ̅ 

น้อยกว่า 
หรือเท่ากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

24.667 36.136 25.000 20.484 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 10,000 

บาท 

24.667 - -11.469* 
(0.002) 

-0.333 
(1.000) 

4.183 
(0.635) 

10,001-20,000 
บาท 

36.136  - 11.136* 
(0.034) 

15.652* 
(0.000) 

20,001-30,000 
บาท 

25.000   - 4.516 
(0.794) 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

20.484    - 

  
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตารางท่ี 40 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้โดยจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็น
รายคูด้่วย Dunnett T3 พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้ 10,001-20,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-
20,001 บาท โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 11.469 
   ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 
บาท และรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.034 และ 0.000 ตามล าดบัซึ่งน้อยกว่า0.05 
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หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,001-20,000 บาท กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 
20,001-30,000 บาท และรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05โดย
ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการ
ใช้บริการในแต่ละครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท และรายได้ 30,001 บาทขึน้
ไป โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 11.136 และ 15.652 ตามล าดบั 
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 41 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการ 

ใช้บริการตอ่วนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้ Brown-Forsythe test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั (ครัง้) 1.973 3 196.989 0.119 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ          
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน เม่ือจ าแนกตามระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนโดยใช้ Brown-
Forsythe test พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั มีคา่Sig.
เท่ากบั 0.119 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
  สมมตฐิานที่ 2ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plusมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้
   สมมติฐานที่  2.1ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า 
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   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 42 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 

สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า  
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.  ด้านราคา 
 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
400 

 
400 

 
400 
400 
400 

 
400 

0.146* 
0.084 

 
0.244* 

 
0.164* 
0.123* 
0.024 

 
0.063 

0.003 
0.092 

 
0.000 

 
0.001 
0.014 
0.633 

 
0.207 

ต ่ามาก 
ไมมี่

ความสมัพนัธ์ 
ต ่า 

 
ต ่ามาก 
ต ่ามาก 
ไมมี่

ความสมัพนัธ์ 
ไมมี่

ความสมัพนัธ์ 

เดียวกนั 
- 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
เดียวกนั 

- 
 
- 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.154* 0.002 ต ่ามาก เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   จากตาราง 42 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลา
การเป็นลกูค้าพบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.002 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลา
การเป็นลกูค้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.154 
แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมี
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภณัฑ์โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.146 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้าน
ผลิตภัณฑ์โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก  
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.092 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคาโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.244 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus
ในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า  
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   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.164 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านการสง่เสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusใน
ด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากรโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.123 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่ามาก กลา่วคือ ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบคุลากร
โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่ามาก 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.663 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการโดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบวา่ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.207 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
   สมมติฐานที่  2.2 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการโดยรวม 
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   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 43 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 

สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

วัตถุประสงค์โดยรวม ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
 
2.  ด้านราคา 
 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
 

400 
 

400 
 

400 
400 
400 

 
400 

0.069 
 

0.074 
 

0.185* 
 

0.210* 
0.112* 
0.077 

 
0.163* 

0.171 
 

0.139 
 

0.000 
 

0.000 
0.025 
0.123 

 
0.001 

ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 
ต ่ามาก 

 
ต ่า 

ต ่ามาก 
ไมมี่

ความสมัพนัธ์ 
ต ่ามาก 

- 
 
- 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
เดียวกนั 

- 
 

เดียวกนั 
ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.161* 0.002 ต ่ามาก เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   จากตาราง43ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมพบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.161 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.069 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.139 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคา ไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.185 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.210 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า กลา่วคือ ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาดเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า  
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.025 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากร มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.112 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้าน
บคุลากรเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.123 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.163 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบคุลากรเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 
   สมมติฐานที่  2.3 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ
ในแตล่ะครัง้ 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
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   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 44 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 

สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

ระยะเวลาในการใช้บริการ ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 400 -0.052 0.300 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

2.  ด้านราคา 400 0.113* 0.024 ต ่ามาก เดียวกนั 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 

400 0.040 0.428 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 400 -0.069 0.166 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

5.  ด้านบคุลากร 400 0.064 0.201 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

6.  ด้านกระบวนการ 400 0.112* 0.025 ต ่ามาก เดียวกนั 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 0.144* 0.004 ต ่ามาก เดียวกนั 

ความพงึพอใจโดยรวม 400  0.066 0.188 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   จากตาราง 44 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลา
ในการใช้บริการในแต่ละครัง้ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.188 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครัง้ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.300 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.024 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.113 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคา
เพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เพิ่มขึน้ใน
ระดบัต ่ามาก 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.428 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.166 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มี
ความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครัง้ ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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   ด้านบุคลากร พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.201 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านบุคลากร ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.025 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.112 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
กระบวนการเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะ
ครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.114 แสดงว่า ตวัแปร
ทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
 
   สมมติฐานที่  2.4 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ
ตอ่วนั 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั 
   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
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95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 45 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ 

สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

ความถี่ในการใช้บริการต่อวัน ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 400 -0.104* 0.038 ต ่ามาก ตรงข้าม 
2.  ด้านราคา 400 -0.147* 0.003 ต ่ามาก ตรงข้าม 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 

400 0.180* 0.000 ต ่ามาก เดียวกนั 

4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 400 0.008 0.867 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

5.  ด้านบคุลากร 400 -0.018 0.714 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

6.  ด้านกระบวนการ 400 -0.055 0.271 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 0.036 0.476 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 -0.021 0.675 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 45 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีใน
การใช้บริการต่อวนัพบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.675 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
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(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plusโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.038 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั -0.014 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม
ในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
ผลิตภณัฑ์เพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัลดลงใน
ระดบัต ่ามากเน่ืองจากผู้บริโภคพอมีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ 3G มากขึน้ เช่น ท่ีมีความเร็วมากขึน้ 
คลอบคลุมพืน้ท่ีทัว่ถึงและมีความเสถียรมาก ส่งผลให้การใช้งาน 3G ตอ่ครัง้ได้นานขึน้ไม่หลุดบ่อย 
เม่ือผู้บริโภคมีการเข้าใช้งานแตล่ะครัง้นานมากขึน้จงึสง่ผลให้ความถ่ีในการใช้งานแตล่ะวนัลดลง 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั -0.147 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม
ในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคา
เพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนัลดลงในระดบัต ่า
มากเน่ืองจากผู้บริโภคท่ีมีความพึงพอใจในด้านราคาจะเลือกใช้แพ็คเก็จแบบเหมาจ่ายท่ีมีการใช้งาน
3G ได้แบบไมจ่ ากดัท าให้ผู้บริโภคเปิดใช้งาน 3G ได้ยาวนานขึน้หรืออาจจะเปิดทิง้ไว้ตลอดทัง้วนัส่งผล
ให้ความถ่ีในการใช้งานแตล่ะวนัลดลง 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.180 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
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การตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.867 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านบุคลากร พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.714 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านบุคลากร ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านกระบวนการ พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.271 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านกระบวนการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.271 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
  สมมตฐิานที่ 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusโดยจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานย่อยได้ดงันี ้
   สมมติฐานที่  3.1 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusโดยรวม 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการ 3G Plus โดยรวม 
   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการ 3G Plus โดยรวม 
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   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 46 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสม 

การตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวม 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

แนวโน้มการใช้บริการ3G Plus 
โดยรวม 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.  ด้านราคา 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
400 
400 

