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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถปุระสงค์ 1)เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่
เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
3)เพื่อศึกษาคุณค่าตราสินคา้และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS) กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือ 400 ตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามเปน็เครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบT-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเปน็รายคู่ โดยใช้วิธีของLSD และสถิติการถดถอย
พหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอ
เอส (AIS) ที่อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษาตา่งกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ต่างกันปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมทาง
การตลาด ดา้นราคา และปัจจัยด้านความภักดีต่อตราสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านชอ่งทางจัดจ าหน่าย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพไม่มผีลต่อความพงึพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ; เอไอเอส 
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ABSTRACT 

 The objectives of this study were 1) to study the user’s satisfactory customers of 
ADVANCE INFO SERVICE CO, LTD (AIS) in Bangkok 2) to study the user’s satisfactory 
customers of ADVANCE INFO SERVICE CO, LTD (AIS) in Bangkok separated by personal 
characteristics 3) to study the brand equity and marketing mix that affect the user’s 
satisfactory customers of ADVANCE INFO SERVICE CO, LTD (AIS) in Bangkok 

The sample group was 400 people of customers of ADVANCE INFO SERVICE CO, LTD (AIS) in 
Bangkok. The questionnaire was used to be a tool for collecting the data. The data 
collected were analyzed by using the frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA 
(F-test), in case of its had statistical significant different testing a pair of variables by LSD 
was used to test hypothesis for each pair in order to see which pair are different. 

Keywords: satisfactory; AIS 

บทน า 
 ในปัจจุบนัปจัจุบนั อินเตอร์เน็ต (Internet) ได้ก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็วโดยสามารถท าธุรกรรม
ส่วนตัว หาความรู้เพิ่มเติม ติดตามข้อมูลข่าวสาร สร้างรายได้หลักและรายได้เสริมรวมทั้งผู้ที่รักการ Chat, 
เขียน Blog หรือเล่นโซเชียลเนต็เวิร์กอย่าง Facebook , Twitter ในปัจจบุันนี้สามารถท าสิ่งตา่ง ๆ เหล่านี้
บน โทรศัพท์มือถือได้ เพียงแค่ ท าการ Download โปรแกรมนัน้ ๆ ลงบนอุปกรณ์ที่ใช้อยู่ เทา่นี้คุณก็จะไม่
พลาดการ Chat กับเพื่อนรู้ใจหรือคนรัก, การเขียนบล็อก Blog , การอัพเดตสถานะบน Facebook การ
ติดตามข่าวสารที่รวดเร็วบน Twitter (Kittidhaj Dhanasiwawong, Online, 2012 อ้างอิงใน อภิชัย ใบ
ประเสริฐ,2556 )  

คนไทยมีการใชง้านโทรศัพท์เคลือ่นที่จ านวนกว่า 121.53 ล้านเลขหมาย โดยกลุ่มบริษัท AIS มี
ผู้ใช้งานมากทีสุ่ดจ านวน 53.05 ล้านเลขหมาย คิดเปน็ 43.65% จากส่วนแบ่งตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ในไทย 
รองลงมาคือ กลุ่มบริษัท TRUE จ านวน 36.05 ล้านเลขหมาย, กลุ่มบริษัท DTAC จ านวน 30 ล้านเลขหมาย, 
CAT จ านวน 2.32 ล้านเลขหมาย และ TOT จ านวน 0.11 ล้านเลขหมายโดยภาพรวมพบว่าปริมาณการใช้
งานอินเทอร์เน็ตผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ (การใชบ้ริการดาตา้) ของผู้ให้บริการหลัก 3 ราย มีแนวโน้มเติบโต
อย่างก้าวกระโดด โดยปี 2560 (อ้างอิง www.bltbangkok.com)จากการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงเพิ่มขึ้น 
บริษัทผู้ให้บริการโทรศัพท์ตา่งทุม่เทน าทรัพยากรที่มีในด้านต่าง ๆ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของตน
และมีการน ากลยุทธ์ตา่ง ๆ มาใช้แทบจะครบทุกด้าน ตั้งแต่ตัวผลิตภัณฑ์ (Product) ซึ่งมีให้เลือกหลากหลาย
ทั้งเครื่องลูกข่าย ด้านราคา (Price) ก็ได้ลดลงอย่างต่อเนื่องมาโดยตลอดในภาพรวม มีการขยายช่องทางการ
จัดจ าหน่าย (Place) เพิ่มข้ึนรวมไปถึงการทุ่มเงนิไปในการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การให้พนักงาน
ทุกคนมีบทบาทในการให้บริการแก่ลูกค้า (People) การน าขั้นตอนที่เหมาะสมกับการให้บริการ (Process) 
การท าให้ลูกค้าเชื่อมั่นในคุณภาพของการบริการ (Physical evidence and Presentation) สิ่งเหล่านี้
นอกจากจะสะท้อนให้เห็นถึงระดับการแข่งขันที่รุนแรงแล้วในอีกแง่มุมหนึ่งยังสะท้อนให้เห็นถึงแนวโน้มของ
อุปสงค์ที่มีอัตราการเติบโตที่ดีอกี 



