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บทคดัย่อ 
การศึกษาความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานครน้ีมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษา (1)เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร (2)เพื่อ

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3)เพื่อศึกษาส่วน

ประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ท่ีท าให้ผูใ้ชเ้กิด

ความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล จาก

การเก็บแบบสอบถาม ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการทรูมูฟในเขตกรุงเทพ จ านวน 

400 คน โดยแบ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการและขอ้เสนอแนะ  

ผลการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ จากขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นหญิง จ านวน 235 คน หรือร้อยละ 58.8 ผูต้อบแบบสอบถาม ร้อยละ 43.8 มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี ร้อยละ 
71.8 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสหรืออยูด่ว้ยกนั นบัเป็นร้อยละ 54 โดยร้อยละ 
36.8 เป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ ซ่ึงร้อยละ 36.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท  



ในดา้นปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด พบวา่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัมาก โดย
สามารถเรียงล าดบัดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัจากมากไปนอ้ยตามค่าเฉล่ียไดด้งัน้ี (1) ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาเป็น (2) ดา้นกระบวนการ (3) ด้านบุคคล (4) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (5) ดา้นส่งเสริมการตลาด (6) ดา้นผลิตภณัฑ ์และสุดทา้ยคือ (7) ดา้นราคา   

และจากการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

เม่ือน าผลด้านปัจจยัส่วนบุคคลมาเปรียบเทียบกนัจะพบว่า เพศ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่ต่างกนั แต่ อายุ สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่างกนั และเม่ือน าผลของส่วนประสมทางการตลาดมาวิเคราะห์เพิ่มเติมก็พบว่า ส่วน
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัเชิงบวก โดย
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมู
ฟของกลุ่มประชากรตวัอยา่งในจงัหวดักรุงเทพฯ 
ค าส าคญั: ความพึงพอใจ, เครือข่ายทรูมูฟ 
 

ABSTRACT 
The purposes of study about satisfaction with True Move Network Service in Bangkok are (1) to 

study satisfaction with True Move Network Service in Bangkok (2) to compare satisfaction with True 

Move Network Service in Bangkok (3) to study marketing mix including product, price, place, promotion, 

people, physical evidence and process that makes satisfaction with True Move Network Service in 

Bangkok. A questionnaire was used as an instrument for research by collect data from 400 people who 

using True Move Network in Bangkok. There are 4 parts of questionnaire including personal questions, 

opinion of marketing mix that impact satisfaction with service questions, satisfaction of using questions 

and adding comment.  

The result of personal data found that most of respondents were female which has 235 people out 
of 400 or 58.8 percent, 43.8 percent is people who has age between 21 to 30 years old, 71.8 percent is 
graduated with bachelor’s degree, 54 percent of them are married, 36.8 percent is state enterprise 
employee and 36.5 percent has average income between 15,001 to 25,000 baht per month  

In terms of marketing mix found that it’s really impact user satisfaction in high level. The highest 
is physical evidence followed by process, people, place, promotion, product, and price.   



And the result of satisfaction analysis found that overall of satisfaction was at high level 
To compare personal data found that different gender, average income and educational level were 

indifferent affect to satisfaction while the different age, marital status and occupation affect satisfaction in 
different level. In terms of marketing mix analysis found that product, price, place, promotion, people, 
physical evidence and process has a positive relationship in the same direction and has an influence on the 
satisfaction with True Move Network Service of the sample population in Bangkok. 
Keywords: Satisfaction, True Move 

 
บทน า 

การส่ือสารถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวติของมนุษย ์ในอดีตมนุษย ์ไม่สามารถท่ี

จะติดต่อกนัไดอ้ย่างง่ายดาย จ าเป็นจะตอ้งพบหน้ากนัเพื่อพูดคุย หรือตอ้งเขียนจดหมาย ซ่ึงอาจจะใช้เวลา

หลายวนั ถึงหลายเดือนในการติดต่อคนท่ีอยูห่่างไกล ท าให้ขอ้มูลข่าวสารส่งไปไดล่้าชา้ ซ่ึงเป็นอุปสรรคใน

การส่ือสาร โดยเฉพาะเม่ือมีเร่ืองฉุกเฉินแต่ไม่สามารถติดต่อหาเจา้หน้าท่ีหรือต ารวจไดใ้นเวลานั้น แต่ใน

ปัจจุบนัมีเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีได้พฒันาข้ึนมา ท าให้การติดต่อส่ือสารเป็นเร่ืองท่ีง่ายยิ่งข้ึน ไม่ว่าจะเป็น

โทรศพัทต์ั้งโตะ๊ โทรศพัทมื์อถือ คอมพิวเตอร์ รวมไปถึงโทรคมนาคม ท่ีส่งสัญญานถึงกนัผา่นดาวเทียม ทั้ง

สัญญาณโทรศพัท์ และสัญญาณอินเตอร์เน็ต ท่ีท าให้การติดต่อกนัในยุคปัจจุบนัสะดวกยิ่งข้ึน โดยการลด

ข้อจ ากัด และเวลาในการรับหรือส่งข้อมูล ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองเล็กน้อยหรือเร่ืองฉุกเฉิน ผูค้นก็สามารถ

ติดต่อกนัไดต้ลอดเวลา แมจ้ะอยูก่นัคนละซีกโลก ท าให้คุณภาพชีวิตของประชากรดีข้ึนและพฒันาไดม้าก

ข้ึน จากการรับรู้ข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว และการศึกษาคน้ควา้ไดอ้ยา่งอิสระ ซ่ึงระบบเครือข่ายการส่ือสาร

ในประเทศไทยก็มีหลายบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นน้ี ไม่วา่จะเป็น เครือข่ายเอไอเอส เครือข่ายดีแทค เครือข่ายที

โอที เครือข่ายทรูมูฟ และอ่ืนๆ ซ่ึงแต่ละบริษทัก็มีการน าเสนอโปรโมชัน่ การบริการ และเง่ือนไขท่ีต่างกนั

ออกไป ทั้งในเร่ืองราคาค่าบริการ ความเร็วของสัญญาณอินเตอร์เน็ตท่ีผูใ้ช้จะได้รับ การให้บริการของ

พนักงานประจ าสาขา หรือแมแ้ต่จ านวนสาขาท่ีเปิดให้บริการ ก็อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการเช่นกนั 

            ซ่ึงผูว้ิจยัได้เลือกท่ีจะท าการวิจยัเครือข่าย ทรูมูฟ ท่ีท าการบริหารโดย บริษทั เรียลมูฟ จ ากดั และ 

บริษทั ทรูมูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชั่นจ ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น 

จ  ากดั (มหาชน) ท่ีใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร และมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัของคนในวงกวา้ง ถือเป็นบริษทัท่ีมีการ

บริการการส่ือสารท่ีครบวงจร โดยเร่ิมจากการเขา้ซ้ือบริษทั ฮทัจิสัน ซีเอที ไวร์เลส มลัติมีเดีย จ  ากดั หรือท่ี

รู้จกักนัคือ เครือข่ายฮทัซ์ หลงัจากนั้นก็ได้รับอนุญาตในการด าเนินการการให้บริการ 3G และ ได้เปิด



ให้บริการ สัญญาณ 4G LTE เป็นรายแรกของประเทศไทย โดยการเปิดให้บริการในส่วนใจกลางกรุงเทพฯ 

เป็นจุดแรก ก่อนท่ีจะค่อยๆขยายออกไปจนครอบคลุมเกือบทุกพื้นท่ี ซ่ึงส่วนมากจะเนน้ท่ีแหล่งท่องเท่ียวท่ี

นิยม หรือเป็นท่ีรู้จกั และจุดท่ีเช่ือมต่อชายแดนเป็นส่วนใหญ่ ในปัจจุบนั เครือข่ายทรูมูฟ ถือเป็น โครงข่าย

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี อนัดบัท่ี2 ของประเทศ รองจาก บริษทั แอดวานซ์ อินโฟน เซอร์วิส หรือ ท่ีรู้จกักนัใน

นาม เครือข่ายเอไอเอส อยา่งไรก็ตาม ทางบริษทั เรียลมูฟ จ ากดั และ บริษทั ทรูมูฟ เอช ยนิูเวอร์แซล คอม

มิวนิเคชัน่จ  ากดั ไดมี้การเปิดให้บริการสัญญาณ 5G แลว้ในปี 2563 น้ี โดยเร่ิมจากบริเวณใจกลางกรุงเทพฯ 

และจะขยายต่อไปจนครอบคลุม ซ่ึงอาจจะส่งผลให้ล าดับโครงข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของประเทศ

เปล่ียนแปลงได ้

          ดงันั้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ทางผูว้ิจยัเลือกศึกษา ความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟ 

เน่ืองจากรายไดใ้นไตรมาสท่ี 1 ปี 2562 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดพ้ลิกข้ึนมาท าก าไรได ้

1,508 ลา้นบาท จากท่ีขาดทุนไป 695 ลา้นบาท และอยา่งท่ีกล่าวไปแลว้วา่ เครือข่ายทรูมูฟจะเปิดให้บริการ

สัญญาณ 5G ภายในปีน้ี จึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาวา่ เพราะสาเหตุใดท่ีท าให้ผูใ้ช ้รู้สึกพึงพอใจท่ีจะใช้

เครือข่ายทรูมูฟต่อไป หรือยา้ยจากเครือข่ายเดิมมาเป็นทรูมูฟ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้าน

กระบวนการ ท่ีท าให้ผู ้ใช้ เ กิดความพึงพอใจในการใช้โทรศัพท์เครือข่ายทรูมูฟในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานการวจิัย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา 

และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกต่างกนั 



2. ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่าง

กนั 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ท าใหท้ราบถึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟ

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ท าใหท้ราบถึงแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาของธุรกิจหรือองคก์รในการใหบ้ริการ 

3. ท าให้ทราบถึงแนวทางในการท าธุรกิจบริการ ว่าผูใ้ช้บริการต้องการหรือคาดหวงัส่ิงใดจากผู ้

ใหบ้ริการ 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการท าวจิยัภาคสนาม  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงได้
ก าหนดขนาดตวัอย่างประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีจ  านวน 400 ตวัอย่าง ตามหลกัการก าหนดขนาดตวัอย่าง
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัน้ี จะใชห้ลกัการก าหนดขนาดตวัอยา่งประชากรของ Taro Yamane ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และยอมรับความความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่งประชากรท่ีร้อยละ 5 ซ่ึงผูว้ิจยัได้
ออกแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน  โดยมี
ลกัษณะค าถามปลายปิด ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดย
ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงขอ้เดียว 
 ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 



 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ด้านปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 235 คน (ร้อยละ 58.8) มีอายุ 21-30 ปีจ านวน 175 คน (ร้อยละ 43.8) มีสถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

จ านวน 216 คน (ร้อยละ 54.0) มีรายได้ 15,001-25,000 บาท  จ านวน 146 คน (ร้อยละ 36.5) มีระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 287 คน (ร้อยละ 71.8) และมีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 147 คน (ร้อย

ละ 36.8)  

ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 

ตัวแปร 
จ า น ว น 
(N = 400) 

ร้อยละ 

1. ด้านเพศ 
  

 
ชาย 165 41.3 

 
หญิง 235 58.8 

 
รวม 400 100.0 

2.ด้านอายุ 
  

 
ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 51 12.8 

 
21-30 ปี 175 43.8 

 
31-40 ปี 92 23.0 

 
41-50 ปี 41 10.3 

 
51 ปีข้ึนไป 41 10.3 

 
รวม 400 100.0 

3.ด้านสถานภาพ 
  

 
โสด 141 35.3 

 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 216 54.0 

 
หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่ 43 10.8 

 
รวม 400 100.0 

4.ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
  

 
ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 99 24.8 

 
15,001-25,000 บาท 146 36.5 

 
25,001-35,000 บาท 78 19.5 



 
35,001-45,000 บาท 36 9.0 

 
ตารางท่ี 1 (ต่อ)   

ตัวแปร 
จ า น ว น 
(N = 400) 

ร้อยละ 

 
มากกวา่ 45,000 บาท  ข้ึนไป 41 10.3 

 
รวม 400 100.0 

5.ด้านระดับการศึกษา 
  

 
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 43 10.8 

 
ปริญญาตรี 287 71.8 

 
ปริญญาโท 62 15.5 

 
ปริญญาเอก 8 2.0 

 
รวม 400 100.0 

6.ด้านอาชีพ 
  

 
นกัเรียน / นกัศึกษา 65 16.3 

 
ขา้ราชการ 38 9.5 

 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 147 36.8 

 
พนกังานบริษทัเอกชน 95 23.8 

 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย/อาชีพอิสระ 39 9.8 

 
อ่ืน ๆ 16 4.0 

 
รวม 400 100.0 

ท่ีมา : จากแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.18, S.D. = 0.55) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบวา่ มีรายละเอียดขอ้มูลประกอบการบริการต่าง ๆ ให้ลูกคา้ทราบมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก 
(  ̅= 4.41, S.D. = 0.77) รองลงมา ท่านเห็นวา่การให้บริการในเวลาท่ีรวดเร็ว ฉบัไวมีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.41, S.D. = 0.81) และ
นอ้ยท่ีสุด ท่านเห็นว่าช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ =3.92, S.D. = 0.88) ตามล าดบั 