 
400 
400 
400 
400 

0.532* 
0.485* 
0.488* 

 
0.377* 
0.388* 
0.465* 
0.485* 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ต ่า 
ต ่า 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.584* 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง46ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมพบว่า มีคา่ 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.584 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
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ทิศทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plusโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.532 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านผลิตภณัฑ์เพิ่มขึน้ จะ
มีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 
0.485 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคาเพิ่มขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.488 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบั
ปานกลาง 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.377 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
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ในระดบัต ่า กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
การสง่เสริมการตลาดเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากร มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากับ 0.388 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านบคุลากรเพิ่มขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.465 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านกระบวนการเพิ่มขึน้ 
จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.485 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
ในด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 
   สมมติฐานที่  3.2 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคต 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคต 
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   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคต 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 47 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสม 

การตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการ 
ในอนาคต 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

การใช้บริการในอนาคต ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.  ด้านราคา 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
400 
400 

 
400 
400 
400 
400 

0.514* 
0.495* 
0.462* 

 
0.340* 
0.285* 
0.396* 
0.369* 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ต ่า 
ต ่า 
ต ่า 
ต ่า 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.520* 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 47 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้
บริการในอนาคต พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
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การตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการ
ใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.520แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่งเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.514แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusใน
ด้านผลิตภณัฑ์เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.495 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปาน
กลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านราคา
เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.462 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.340 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาดเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากร มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.285แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
บคุลากรเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.396 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
กระบวนการเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่า 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.369 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
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การตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลักษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 
   สมมติฐานที่  3.3 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการแนะน าสินค้าและบริการ
แก่บคุคลอ่ืน 
   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน 
   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 48 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสม 
การตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน า 
สินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

การแนะน าสินค้าและบริการแก่
บุคคลอ่ืน 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.  ด้านราคา 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
400 
400 

 
400 
400 
400 
400 

0.512* 
0.476* 
0.345* 

 
0.351* 
0.376* 
0.479* 
0.434* 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

ต ่า 
 
ต ่า 
ต ่า 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.540* 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 48 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน า
สินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืนพบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.540 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus
โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
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   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.512 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plusในด้านผลิตภัณฑ์เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน า
สินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus การแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.476 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusใน
ด้านราคาเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืน
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.345 แสดงว่า ตวั
แปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus การแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.351 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วน



119 
 

ประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาดเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากร มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.376 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 
3G Plusในด้านบุคลากรเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและ
บริการแก่บคุคลอ่ืนเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.479แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plusในด้านกระบวนการเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน า
สินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.434 แสดงว่า ตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่
ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
   สมมติฐานที่  3.4 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ใน
อนาคต 
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   H0:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านในด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 
   H1:  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์           
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองมีความ             
สมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 49แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่สว่นประสม 

การตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการ 
ใหม่ๆ   ในอนาคต 
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

การใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 
n r Sig. 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.  ด้านราคา 
3.  ด้านชอ่งทาง 
     การจดัจ าหน่าย 
4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด 
5.  ด้านบคุลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

400 
400 
400 

 
400 
400 
400 
400 

0.386* 
0.318* 
0.479* 

 
0.308* 
0.363* 
0.359* 
0.476* 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ต ่า 
ต ่า 

ปานกลาง 
 
ต ่า 
ต ่า 
ต ่า 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ความพงึพอใจโดยรวม 400 0.487* 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 

  
*  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
   จากตาราง49ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้
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บริการใหม่ๆ  ในอนาคตพบวา่ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการ
ใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.487 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่งเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.386 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่า กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
ผลิตภณัฑ์เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตเพิ่มขึน้ใน
ระดบัต ่า 
   ด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.318 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
ราคาเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่า 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.479 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อ
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ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.308 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาดเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
   ด้านบุคลากร พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านบุคลากร มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.363แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน
ในระดบัต ่า กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
บคุลากรเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตเพิ่มขึน้ใน
ระดบัต ่า 
   ด้านกระบวนการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.359 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่า กลา่วคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้าน
กระบวนการเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต เพิ่มขึน้
ในระดบัต ่า 
   ด้านลักษณะทางกายภาพ พบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus ในด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.476 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusในด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการใหม่ๆ  ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
ตาราง 50 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
3G Plus 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ 

1.  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 
     (เดือน) 

      

2.  วตัถปุระสงค์ในการ 
     ใช้บริการโดยรวม 

      

3. ระยะเวลาในการใช้บริการ 
    ในแตล่ะครัง้(นาที) 

      

4. ความถ่ีในการใช้บริการ 
    ตอ่วนั(ครัง้) 

      

 
หมายเหต ุ
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H1(มีความแตกตา่ง) 
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H0(ไมมี่ความแตกตา่ง) 
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ตาราง 51 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2  
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
ระยะเวลาการ
เป็นลูกค้า 

วัตถุประสงค์
โดยรวม 

ระยะเวลา 
ต่อครัง้ 

ความถี่ต่อวัน 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์     

2.  ด้านราคา     

3.  ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย     

4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด     

5. ด้านบคุลากร     

6.  ด้านกระบวนการ     

7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ     

ความพงึพอใจโดยรวม     

 
หมายเหต ุ
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H1(มีความสมัพนัธ์) 
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H0(ไมมี่ความสมัพนัธ์) 
 
ตาราง 51 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 3  
 

ความพงึพอใจที่มีต่อ 
ส่วนประสมการตลาด 

แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus 
การใช้บริการ
ในอนาคต 

การแนะน าแก่
บุคคลอ่ืน 

การใช้บริการ
ใหม่ๆ 

แนวโน้ม
โดยรวม 

1.  ด้านผลิตภณัฑ์     

2.  ด้านราคา     

3.  ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย     

4.  ด้านการสง่เสริมการตลาด     

5.  ด้านบคุลากร     

6.  ด้านกระบวนการ     

7.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ     

ความพงึพอใจโดยรวม     
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หมายเหต ุ
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H1(มีความสมัพนัธ์) 
 เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H0(ไมมี่ความสมัพนัธ์) 



บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ศึกษา “ความพึงพอใจ พฤติกรรม และแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการ 3G PLUS เครือข่าย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ศึกษาวิจยัทางการตลาดหรือผู้ประกอบการได้น าผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางใน
การวางแผนพฒันาเคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดแบบบรูณาการให้สอดคล้องกับผลิตภัณฑ์ 
และปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกบัความต้องการของกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสดุ และ
เพ่ือใช้เป็นข้อมลูแก่ผู้ ท่ีสนใจศกึษาค้นคว้าน าไปใช้ในการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพสงูสดุ 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการ 3G Plus ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของเครือข่าย 
True Move H ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพปัจจบุนั และระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ 3G Plusกับ
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย True Move H ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3.  เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ 3G Plus กบัแนวโน้ม
การใช้บริการเครือข่าย 3G Plus ในอนาคตของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย True Move 
H ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 1.  ใช้ปรับปรุงแผนงานพัฒนา กลยุทธ์ทางการตลาด และวางแผนการตลาดให้
เหมาะสมกบักลุม่เป้าหมายเพ่ือสนองตอบตอ่ความต้องการของผู้บริโภคให้มากท่ีสดุ 
 2.  เป็นประโยชน์ตอ่การให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคล่ือนท่ี สามารถน าเสนอข้อมลูจาก
การศึกษาวิจยัมาวิเคราะห์ เพ่ือจะได้ส่ือการรับรู้ได้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายเก่ียวกับเทคโนโลยี 3G 
Plus 
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 3.  สามารถน าข้อมลูความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 3G Plus มาปรับใช้กบัธุรกิจบริการ
โดยน าข้อมลูไปศกึษาเปรียบเทียบความนา่จะเป็นและแนวโน้มในการขยายการวางเครือข่ายระบบ 
3G Plus ของเครือขา่ย True Move H ตอ่ไปในอนาคต 
 
สมมตฐิานการวิจัย 
 1.  ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ซึ่งมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพปัจจบุนั และระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนั 
มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั 
 2.  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus 
 3.  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plusมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต 
 
สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเพ่ืออธิบายข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างโดย
แบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ18-24ปี สถานภาพโสดมีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรีประกอบอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษาและมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท 

 
ส่วนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plus 
  ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.38 ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
  ด้านผลิตภัณฑ์ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 
3G Plusในด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.33 ซึ่งเม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความครอบคลุมของสญัญาณอยู่ในระดบัพึง
พอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.42 รองลงมา คือความปลอดภยัในการใช้บริการอยู่ในระดบัเฉยๆ
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.39 ความเร็วในการใช้งานอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.28 และ
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คุณภาพของสัญญาณระหว่างการดาวน์โหลดอยู่ในระดับเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.22 
ตามล าดบั 
  ด้านราคา ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus ในด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.06 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อการก าหนดราคาตามการใช้งานอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.10 รองลงมาคือ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัคณุภาพอยู่ในระดบัเฉยๆ 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.07 และอัตราค่าบริการอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.00 
ตามล าดบั 
  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการ 3G Plusในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.67 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อช่องทาง
ในการช าระค่าบริการอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 จ านวนศนูย์บริการอยู่ใน
ระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.66 และความสะดวกในการเร่ิมใช้บริการอยู่ในระดบัพึง
พอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.54 ตามล าดบั 
  ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจตอ่สว่นประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plusในด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.50 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อการโฆษณาผ่าน
ส่ือต่างๆ อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายอยู่ใน
ระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 และความหลากหลายของโปรโมชัน่อยู่ในระดบัเฉยๆ 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.29 ตามล าดบั 
  ด้านบุคลากร ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 
3G Plus ในด้านบคุลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.27 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความสุภาพของพนักงานในการให้บริการอยู่ใน
ระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.38 รองลงมา คือ ความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของพนกังานอยู่
ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.21 และความสามารถในการบริการอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 ตามล าดบั 
  ด้านกระบวนการ ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus ในด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.28 ซึ่งเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อความถูกต้องของกระบวนการ
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ให้บริการในขัน้ตอนต่างๆ อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.41 รองลงมา คือ ความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยีในการบริการอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.36 และความรวดเร็ว
ในการให้บริการอยูใ่นระดบัเฉยๆ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.07 ตามล าดบั 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus ในด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.55 ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในข้อสภาพศนูย์บริการ 
การตกแต่ง อุปกรณ์ต่างๆ อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59 รองลงมา คือ สภาพ
ร้านค้า ตวัแทนจ าหนา่ยอยูใ่นระดบัพงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.50   
 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ใช้บริการ 
  ผู้ ใช้บริการมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าโดยเฉล่ีย 6.70 เดือนมีระยะเวลาในการ
ใช้บริการ 28.69 นาทีตอ่ครัง้ และมีความถ่ีในการใช้บริการประมาณ 9 ครัง้ตอ่วนั 
  ผู้ ใช้บริการมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 3.58 ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการในข้อการ
เข้าเว็บโซเชียลเน็ตเวิร์คอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96 รองลงมา คือ การสนทนา
ออนไลน์อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.86 การเข้าเว็บไซต์ทัว่ไปอยู่ในระดบัมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.67 การรับส่งไฟล์รูปและเสียงอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.21 
และการโหลดโปรแกรม / เกม / แอพลิเคชัน่ตา่งๆอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.21 
ตามล าดบั 

   
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต
ของผู้ใช้บริการ 
  ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.35 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ใน
ด้านการใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดบัคาดว่าจะใช้บริการมากขึน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.45 
รองลงมา คือ การใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.34 และ
การแนะน าสินค้าและบริการ 3G Plus แก่บคุคลอ่ืนอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.25 
ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
  สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศ อายุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบนั และระดบัรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusแตกตา่งกนั 

   สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plusกนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G Plusในด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าวัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม และความถ่ีในการใช้บริการ            
ตอ่วนัไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
เพศชายมีพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้มากกว่าเพศหญิง 
 
   สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ ใช้บริการ 3G Plus ท่ีมีอายุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยมี
ความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 18-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 
25-31 ปี มีพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมากกว่าผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป  
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยมี
ความแตกตา่งกนั 2 คู ่คือผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลา
ในการใช้บริการในแตล่ะครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไปและผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 
ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาย ุ32 ปีขึน้ไป 
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    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการต่อวันแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความ
แตกตา่งกนั 2 คู ่คือผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่วนัน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี และผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ25-31 ปี มีพฤติกรรม
การใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป 
 
   สมมติฐานที่  1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม และระยะเวลาในการ
ใช้บริการในแตล่ะครัง้ไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ3G 
Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนัแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพโสดมีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวัน
มากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส /อยูด้่วยกนั / หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 
 
   สมมตฐิานที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรม
การใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าและวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกตา่ง
กนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plusในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีความแตกตา่งกนั 3 คู ่คือผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากบัอนปุริญญา 
/ ปวส. มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาระดบัปริญญาตรีขณะท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / 
ปวส. มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี และผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรีมีพฤติกรรมการ
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ใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้งานแต่ละครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัสงูกว่า
ปริญญาตรี 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
โดยมีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าหรือเท่ากับอนุปริญญา / 
ปวส. มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวันน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้
บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัสงูกว่าปริญญา
ตรี 
 
   สมมติฐานที่  1.5 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus แตกตา่งกนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าไมแ่ตกตา่งกนัซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีความแตกตา่งกนั 2 คู ่คือผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา มีพฤติกรรม
การใช้บริการในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมน้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ / 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ / อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน อาชีพอิสระ  และแม่บ้าน 
และผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
 
   สมมติฐานที่  1.6 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมี
พฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus แตกตา่งกนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
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    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าและความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัไม่แตกตา่ง
กนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05โดยมีความแตกต่างกัน 3 คู่ คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวมน้อยกว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท รายได้ 20,001-30,000 บาท และรายได้ 30,001 บาท
ขึน้ไป 
    ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05โดยมีความแตกต่างกัน 3 คู่ คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้น้อยกว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,001 บาท ขณะท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท มี
พฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้ 20,001-30,000 บาท และรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป 
 
 สมมติฐานที่  2 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plusจ าแนกออกเป็นสมมติฐาน
ยอ่ยได้ดงันี ้
  สมมตฐิานที่ 2.1 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า 
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและรายด้าน ซึง่ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
และบุคลากร มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus ในด้านราคา กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
  สมมตฐิานที่ 2.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ใน
การใช้บริการโดยรวม ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและรายด้าน ซึ่งได้แก่ ช่องทางการจดัจ าหน่ายการส่งเสริมการตลาด บคุลากรและ
ลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านวัตถุประสงค์ในการใช้
บริการโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus ในด้านผลิตภัณฑ์ ราคาและกระบวนการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการใน
ด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมตฐิานที่ 2.3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการ
ใช้บริการในแตล่ะครัง้ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและรายด้าน ซึง่ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บคุลากร ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ 
ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plusในด้านราคา กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 สมมตฐิานที่ 2.4 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่วนัผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
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  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plusโดยรวมและรายด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด บคุลากร กระบวนการและลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อวนั 
ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus ในด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

 
 สมมติฐานที่  3 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus จ าแนกออกเป็นสมมติฐาน
ยอ่ยได้ดงันี ้
 สมมตฐิานที่ 3.1 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusโดยรวม ผลการทดสอบ
สมมตฐิานพบวา่ 
  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและทุกด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 
  สมมตฐิานที่ 3.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการใน
อนาคต ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและทุกด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการในด้านการใช้บริการในอนาคตอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งเม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบวา่ 
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 สมมตฐิานที่ 3.3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการแนะน าสินค้า
และบริการแก่บคุคลอ่ืนผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและทุกด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการในด้านการแนะน าสินค้าและบริการแก่บคุคลอ่ืนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
 