 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาคุณค่าตราสนิค้าและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของ ผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยจ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคล เพื่อใช้เป็นข้อมูลสนบัสนุนในการวาง
แผนการพัฒนาสินคา้และการให้บริการต่างๆ ของ เอไอเอส (AIS) โดยงานวิจัยนี้นา่มาใช้เปน็แนวทางในการ
ก าหนดรูปแบบการให้บริการต่างๆ ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ
เพื่อให้เกิดความพอใจต่อผู้บริโภค 
 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาคุณค่าตราสนิค้าและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตงานวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มตัวอย่างคือคนที่ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอ
ไอเอส(AIS)ที่มาใช้บริการSHOP AIS ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400คน 

2. ด้านเนื้อหา คือ เป็นการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอ
ไอเอส(AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 3 ด้าน ได้แก ่ด้านความนา่เชื่อถือและความ
ไว้วางใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
สถานภาพ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจ าหนา่ย การสง่เสริม
การตลาด พนักงาน การบริการ การสร้างความเชื่อมัน่ในการบริการ คุณค่าตราสินคา้ ได้แก่ การรู้จักตรา
สินค้า ความสัมพนัธ์กับตราสินค้า ความภักดีต่อตราสนิค้า 

2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS) 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อให้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ไดน้ าผลการศึกษาวิจัยในด้านปัจจัยด้าน
ประชากร และด้านส่วนประสมทางการตลาด ดา้นคุณคา่ตราสนิค้าไปใช้เปน็แนวทางในการปรบัปรุงสนิค้า
และการบริการให้สอดคล้องและตรงกับความต้องการของผูบ้ริโภคได้อย่างถูกต้อง 

 
 



งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เก็จวลี ศรีจันทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ ทรูช้อป ที่มีผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ สี่จี แอลทอีี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่ ท าการศึกษากบักลุ่มตวัอย่างที่เป้น
ผู้ใช้บริการในจังหวัดเชยีงใหม่ จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อ ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ สี่จี แอลทอีี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่และปัจจัยด้านเพศ และระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกัน มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สีจ่ี แอล ทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัด
เชียงใหม่ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้าน อายุ อาชีพ รายได้และเหตุผลหลักที่เข้าใชบ้ริการที่
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สี่จี แอล ทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่แตกต่าง
กัน 

อนุชา อรุณทองวิไล (2557) ไดศ้ึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเชื่อมัน่
ไว้วางใจส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา
งานวิจยัในคร้ังนี้คือ กลุ่มผู้ใชง้าน กลุ่มผู้บรโิภค ที่ใช้บริการดา้นการสื่อสารเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่
อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอยา่งแบบสะดวก จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการความเชื่อมั่นไว้วางใจใน
ธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และความภักดีของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคแต่ละด้าน
ส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่ เมื่อพิจารณารายดา้นพบวา่ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้าดา้นการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และดา้นการรูจ้ักและเข้าใจ
ลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของธรุกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ และพบว่าในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ระดบันัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปิยะ พนาเวชกิจกุล (2558) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยของผู้ใชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า เพศที่แตกต่างกันไม่มผีลต่อความพึงพอใจในการใช้ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ 
(Call Center) ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยของผู้ใชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะไม่วา่จะ
เป็นเพศใดต่างมีปญัหาที่ต้องการรับการบริการจากศูนยบ์ริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ไม่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกบัการศึกษาของ  

ณัฐพงษ์ มั่นใจ (2554) ได้ศึกษา คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยผู้ใชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่อบริการน้อยที่สุด
และพบวา่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