2. ด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.13, S.D. = 0.58) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบว่า มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของระบบเครือข่ายมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.42, 
S.D. = 0.77) รองลงมา ท่านเห็นวา่อตัราค่าบริการแบบเหมารวมแพค็เกจ (ค่าโทรและบริการเสริม
อ่ืน) มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.41, 
S.D. = 0.81) และน้อยท่ีสุด ท่านเห็นว่าอตัราค่าธรรมเนียมท่ีเปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ =3.94, S.D. = 0.93) ตามล าดบั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.25, S.D. = 0.51) 
โดยพิจารณา เป็นรายข้อ พบว่า สถานท่ีตั้ งของศูนย์บริการใกล้กับท่ีท างานและท่ีพกัอาศัย มี
ความส าคญัต่อการบริการมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.48, S.D. = 0.71) รองลงมา การจดั
พื้นท่ีให้บริการท่ีสามารถอ านวยความสะดวกไดอ้ยางเหมาะสม มีความส าคญัต่อธุรกิจบริการ โดย
อยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.44, S.D. = 0.76) และน้อยท่ีสุด มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ =3.98, S.D. = 0.86) ตามล าดบั 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.54) โดย
พิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ มีการรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึงมากท่ีสุด โดยอยูใ่น
ระดบัมาก (  ̅= 4.44, S.D. = 0.76) รองลงมา การจดัโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วมรายการต่างๆ 
ส าหรับสิทธิประโยชน์ต่างๆท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.42, S.D. = 0.77) และนอ้ย
ท่ีสุด มีการแจง้ข่าวสารการบริการผา่นทางช่องทางต่างๆ อยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการทราบ โดย
อยูใ่นระดบัมาก ( ̅ =4.05, S.D. = 0.84) ตามล าดบั 

5. ด้านบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นบุคคล โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.39, S.D. = 0.66) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบวา่ การให้บริการรับฝากขอ้มูลข่าวสารของเจา้หนา้ท่ีท่ีถูกตอ้งรวดเร็วมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบั
มาก (  ̅= 4.46, S.D. = 0.72) รองลงมา พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้ธุรกิจและบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.45, 
S.D. = 0.71) และนอ้ยท่ีสุด พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นบริการอยา่งรวดเร็วและมีจ านวน
พนักงานเพียงพอในการให้บริการมีความส าคญัต่อธุรกิจบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก ( ̅ =4.27, 
S.D. = 0.81) ตามล าดบั 

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกับปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.44, S.D. = 0.67) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ ศูนยบ์ริการต่างๆ 



มีหอ้งรับรองและท่ีนัง่พกัผอ่นในระหวา่งการรอให้บริการมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  ̅= 
4.51, S.D. = 0.72) รองลงมา ศูนยบ์ริการต่างๆ มีสภาพแวดลอ้มของอาคารมีความปลอดภยัสูง โดย
อยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.48, S.D. = 0.71) และนอ้ยท่ีสุด การให้บริการศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง 
สะดวกสบาย สะอาดและมีแสงสวางท่ีเหมาะสม โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.37, S.D. = 0.77) 
ตามล าดบั 

7. ดา้นกระบวนการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.43, S.D. = 0.66) โดยพิจารณา เป็น
รายขอ้ พบวา่ กระบวนการในการแก ้ไขปัญหาอยา่งฉบัไวเม่ือสัญญาณเกิดขดัขอ้งมากท่ีสุด โดยอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (  ̅= 4.51, S.D. = 0.72) รองลงมา ระยะเวลาในการติดต่อศูนยบ์ริการ call center 
มีความรวดเร็ว โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.44, S.D. = 0.76) และนอ้ยท่ีสุด กระบวนการในการเขา้
รับบริการกบัศูนยบ์ริการมีกระบวนการท่ีรวดเร็วไม่ซบัซอ้น โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.37, S.D. = 
0.78) ตามล าดบั 
เม่ือพิจารณาภาพรวมจากระดบัค่าเฉล่ีย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยสามารถเรียงล าดบัได ้ดงัน้ี (1) ดา้นการ

สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาเป็น (2) ดา้นกระบวนการ (3) ดา้นบุคคล (4) ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย (5) ดา้นส่งเสริมการตลาด (6) ดา้นผลิตภณัฑ ์และสุดทา้ยคือ (7) ดา้นราคา  

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจในการ

ใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรระดบัความคิดเห็นความ

พึงพอใจในการใช้โทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.40, 

S.D. = 0.70) โดยพิจารณา เป็นรายข้อ พบว่า โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายทรูมูฟ มากนอ้ยเพียงใดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.44, S.D. = 0.80) 

รองลงมา ท่านรู้สึกผกูพนักบัผูใ้หบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟท่ีท่านใชอ้ยูแ่ละมีความสุขทุกคร้ัง

ท่ีเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.43, S.D. = 0.74) และนอ้ยท่ีสุด ท่านคิดวา่จะ

เลือกโทรศัพท์เครือข่ายเดิมต่อไป ถึงแม้จะมีบุคคลอ่ืนมาแนะน าให้ไปใช้บริการผูใ้ห้บริการสัญญาณ

เครือข่ายรายอ่ืน โดยอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 4.33, S.D. = 0.86) ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 2 แสดงการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจใน

การใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร 



ความพึงพอใจในการใช้โทรศัพท์เครือข่ายทรูมูฟ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

(   ̅) S.D. แปลความหมาย 

1. ท่านจะแนะน าขอ้มูลดา้นบริการต่างๆให้เพื่อนหรือคน
รู้จกัใหไ้ปใชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายตามท่าน 

4.40 0.77 มาก 

2. ท่านคิดวาจะเลือกโทรศพัทเ์ครือข่ายเดิมต่อไป ถึงแมจ้ะ
มีบุคคลอ่ืนมาแนะน าให้ไปใชบ้ริการผูใ้ห้บริการสัญญาณ
เครือข่ายรายอ่ืน 

4.33 0.86 มาก 

3. ท่านคิดว่าจะมีความมัน่คงกับผูใ้ห้บริการสัญญาณ
โทรศัพท์เครือข่ายท่ีท่านใช้ตลอดไป ถึงแม้ว่าอัตรา
ค่าบริการจะเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต 

4.42 0.77 มาก 

4. ท่านรู้สึกผูกพนักับผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศัพท์
เครือข่ายทรูมูฟท่ีท่านใชอ้ยูแ่ละมีความสุขทุกคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ 

4.43 0.74 มาก 

5. โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายทรูมูฟ มากนอ้ยเพียงใด 

4.44 0.80 มาก 

รวม 4.40 0.70 มาก 
ท่ีมา : จากแบบสอบถาม    

สรุปผลการศึกษา 

ผลการเปรียบเทียบด้านปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า เพศ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษาท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจใจการใชบ้ริการโทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพฯไม่ต่างกนั แต่

อาย ุสถานภาพ และอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟใน

เขตกรุงเทพฯแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ในดา้นส่วนผสมทางการตลาดค านวณโดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า 

ส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า r  เท่ากบั 0.461 ดา้นราคา มีค่า r  เท่ากบั 0.443 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่า r  เท่ากบั0.712 ดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่า r  เท่ากบั 0.395 ดา้นบุคคล มีค่า 

r  เท่ากบั 0.901 ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่า r  เท่ากบั 1.000 และดา้นกระบวนการ มี

ค่า r  เท่ากบั 0.922 โดยส่วนผสมทั้ง 7 ดา้น มีค่า Sig. (1-tailed) เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 จึงยอมรับ H1 ซ่ึงหมายความวา่ ส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพล และมีความสัมพนัธ์เชิงบวก



ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟในเขตกรุงเทพฯโดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนั 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชโ้ทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี  
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษา ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟของกลุ่มประชากรตวัอยา่งในจงัหวดักรุงเทพฯ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้นัน่แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีไม่
ต่างกนั และในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ และอาชีพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟของกลุ่มประชากรตวัอย่างในจงัหวดักรุงเทพฯแตกต่าง ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้นัน่แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอนุชา อรุณทองวไิล (2557) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมัน่
ไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
งานวิจยัในคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูใ้ช้งาน กลุ่มผูบ้ริโภค ท่ีใช้บริการดา้นการส่ือสารเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ท่ี
อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการความเช่ือมัน่ไวว้างใจใน
ธุรกิจการให้บ ริการเค รือข่ ายโทรศัพท์เค ล่ือนท่ีและความภักดีของธุรกิจผู ้ให้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวิเคราะห์พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผูบ้ริโภคแต่ละดา้นส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และพบวา่ใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2. ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เครือข่ายทรูมูฟของกลุ่มประชากรตวัอย่างในจงัหวดั
กรุงเทพฯ แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้นัน่แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน
ทิศทางเดียวกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณิชาปวีณ์ กกก าแหง (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของ
คุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้และการเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 



พบว่า ในภาพรวมของธุรกิจนั้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 มิติท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบหลกัมี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในทางบวก ส่วนในดา้นอิทธิพลของคุณภาพการบริการแต่ละมิติ
ท่ีมีต่อการเปล่ียนผูใ้ห้บริการพบว่า มีเพียงอิทธิพลทางออ้มในทางลบท่ีผ่านความพึงพอใจเท่านั้น โดยมิติ
ของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจ และต่อการเปล่ียนผูใ้ห้บริการของลูกคา้ตามล าดบั 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสมการถดถอยมาตรฐานจากมากไปน้อยคือ มิติความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อลูกคา้มิติ
ความน่าเช่ือถือ และความตอ้งการคงเส้นคงวา มิติคุณภาพของเครือข่าย มิติความเอาใจใส่ดูแล และมิติ
องคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 

1. ควรมีการเพิ่มเติมดา้นช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ 
 2. ควรใหค้วามส าคญักบัอตัราค่าธรรมเนียมท่ีเปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 
 3. ควรเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ และการท่ีมีศูนยใ์ห้บริการท่ีมี
ความทนัสมยั ไดม้าตรฐาน 
 4. ควรเพิ่มเติมเก่ียวกบัการแจง้ข่าวสารการบริการผ่านทางช่องทางต่างๆ อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการทราบ 
 5. ควรเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นพนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นบริการอยา่งรวดเร็วและมีจ านวน
พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 
 6. ควรเพิ่มเติมดา้นการใหบ้ริการศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั 
 7. ควรดูแลเก่ียวกบักระบวนการในการเขา้รับบริการกบัศูนยบ์ริการมีกระบวนการท่ีรวดเร็วไม่
ซบัซอ้น เพื่อความสะดวกของลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 

1.  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบั ความคาดหวงั และคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ เป็นระยะๆ 

ทั้งน้ี เน่ืองจากสถานการณ์มีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ืองย่อมมีผลให้ความความพึงพอใจ คาดหวงั และ

คุณภาพบริการได ้เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

2. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติม เจาะลึก ส าหรับความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่าย

ทรูมูฟ ในจงัหวดัอ่ืนๆ เพิ่มเติมเพื่อในการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั และสามารถน าขอ้มูลมา

ปรับปรุงในการใชง้านไดต่้อไป 



3. ควรมีการศึกษาขอ้มูลเชิงลึก โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

depth Interview) เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจถึงปัญหา ตลอดจนเขา้ใจถึงทศันคติของผูม้าใชบ้ริการมากข้ึน 

4. ควรท าการศึกษากบักลุ่มประชากร/ กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืน ๆ ในสถานท่ีท่ีแตกต่างกนั เพราะจะท า

ใหไ้ดง้านวจิยัท่ีมีความหลากหลายเพิ่มมากข้ึน เช่น ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีแตกต่างออกไป กลุ่มสถานภาพ รายได ้

อาย ุซ่ึงจะท าใหบ้ริษทัหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งสามารถท่ีจะน าขอ้มูลของงานวิจยัท่ีไดน้ั้นไปปรับใชก้บัองคก์ร

หรือบริษทัของตน เพื่อท่ีท าใหอ้งคก์รหรือบริษทัมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ต่อไปในอนาคต 
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