 สมมตฐิานที่ 3.4 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาด
ของบริการ 3G Plus มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusในด้านการใช้บริการใหม่ๆ 
ในอนาคตผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมและทุกด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการในด้านการใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
 
การอภปิรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจ พฤติกรรม และแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการ 3G PLUS เครือข่าย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถ
น ามาอภิปรายผลได้ดงันี ้
1. การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
18-24 ปี สถานภาพโสดมีการศกึษาระดบัปริญญาตรีประกอบอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษาและมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท เน่ืองจากบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H มี
การก าหนดต าแหน่งทางการตลาดและใช้ส่วนประสมการตลาดท่ีน่าสนใจและสอดคล้องกับ
รูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มนักเรียน/นิสิต/นักศึกษาท่ีมีอายุ 18-24 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มเกิดและ
เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยี เช่น การเปิดศูนย์บริการบริเวณสยามสแควร์จ านวนมาก การ
ให้บริการ Wi-Fi บริเวณร้านเซเว่นอีเลฟเว่นการออกโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย การใช้พรีเซ็นเตอร์ท่ี
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เป็นท่ีช่ืนชอบของกลุ่มวยัรุ่น  เป็นต้นซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของภชันภรณ์ อยู่ชุ่มธนา (2550) ท่ี
ได้ท าการศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท ทรูมูฟ จ ากดั ในทศันะของผู้ ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร. ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปีมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพนิสิต/นักศึกษา และสอดคล้องกับค ากล่าวของนาย
ศุภชัย เจียรวนนท์ (2551) กรรมการผู้ จัดการใหญ่และประธานคณะเจ้าหน้าท่ีบริษัท ทรูคอร์
ปอเรชัน่ และบริษัท ทรูมฟู จ ากดั ในบทสมัภาษณ์เก่ียวกบักบัตลาดมือถือไทยในปี 2551 ท่ีกล่าว
ว่า ปัจจบุนัฐานลกุค้าใหญ่ท่ีสดุของทรู คือกลุ่มคนรุ่นใหม่กลุ่มวยัรุ่น โดยจะใช้บริการในระบบเติม
เงิน (Pre-paid) นอกจากนีย้งัสอดคล้องกบัผลส ารวจของผู้จดัการ 360º รายสปัดาห์ (2553) ท่ีท า
การส ารวจพฤตกิรรมการใช้สามาร์ทโฟนของวยัรุ่นผลการศกึษาพบว่า ช่วงอาย ุ18-24 ปี เป็นกลุ่ม
ท่ีใช้เวลากบัสมาร์ทโฟนมากท่ีสดุ  
2. การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของ
บริการ 3G Plus พบว่าผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดโดยรวมและราย
ด้าน ซึง่ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร และด้านกระบวนการ อยู่ในระดบัเฉยๆ ส่วน
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ใน
ระดบัพึงพอใจ เน่ืองจากในปัจจุบนัการให้บริการ 3G มีการแข่งขันท่ีรุนแรง ท าให้เครือข่ายผู้
ให้บริการพฒันาส่วนประสมทางการตลาดให้อยู่ในระดบัท่ีใกล้เคียงกนั แตผู่้บริโภคอาจเห็นความ
แตกต่างกันของการให้บริการในด้านท าเลท่ีตัง้ การส่งเสริมการขาย และสภาพแวดล้อมของการ
ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของโอลิเวอร์(Oliver. 1980: 460-469;อ้างอิงจาก 
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 27-28) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการ
แสดงถึงการบริการ ซึ่งความรู้สึกนีส้ามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดบัตามปัจจยัท่ีส าคญั ซึ่งได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถานท่ีบริการ การส่งเสริมแนะน าบริการผู้ ให้บริการ 
สภาพแวดล้อมของการบริการ และกระบวนการบริการ 
3. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus พบว่า ผู้ ใช้บริการมี
ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าโดยเฉล่ีย 6.70 เดือนมีระยะเวลาในการใช้บริการ 28.69 นาทีตอ่ครัง้มี
ความถ่ีในการใช้บริการประมาณ 9 ครัง้ตอ่วนั และมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ทัง้นีผู้้บริโภคใช้บริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือการเข้าเว็บโซเชียล
เน็ตเวิรค์อยูใ่นระดบัมากเน่ืองจากผู้ใช้บริการ 3G ทัง้ระบบรายเดือนและบตัรเติมเงินมกัใช้แพ็คเกจ
แบบเหมารวม ท าให้ระยะเวลาและความถ่ีในการใช้บริการคอ่นข้างมาก นอกจากนีล้กัษณะของ
สตัว์สงัคมของมนษุย์ประกอบกบัความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท่ีช่วยให้การเข้าถึงเว็บไซต์เหล่านี ้
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เป็นไปได้สะดวกในทุกท่ีทุกเวลาและประหยัดค่าใช้จ่าย ท าให้ผู้ ใช้บริการทุกเพศทุกวัยนิยมใช้
บริการ 3G ในการเข้าเว็บโซเชียลเน็ตเวิร์ค เช่น เฟสบุ๊ค เพ่ือติดตอ่ส่ือสารระหว่างกนัและเพ่ือรับรู้
ข่าวสารหรือสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างทันท่วงที ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของคอทเลอร์ 
(Kotler. 1997: 172)ท่ีกล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้นท่ีท าให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้น
ผ่านเข้ามาในความรู้สึกของผู้บริโภคซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ท่ีผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ หรือการตดัสินใจ
ของผู้ ซือ้ ซึง่จะสง่ผลตอ่การตอบสนองของผู้ ซือ้ 
4. การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคตพบว่า ผู้ ใช้บริการมี
แนวโน้มการใช้บริการอยูใ่นระดบัไมแ่นใ่จ ซึง่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ผู้ใช้บริการมีแนวโน้ม
การใช้บริการ 3G Plus ในด้านการใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดบัคาดว่าจะใช้บริการมากขึน้ 
รองลงมา คือ การใช้บริการใหม่ๆ ในอนาคตและการแนะน าสินค้าและบริการ 3G Plus แก่บคุคล
อ่ืน อยู่ในระดับไม่แน่ใจ เน่ืองจากปัจจุบันเครือข่ายผู้ ให้บริการต่างๆ พัฒนานวัตกรรมทาง
การตลาดและการให้บริการจนอยู่ในระดบัท่ีใกล้เคียงกนั ดงันัน้หากเครือข่ายคูแ่ข่ง มีข้อเสนอทาง
การตลาดท่ีดีและน่าสนใจมากกว่า ผู้ บริโภคก็อาจเปล่ียนไปใช้เครือข่ายอ่ืน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนนัท์ (2551) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้ม
พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีต่อการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า แนวโน้มการใช้บริการของผู้ ใช้บริการโดยรวมและราย
ด้าน ซึ่งได้แก่ การใช้บริการมากขึน้ในอนาคต การแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการ และการใช้
สินค้าและบริการใหม่ๆ อยู่ในระดับไม่แน่ใจ และยังสอดคล้องกับแนวความคิดของคอทเลอร์ 
(Kotler. 1997: 172)ท่ีกล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้นท่ีท าให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้น
ผ่านเข้ามาในความรู้สึกของผู้บริโภคซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ท่ีผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ หรือการตดัสินใจ
ของผู้ ซือ้ ซึง่จะสง่ผลตอ่การตอบสนองของผู้ ซือ้ 
5.  การวิเคราะห์ความแตกต่างของข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ ซึ่งประกอบด้วย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบนั และระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plusโดยมีรายละเอียดดงันี ้
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  5.1 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามเพศพบวา่ เพศชายมีพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแตล่ะ