มาริสา เจริญไพศาลสตัย์ (2555) ได้ท าการศึกษาปจัจัยที่มีผลตอ่ความต้องการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่
เทคโนโลยี 3G ของผู้ใช้บริการ พบว่า ปัจจัยที่มผีลต่อความต้องการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ มีบริการเสริมตรงตามความต้องการ ปัจจัยด้านราคา คือ การคิดค่าบริการที่
ยุติธรรม ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด คือ มีราคาเหมาะกบัคุณสมบัติและมีการโฆษณาผา่นสื่อต่าง ๆ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการคือ มีสัญญาณเพียงพอครอบคลุม 

อนันต์ ทองน้อย (2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มผีลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประกอบการธุรกิจ พบว่า เครือข่าย AIS เป็นเครือข่ายที่
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เลือกใช้มากที่สุด เนื่องจาก ค่าบริการถูก มีโปรโมชัน่ให้เลือก สามารถควบคุม



ค่าใช้จ่ายได้ และมีเหตุผลรองลงมา คือ คุณภาพของสัญญาณทีค่รอบคลุม และความน่าเชื่อถือของผู้
ให้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑท์ี่มีผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้ประกอบการมีลักษณะคล้ายคลึงกันส่วนมาก คือบริการหลักของระบบ ปจัจัยด้านราคา ปัจจยัด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ประกอบการ ปัจจัยด้านสง่เสริมการตลาดที่มี 

ตรีรัตน์ เข็มทอง (2552) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่
ระบบCDMA พบว่า ในการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกบัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ช่องทางการจัดจ าหน่าย ราคา 
และการส่งเสริมการตลาดตามล าดับ 

ทะนงเดือน ตุริหงส์ (2550) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค ในนครหลวงเวียงจันทน์ สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว” พบวา่กลุ่มตัวอย่างเพศ อายุ การศึกษา และรายได้แตกต่างกนั จะมีต่อการเลือกใช้ผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่างกนั โดยปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการผู้ใชบ้ริการให้
ความส าคัญสูงในดา้นบุคคล ดา้นหลักฐานทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการและด้าน
การจัดจ าหน่ายตามล าดบั ส่วนปัจจัยด้านราคา และดา้นส่งเสรมิการตลาด ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญใน
ระดับปานกลาง 

ฐิติมา ศรีเจริญ (2558) ศึกษาเร่ืองความต้องการความเป็นเอกลกัษณ์การรับรู้คุณค่าตราสนิค้า และ
การตระหนักรู้ในแฟชั่นทีส่่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นตราสินคา้เนมของผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานครโดยใช้ผูบ้ริโภคที่เคยซื้อและใช้สินคา้ตราสนิค้าเนม ซึ่งพักอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร
เป็นกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ชาย 100 คน หญิง 180 คน ผลการศึกษาวิจัยพบวา่ปจัจัยการตระหนักรู้ใน
แฟชั่นสง่ผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นตราสนิค้าเนมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด 
รองลงมาคือ การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ตราสินคา้ ไมส่่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินคา้แฟชัน่ตราสนิคา้เนมของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภารดี ผิวขาว(2559)เพื่อศึกษาคุณค่าตราสนิค้า ทัศนคติของลกูค้าที่มีต่อตราสินคา้ 
และความเก่ียวพันในเร่ืองแฟชั่น ที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อสินคา้แฟชั่นตราสินคา้เกรฮาวด์ ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยประชากรในการวิจัย คือผู้บริโภคที่เคย/ไม่เคยซื้อ
สินค้าแฟชั่นตราสินคา้เกรฮาวดแ์ละใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภค200 
คนโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis )ผลการวิจัย
พบว่า ผู้บริโภคมีระดบัความคิดเห็นด้านคุณค่าตราสินคา้เกรฮาวด์โดยรวมในระดบัมาก ในขณะที่ ด้าน
ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้าเกรฮาวด์ โดยรวมอยู่ในระดับมากส าหรับดา้นความเก่ียวพันในเร่ือง
แฟชั่น โดยรวมผู้บริโภคมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
และด้านความตัง้ใจในการซื้อสนิค้าตราสินค้าเกรฮาวด์ อยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
ด้านทัศนคติที่มีต่อตราสนิค้าเกรฮาวด์มีผลต่อความตั้งใจซื้อสนิค้าเสื้อผ้าแฟชัน่ตราสินค้าเกรฮาวด์มากที่สุด 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามด้วยคุณค่าตราสินคา้ของเกรฮาวด์ความจงรักภักดีตอ่ตราสินค้า
และความเชื่อมโยงกับตราสินคา้ตามลาดบัซึ่งทั้งสามตัวแปรนี้สามารถอธิบายความตั้งใจซื้อตราสินค้าเกร
ฮาวดไ์ด้ 76.1% 