ครัง้มากกวา่เพศหญิงเน่ืองจากเพศชายสว่นใหญ่ชอบความสนกุสนาน ต่ืนเต้น สนใจเทคโนโลยี จึง
นิยมเล่นเกมส์ต่างๆ มากกว่าเพศหญิง โดยเฉพาะเกมส์ภารกิจท่ีประกอบด้วยด่านต่างๆ 
ตอ่เน่ืองกนั ท าให้ระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้มากกว่าเพศหญิง ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยั
ของฐิติพร พรไพรินทร์ (2548) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของวยัรุ่น
เขตบางเขน ผลการศึกษาพบว่า  เพศท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีแตกตา่งกนั 
  5.2 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามอายุพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 25-31 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมและด้านความถ่ีมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆเน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีอยู่ใน
วยัท างานมีสงัคมท่ีกว้างขึน้และรู้จกัผู้คนกลุ่มใหม่ๆ จึงใช้โทรศพัท์เพ่ือวตัถุประสงค์ต่างๆ รวมทัง้
สามารถใช้บริการในระหว่างวนัได้บอ่ยครัง้กว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ18-24 ปี ท่ีนิยมใช้โทรศพัท์เพ่ือ
ความบนัเทิงและต้องอยู่ภายในกฎระเบียบของโรงเรียนท่ีไม่ให้ใช้โทรศพัท์ในเวลาเรียน และใช้
บริการได้บ่อยครัง้กว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 32 ปีขึน้ไป ท่ีส่วนใหญ่แต่งงานมีครอบครัว จึงมี
ภาระหน้าท่ีการท างานและความรับผิดชอบในการดูแลในครัวเรือน ท าให้ใช้บริการเพ่ือ
วตัถปุระสงค์ท่ีเฉพาะเจาะจงในเวลาวา่งหรือเสร็จสิน้จากภาระหน้าท่ีทัง้หมด 
   ผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป มีพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้าน
ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้มากกว่ากลุ่มอ่ืนๆทัง้นีเ้ม่ือพิจารณาถึงความถ่ีในการใช้
บริการต่อวนัจะพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป มีความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่ากลุ่มอ่ืนๆ 
เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ32 ปีขึน้ไป จะใช้บริการในช่วงเวลาท่ีตนว่างจริงๆ หรือเสร็จสิน้ภาระ
งานทัง้หมดจึงสามารถใช้บริการได้ตอ่เน่ืองในระยะเวลาท่ีนานกว่า ขณะท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 18-
24 ปี และ 25-31 ปี จะใช้บริการในช่วงระหว่างวนัและหลงัเลิกงาน ท าให้การใช้บริการไม่สามารถ
ท าได้ตอ่เน่ือง 
   จากผลการศึกษาข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยของฐิติพร พรไพรินทร์ 
(2548) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีของวัยรุ่นเขตบางเขน ผล
การศกึษาพบวา่ อายท่ีุแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแตกตา่งกนั 
และยงัสอดคล้องกบัแนวความคิดของเบเรลสนั และสไตเนอร์(Berelson; & Steiner. n.d; อ้างอิง
จาก ชิบ จิตนิยม. 2534: 27) ท่ีชีใ้ห้เห็นวา่ผู้ ท่ีมีอายมุากจะมีพฤตกิรรมปริมาณและแบบแผนการใช้
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ส่ือในด้านแตกตา่งตา่งจากผู้ ท่ีมีอายนุ้อยกวา่ ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัสถานท่ีท่ีใช้เวลาอยู่เป็นส่วนใหญ่ เวลา
วา่ง ลกัษณะของกิจกรรมท่ีท า และกลุ่มบคุคลท่ีแวดล้อม โดยเด็กและวยัรุ่นจะมีเวลาว่างมากกว่า
ผู้ใหญ่ใช้ส่ือพร้อมกบักลุม่เพ่ือนเพ่ือความบนัเทิง ขณะท่ีผู้ใหญ่จะใช้ส่ือเพ่ือประโยชน์ในการท างาน
และอ่ืนๆ มากกว่านอกจากนีย้ังสอดคล้องกับแนวความคิดของชัยวัฒน์ปัญจพงษ์; และณรงค์ 
เทียนส่ง (2525: 2) ท่ีชีใ้ห้เห็นว่าบุคคลท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั ย่อมมีความคิด 
ประสบการณ์ คา่นิยม พฤตกิรรม และความต้องการสินค้าหรือบริการท่ีแตกตา่งกนั 
  5.3 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามสถานภาพพบวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพโสดมีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ี
ในการใช้บริการต่อวันมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส /อยู่ด้วยกัน / หม้าย / หย่าร้าง / 
แยกกนัอยู่เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั / หม้าย / หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ มี
ภาระหน้าท่ีการท างานและความรับผิดชอบในการดแูลในครัวเรือน จึงมีความถ่ีในการใช้บริการ
น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของชยัวฒัน์ปัญจพงษ์;และ
ณรงค์ เทียนส่ง (2525: 2) ท่ีชีใ้ห้เห็นว่าบุคคลท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน ย่อมมี
ความคดิ ประสบการณ์ คา่นิยม พฤตกิรรม และความต้องการสินค้าหรือบริการท่ีแตกตา่งกนั 
  5.4 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุพบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาในการใช้งานแตล่ะครัง้และความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั
มากกวา่กลุม่อ่ืนๆ เน่ืองจากมีต าแหนง่การงานท่ีคอ่นข้างดี มีรายได้สงูกวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษา
ระดบัต ่ากว่า และมีความสามารถในการจ่ายค่าบริการแพ็คเกจรายเดือนแบบไม่จ ากัดการใช้
บริการ 3G จงึใช้บริการในแตล่ะวนับอ่ยครัง้กว่าและใช้เวลาแตล่ะครัง้นานกว่า เพราะไม่ต้องกงัวล
ถึงค่าใช้จ่ายส่วนเกิน ขณะท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาสงูกว่าระดบัปริญญาตรีมกัจะมีภาระความ
รับผิดชอบในการท างานมาก จงึใช้บริการ 3G Plus เพ่ือการท างานเป็นส าคญั ท าให้ระยะเวลาและ
ความถ่ีในการใช้งานน้อยกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของฐิติพร พรไพรินทร์ (2548) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีของวัยรุ่นเขตบางเขนผลการศึกษาพบว่า 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแตกต่างกัน 
สอดคล้องกับแนวความคิดของชยัวฒัน์ปัญจพงษ์; และณรงค์ เทียนส่ง (2525: 2) ท่ีชีใ้ห้เห็นว่า
บคุคลท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั ย่อมมีความคิด ประสบการณ์ คา่นิยม พฤติกรรม 
และความต้องการสินค้าหรือบริการท่ีแตกตา่งกนั 
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  5.5 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามอาชีพปัจจุบนัพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ 
และความถ่ีในการใช้บริการต่อวันมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนจ าเป็นต้องมีการติดต่อประสานงานกับบุคคลกลุ่มต่างๆ เช่น เพ่ือนร่วมงาน ลูกค้า 
รวมถึงการขายสินค้าทางอินเทอร์เน็ตและการติดตามข่าวสารความเป็นไปของสังคม 
นอกเหนือจากการสนทนากบักลุ่มเพ่ือน ประกอบกบัมีรายได้และช่วงเวลาว่างระหว่างวนัมากกว่า
ผู้ ใช้บริการกลุ่มท่ีใช้บริการ 3G แบบจ ากัดเพ่ือไม่ให้เกิดค่าใช้จ่ายส่วนเกินจากแพ็คเกจ หรือมี
ภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบอยู่ในต าแหน่งงานท่ีสงู จึงมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม 
ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครัง้ และความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนัมากกว่าซึ่งสอดคล้องกับ
แนวความคิดของของปรมะสตเวทิน (2533: 112-118) ท่ีกล่าวว่า สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ 
ซึ่งได้แก่ อาชีพ รายได้เชือ้ชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีวฒันธรรม 
ประสบการณ์ คา่นิยม เป้าหมาย และพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนั 
  5.6 การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus โดย
จ าแนกตามระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาทมี
พฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวมมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ 
เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีรายได้ค่อนข้างสูงจึงมีก าลงัทรัพย์และสามารถจ่ายค่าใช้บริการในแพ็คเกจ
รายเดือนท่ีมีราคาสูงและไม่จ ากัดการใช้บริการ ท าให้สามารถใช้บริการเพ่ือตอบสนอง
วตัถุประสงค์ตา่งๆ ได้หลากหลายและทนัท่วงทีมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาทและ 10,001-20,000 บาท ขณะท่ีผู้ ท่ีมีรายได้ 30,000 บาทขึน้ไป จะมีต าแหน่งงาน
อยูใ่นระดบัสงูและมีภาระครอบครัวมาก จงึเน้นการใช้บริการเพ่ือวตัถปุระสงค์ท่ีเฉพาะเจาะจงและ
วตัถปุระสงค์เก่ียวกบัการท างานมากกวา่ 
   ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาทมีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G 
Plusในด้านระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้มากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้ 20,001-30,000 บาท และ 30,000 บาทขึน้ไป จะมีต าแหน่งท่ีสูงขึน้ มีหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบในการท างานมากขึน้ จึงมีระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครัง้ไม่นานนักขณะท่ี
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จะมีข้อจ ากดัทางการเงิน จึงต้องค านึงถึง
ค่าใช้จ่ายส่วนเกินและเลือกแพ็คเกจตามความเหมาะสม เพราะมองว่าการเหมาจ่ายเป็นการใช้
บริการท่ีฟุ่ มเฟือยและเกินความจ าเป็น 
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   จากผลการศึกษาข้างต้นสอดคล้องกับแนวความคิดของของปรมะ               
สตเวทิน (2533: 112-118) ท่ีกล่าวว่า สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ซึ่งได้แก่ อาชีพ รายได้                   
เชือ้ชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ คา่นิยม 
เป้าหมาย และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันและยงัสอดคล้องกับแนวความคิดของชยัวฒัน์ปัญจพงษ์;
และณรงค์เทียนส่ง (2525: 2) ท่ีกล่าวว่า รายได้เป็นปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับการบริโภค 
เน่ืองจากรายได้เป็นเคร่ืองมือก าหนดความต้องการ ตลอดจนก าหนดความคิดและพฤติกรรม 
6.  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในด้านระยะเวลาการ
เป็นลูกค้า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโดยรวม ระยะเวลาในการใช้บริการในแต่ละครัง้ และ
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่วนั โดยมีรายละเอียดดงันี ้
  6.1 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้าโดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านจะพบว่า ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์สงู เน่ืองจากชอ่งทางการจดัจ าหน่ายของ True Move H มีความสะดวก สามารถเข้าถึง
ได้ง่าย และมีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น ในห้างสรรพสินค้า ย่านชุมชนและร้าน
สะดวกซือ้ ท าให้ผู้ใช้บริการท่ีต้องใช้ชีวิตแข่งกบัเวลามองว่าเป็นข้อดีในการใช้บริการและใช้บริการ
อย่างต่อเน่ือง ประกอบกับ True Move H มีแพ็คเกจให้เลือกท่ีหลากหลายและมีการออกบตัร
สมาชิก True Red Card และ True Black Card ให้กับสมาชิกท่ีใช้บริการนาน 6 เดือนขึน้ไป 
รวมทัง้มอบสิทธิพิเศษตา่งๆ เช่น ส่วนลดค่าเคร่ืองท่ีร่วมรายการ ส่วนลดค่าบริการ ท าให้ลูกค้าใช้
บริการตอ่เน่ืองยาวนานขึน้  
  6.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G 
Plus โดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ
โดยรวม โดยความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์สูงท่ีสุด 
เน่ืองจากTrue Move H มีการจดัโปรโมชัน่และแพ็คเกจท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแตล่ะกลุ่ม โดยเฉพาะแพ็คเกจเหมาจ่ายทัง้ระบบรายเดือนและระบบเติมเงินท่ีไม่จ ากัด
การใช้บริการ 3G ท่ีช่วยให้ผู้ ใช้บริการสามารถใช้ 3G เพ่ือตอบสนองวตัถปุระสงค์ตา่งๆ ได้มากขึน้
และทนัทว่งทีขึน้ 
  จากผลการศึกษาข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนันท์ 
(2551) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ีมีต่อการใช้
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรม
การใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
7.  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการ 3G Plus กบัแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plusพบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวมและทุกด้านซึ่งได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และ
ลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการโดยรวมและรายด้าน ซึ่งได้แก่ ด้าน
การใช้บริการในด้านการใช้บริการในอนาคต การแนะน าสินค้าและบริการแก่บุคคลอ่ืน โดยความ
พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์สูงท่ีสุด เน่ืองจากธุรกิจคมนาคมมีพืน้ฐานอยู่
บนเทคโนโลยี ผลิตภณัฑ์จะต้องตอบสนองความต้องการและตรงกบัใจของลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าเกิด
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์และบริการสูงสุด เม่ือลูกค้าเกิดเช่ือมัน่ พึงพอใจและประทบัใจ ก็จะ
น าไปสู่การใช้บริการเพิ่มขึน้ การซือ้ซ า้ การบอกตอ่และแนะน าบคุคลอ่ืนมาใช้ รวมถึงกล้าท่ีจะใช้
สินค้าและบริการใหม่ๆ ของ True Move H มากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของเสริมพงศ์ หล่อ
วิริยะนนัท์ (2551) ท่ีได้ท าการศกึษาเร่ืองความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีตอ่
การใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มการใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและสอดคล้องกับแนวความคิดของคอตเลอร์;และเคลเลอร์
(Kotler; & Keller. 2009: 213) ท่ีกล่าวว่า พฤติกรรมภายหลงัการซือ้เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่
พอใจหลังจากมีการซือ้ผลิตภัณฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สึกนีข้ึน้อยู่กับคุณสมบตัิของผลิตภัณฑ์และ
ความคาดหวังของผู้ บริโภค ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณสมบัติไม่ตรงตามความต้องการหรือต ่ากว่าท่ี
คาดหวงัยอ่มเกิดผลในทางลบ นัน่คือ ผู้บริโภคไม่พอใจและมีแนวโน้มท่ีจะไม่ซือ้ซ า้คอ่นข้างสงู แต่
ถ้าผลิตภณัฑ์มีคณุสมบตัติามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดผลในทางบวก คือ ผู้บริโภคมีความพึงพอใจและมี
แนวโน้มซือ้ซ า้ 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากผลการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจ พฤติกรรม และแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมี
ตอ่การใช้บริการ 3G PLUS เครือขา่ย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ
เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ ดงันี ้
1.  ข้อเสนอแนะในเร่ืองลักษณะประชากรศาสตร์ 
   ผู้ประกอบการ True Move H ควรพฒันาส่วนประสมการตลาดเพ่ือตอบสนอง
กลุม่เป้าหมายอ่ืน นอกเหนือจากกลุ่มวยัรุ่นท่ีเป็นฐานลกูค้าหลกัโดยตอบสนองความต้องการตาม
ลกัษณะพฤติกรรมของแต่ละกลุ่ม เช่นน าเสนอบริการเสริมท่ีสอดคล้องกับความสนใจของกลุ่ม
ผู้ ใช้บริการเพศชายท่ีมีอายุ 32 ปีขึน้ไป มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีระยะเวลาใน
การใช้บริการในแตล่ะครัง้มากท่ีสดุ เชน่ การให้บริการเสริมเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการกลุ่มดงักล่าวสามารถ
ชมถ่ายทอดสดฟุตบอลพรีเมียร์ลีกและผลการแข่งขนัผ่านแอพลิเคชัน่เฉพาะของบริษัท หรือการ
เสนอบริการเสริมเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเพศหญิงสามารถดลูะครซีรีย์ต่างๆ ท่ีเป็นลิขสิทธ์ิของบริษัท
ในช่วงระหว่างการเดินทางผ่านแอพลิเคชัน่เฉพาะ ซึ่งการเพิ่มบริการเสริมเหล่านีจ้ะช่วยจูงใจให้
ผู้ ใช้บริการทัง้เพศหญิงและเพศชายเลือกใช้บริการในแพ็คเกจท่ีมีราคาสงูขึน้และไม่จ ากัดการใช้
บริการ 
   หากผู้ประกอบการสามารถเข้าถึงและสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุม่เป้าหมายได้ จะช่วยให้ผู้ประกอบการได้รับยอดขายและผลก าไรเพิ่มขึน้จากพฤติกรรมการใช้
บริการ 3G Plus ท่ีเพิ่มขึน้ 
 
 2. ข้อเสนอแนะในเร่ืองพฤตกิรรมและแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus 
  ผู้ ประกอบการควรปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดให้อยู่ในระดับท่ีดีเสมอ                
โดยเฉพาะด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด                      
เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายและรักษาความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะช่วยให้
ผู้ประกอบการสามารถลดต้นทุนในการแสวงหาลูกค้าใหม่และท าก าไรได้ในระยะยาว เน่ืองจาก 
ผลการศกึษาพบวา่ ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus 
โดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าและ
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโดยรวม และยงัมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการโดยรวมและ           
รายด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านการใช้บริการในด้านการใช้บริการในอนาคต การแนะน าสินค้าและบริการ
แก่บคุคลอ่ืน โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้
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  2.1 ด้านผลิตภัณฑ์: ผู้ประกอบการควรปรับปรุงและพฒันาสญัญาณโทรศพัท์และ
สญัญาณ 3G ให้มีความเสถียร ครอบคลมุทัว่ทัง้ประเทศ ใช้งานได้รวดเร็ว และสร้างความเช่ือมัน่
ให้ผู้ใช้บริการรู้สกึวา่การใช้บริการนัน้มีความปลอดภยั เช่น การให้ผู้ ใช้บริการใช้รหสัในการ Log in 
เข้าระบบ เพ่ือตรวจสอบการใช้บริการทกุครัง้ และเก็บรักษาข้อมลูของลกูค้าไว้เป็นความลบั ซึ่งจะ
ชว่ยให้ผู้ใช้บริการเกิดความมัน่ใจและเช่ือมัน่ในการให้บริการ 
  2.2 ด้านราคา: ผู้ประกอบการควรปรับปรุงและพฒันาให้อยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมทัง้
ระบบรายเดือนและระบบเติมเงินโดยพิจารณาจากราคาของคู่แข่งขนัเน่ืองจากปัจจุบนัประกาศ
ของกิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.)  ท่ีก าหนดให้ค่าบริการไม่เกิน 99 
สตางค์/นาที ในอนาคตผู้ให้บริการทัง้ 3 คา่ย จงึต้องแขง่ขนักนัด้านราคา  
 2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย: ผู้ประกอบการอาจเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่าย
ให้ทรูคอฟฟ่ี สามารถช าระเงินได้ โดยอาจเร่ิมจากการช าระเป็นเงินสดก่อนและพัฒนาให้
ครอบคลุมถึงการจ่ายผ่านบตัรเครดิตในอนาคต เน่ืองจากในปัจจุบนัทรูคอฟฟ่ี ส่วนใหญ่ตัง้อยู่ใน
ย่านชุมชน แต่ยังเป็นช่องทางท่ีไม่สามารถช าระค่าบริการได้ การเพิ่มช่องดังกล่าวจะช่วยให้
ผู้ใช้บริการมีทางเลือกมากย่ิงขึน้ 
 2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด: ผู้ประกอบการควรใช้การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ 
อย่างต่อเน่ือง ซึ่งเนือ้หาในการโฆษณาอาจกล่าวถึงบริการท่ีมีคุณภาพ อรรถประโยชน์ในการ            
ใช้งาน และความหลากหลายของโปรโมชัน่ท่ีตอบสนองความต้องการของกลุ่มตา่งๆ รวมทัง้จดัให้
มีพนกังานแนะน าแพ็คเกจและโปรโมชั่นให้ลูกค้าใหม่ได้ทราบ นอกจากนีอ้าจปรับปรุงแพ็คเกจ
ระบบรายเดือนส าหรับผู้ ใช้บริการท่ีโทรออกน้อยแตใ่ช้บริการ 3G มาก กบัผู้ ท่ีโทรออกมาก แตใ่ช้
บริการ 3G น้อย ให้เหมาะสมยิ่งขึน้ 
 2.5 ด้านบุคลากร: ผู้ประกอบการควรจดัให้พนกังานทุกคนเข้าฝึกอบรมเชิงเทคนิค
เก่ียวกบัการใช้งานโทรศพัท์มือถือในเบือ้งต้น เพ่ือให้พนกังานสามารถแนะน า แก้ปัญหา และตอบ
ค าถามการใช้งานโทรศพัท์ในเบือ้งต้นได้ทนัท่วงที นอกจากนีค้วรปรับปรุงให้พนักงานท่ี  รับเร่ือง
โดยเฉพาะพนกังาน Call center ติดตามและแก้ปัญหาด้วยความสภุาพและรวดเร็วยิ่งขึน้ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจมากขึน้ 
 2.6 ด้านกระบวนการ: ผู้ ประกอบการควรปรับปรุงระบบฐานลูกค้าและ                 
การคิดเงินให้มีความถูกต้องแม่นย าและด าเนินการได้รวดเร็วยิ่งขึน้ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความ
เช่ือมัน่และความพงึพอใจ 
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 2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ: ผู้ประกอบการควรปรับปรุงศนูย์บริการให้มีความ
สะอาด มีเก้าอีจ้ านวนมากขึน้ และจดัให้มีจดุบริการน า้ด่ืมในทกุสาขา เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการท่ีรอช าระ
เงินหรือแจ้งปัญหาต่างๆ เกิดความพึงพอใจยิ่งขึน้ นอกจากนีท้างบริษัทควรก าหนดคณุภาพการ
บริการของร้านค้าและตวัแทนจ าหนา่ยให้มีมาตรฐานเดียวกนัและอยูใ่นจดุท่ีลกูค้ายอมรับได้ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครัง้ต่อไป 
 1. ควรศึกษาในหัวข้อความคิดเห็นและแรงจูงใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการและ
แนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus 
 2. ศึกษาในส่วนของราคาท่ีผู้บริโภคต้องการและช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคใช้บริการท่ีมีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการและแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus และ 4G ในอนาคต 
 3. การเปรียบเทียบการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 3G Plus เครือขา่ย True Move H และ AIS 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ืองความพงึพอใจ พฤติกรรมและ แนวโน้มพฤตกิรรมที่มีต่อการใช้บริการ 3G PLUS 

เครือข่าย True Move H ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เลขท่ีแบบสอบถาม............... 

 แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้เพ่ือใช้ศกึษาระดบัความพงึพอใจ พฤตกิรรมและแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ 3G PLUS ท่ีมีตอ่เครือข่าย True Move H ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพ่ือเป็นข้อมลูในการ
สรุปผลงานวิจยัโดยแบง่แบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 พฤตกิรรมการใช้พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ 3G PLUS ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 3G Plus เครือขา่ย True Move H ของผู้ตอบแบบสอบถาม   
              ในด้านตา่งๆ 
สว่นท่ี 4 แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 3G Plus ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าแนะน าในการตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย√ลงในชอ่งซึง่ตรงกบัข้อเท็จจริงมากท่ีสดุ 
ส่วนที่ 1 : ลักษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
1 .ชาย     2.หญิง 

2. อาย ุ
1. 18 - 24 ปี    2. 25 - 31 ปี 
3. 32 - 38 ปี    4. 39 - 45 ปี 
5. 46 - 52 ปี    6. 53 ปีขึน้ไป 

3.สถานภาพสมรส 
1. โสด     2. สมรส / อยู่ด้วยกนั 
3. หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

4.ระดบัการศกึษา 
1. ต ่ากวา่มธัยมปลาย / ปวช.   2. มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
3. อนปุริญญา / ปวส.    4. ปริญญาตรี 
5. สงูกวา่ปริญญาตรี 
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5.อาชีพปัจจบุนั 
1. นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  2. ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนกังานบริษัทเอกชน   4. ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
5. อ่ืนๆ(โปรดระบ)ุ...................................................................  

6.ระดบัรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1. น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท  2. 10,001 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 30,000 บาท   4. 30,001 – 40,000 บาท 
5. 40,001 – 50,000 บาท   6. 50,001 ขึน้ไป 

 
ส่วนที่ 2 : ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการบริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H  
โปรดท าเคร่ืองหมาย√ลงในช่องท่ีต้องการ 
ความพงึพอใจต่อการใช้
บริการ 3G Plus ของ

เครือข่าย True Move H 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านผลิตภัณฑ์ของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

1. ความครอบคลมุ 
    สญัญาณ 3G Plus 

     

2. ความเร็วในการใช้งาน      

3. คณุภาพของสญัญาณ  
    ระหวา่งการดาวน์โหลด 

     

4. ความปลอดภยัในการ 
    ใช้บริการ 

     

ด้านราคาของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

5. อตัราคา่บริการ      

6. การก าหนดราคาตาม 
    การใช้งาน 

     

7. ความเหมาะสมของราคา 
    เม่ือเทียบกบัคณุภาพ  

     

153 

 



ความพงึพอใจต่อการใช้
บริการ 3G Plus ของ

เครือข่าย True Move H 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

8. ความสะดวกในการ 
    เร่ิมใช้บริการ 

     

9. จ านวนศนูย์บริการ      

10. ชอ่งทางในการช าระ  
      คา่บริการ 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาดบริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H 

11. ความหลากหลายของ   
      โปรโมชัน่ 

     

12. การโฆษณาผา่น 
      ส่ือตา่งๆ  

     

13. การจดักิจกรรมสง่เสริม 
      การขาย 

     

ด้านบุคลากรของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

14. ความรู้เก่ียวกบัการ 
      ให้บริการของพนกังาน 

     

15. ความสภุาพของ 
      พนกังานในการให้บริการ 

     

16. ความสามารถในการ 
      ให้บริการของพนกังาน 
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ความพงึพอใจต่อการใช้
บริการ 3G Plus ของเครือข่าย 

True Move H 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านกระบวนการของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

17.ความรวดเร็วในการ ให้บริการ      

18. ความทนัสมยัของ 
      เทคโนโลยีในการบริการ 

     

19. ความถกูต้องของ 
      กระบวนการให้บริการ 
      ในขัน้ตอนตา่งๆ 

     

ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ 3G Plus เครือข่าย True Move H 

20.  สภาพศนูย์บริการ  
       การตกแตง่ อปุกรณ์ตา่งๆ  

     

21. สภาพร้านค้าตวัแทนจ าหนา่ย      

 
ส่วนที่ 3 : พฤตกิรรมการใช้พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ 3G PLUS ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1. ทา่นใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H มาเป็นระยะเวลา ...........เดือน 
 2. ทา่นใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move Hเพ่ือวตัถปุระสงค์อะไร 

วัตถุประสงค์ในการใช้ 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 

มากที่สุด 

(มากกว่า 5 ครัง้/วัน) 
มาก 

( 4 ครัง้/วัน) 
ปานกลาง 

( 3 ครัง้/วัน) 
น้อย 

( 2 ครัง้/วัน) 

น้อยที่สุด 

(น้อยกว่า 1 ครัง้/
วัน) 

1. เข้าเว็บไซต์ทัว่ไป      

2. เข้าเว็บโซเชียล   
    เน็ตเวิร์ค 

     

3. สนทนาออนไลน์      
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วัตถุประสงค์ในการใช้ 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 

มากที่สุด 

(มากกว่า 5 ครัง้/วัน) 
มาก 

(4 ครัง้/วัน) 
ปานกลาง 

(3 ครัง้/วัน) 
น้อย 

(2 ครัง้/วัน) 

น้อยที่สุด 

(น้อยกว่า 1 ครัง้/
วัน) 

4. รับสง่ไฟล์รูปและเสยีง      

5. โหลดโปรแกรม เกม  
    /แอพพลเิคชัน่ตา่ง ๆ 

     

 
3. ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H ในแตล่ะครัง้  
     ................ นาที 
4. ทา่นใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move H จ านวน ..................... ครัง้ตอ่วนั 

 
ส่วนที่ 4 : แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต 
โปรดท าเคร่ืองหมาย √ลงในช่อง : ___: ที่ต้องการ 
1. ท่านจะใช้บริการ 3G Plus ของเครือขา่ย True Move Hมากขึน้หรือไม ่

ใช้มากขึน้ : ___: ___: ___: ___: ___: ใช้น้อยลง 
      5      4      3     2     1  

2. ท่านจะแนะน าสินค้า และ บริการ 3G Plus ของเครือข่าย True Move H แก่บคุคลอ่ืนท่ีทา่นรู้จกัหรือไม่ 
แนะน าแนน่อน : ___: ___: ___: ___: ___: ไมแ่นะน าแนน่อน 

  5     4      3     2     1 
3. ท่านจะใช้บริการใหม ่ๆ ของบริการ 3G Plus ในเครือข่าย True Move H ท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตหรือไม่ 

ใช้แนน่อน : ___: ___: ___: ___: ___: ไมใ่ช้แนน่อน 
        5      4     3     2      1 
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ภาคผนวก ข 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เชิญผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

  รายชื่อ    ต าแหน่งและสถาณที่ท างาน 
 

อาจารย์ รสิตา สงัข์บนุนาค           กรรมการบริหารหลกัสตูร 
               บริหารธุรกิจมหาบณัทิต 

               คณะสงัคมศาสตร์ 
               มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัตย่ิอผู้ท ำสำรนิพพนธ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัตย่ิอผู้ท ำสำรนิพพนธ์ 

 

  ช่ือ ช่ือสกลุ   นายวิฑรูย์ จนัทวงสี 
  วนัเดือนปีเกิด   วนัท่ี 5 มกราคม 2524 
  สถาณท่ีเกิด   นครสวรรค์ 
  สถานท่ีอยูปั่จจบุนั  502/380 ถนนอโศกดินแดง  
      แขวงดนิแดง เขตดนิแดง กรุงเทพฯ 10400 
  ต าแหนง่หน้าท่ีการงาน  เจ้าหน้าท่ีการตลาด 
  สถานท่ีท างาน   บริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดั 
  
  ประวตัิการศกึษา 
            พ.ศ. 2547  ระดบัปริญญาตรี 
      จาก มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
             พ.ศ. 2556  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด 
      จาก มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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