บุญเยี่ยม บุญมี(2549) อ้างอิงในปริษนา มาสารี(2554) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือก
ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า1) ระดบัความส าคัญของปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยภาพรวมและดา้นผลติภัณฑ์หรือ



การให้บริการ ด้านราคา ดา้นชอ่งทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผู้มีส่วนรว่มหรือ
พนักงาน ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร ด้านการสรา้งและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก  ่ 2) 
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยภาพรวม
และด้านอายุสถานภาพ สมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน มีความสมัพันธ์กันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนด้านเพศและระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กัน 3) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการกับการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยภาพรวมและดา้นผลติภัณฑ์หรือ
การให้บริการ ด้านราคาดา้นขัน้ตอนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
ส่วนดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผู้มีส่วนร่วมหรือพนักงาน ดา้นการสร้าง
และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กัน 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Experimental Design) และเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional Study) ใช้เคร่ืองมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) แล้วท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ 

ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS) ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนดค่าระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้คือ 5% โดยใช้กลุ่มตัวอย่างส าเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน่ 
(Yamane) โดยขนาดของกลุ่มประชากร มีจ านวน 41,169,200 คน ดังนัน้กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือ 400 
ตัวอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตัวอยา่งแบบสะดวก 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 
1. แบบสอบถามแบบปลายปดิ โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย 

1.1 ปัจจัยด้านประชากรที่ผู้ตอบแบบสอบถามต้องตอบค าถาม 4 ข้อ คือ ด้านเพศ ด้านอายุ 
 ด้านการศึกษา และ ดา้นรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

1.2 ปัจจัยด้านความพึงพอใจ เป็นค าถามเก่ียวกับ ด้านความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ ด้าน 
การดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองลูกค้า มีข้อค าถามทัง้หมด 15  

1.3 ปัจจัยประสมทางการตลาด ซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกับด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทาง 
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการการ
ให้บริการ ซึ่งมีจ านวนข้อคาถามทั้งหมด 43 ข้อ  

1.4 ปัจจัยคุณค่าตราสินคา้ซึ่งเปน็ค าถามเก่ียวกับด้านการรู้จักตราสนิค้า ด้านความภักดีต่อ 
ตราสินคา้ ซึ่งมีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 7  

ข้อซึ่งเป็นค าถามการให้ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ก าหนดให้ 5 = ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด, 4 = ระดับความคิดเห็นมาก, 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 2 = ระดับความคิดเห็นน้อย, 1 = 
ระดับความคิดเห็นน้อยทีสุ่ด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่ม ี

ระดับการวัดเชิงกลุ่มซึง่ได้แก่ ปจัจัยส่วนบุคคล ทีป่ระกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา รายได้เฉลีย่ต่อเดือน  
1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่ระดับการวัดเชิงประมาณ ซึ่งได้แก่  



ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ปจัจัยคุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้
2.1 ใช้สถิต ิt-test ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจการเลอืกใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
2.2 จะใช้สถติิการความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA)ในการวิเคราะห์ 

ข้อมูลความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) จ าแนกตามปจัจัยส่วน
บุคคล ด้านอายุ ดา้นการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและหากการวิเคราะห์พบความแตกต่างจะน าไป
เปรียบเทียบเปน็รายคู่โดยใช้วิธขีอง LSD 

 
ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS)  
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้านพบวา่ 
ด้านที่มีมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ด้านการตอบสนองลูกค้าโดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะให้
ความสนใจในเร่ืองของความรวดเร็ว ความถูกต้อง และความพร้อมให้การบริการอยู่เสมอ 

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ผู้บรโิภคที่เลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ที่มีเพศต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) โดยรวมไม่ตา่งกัน ผูบ้ริโภคที่เลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอ
เอส (AIS) ที่อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษาตา่งกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ต่างกัน 

3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณคา่ตราสินคา้และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่สง่ผลต่อความพึง 
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมทางการตลาด ด้านราคา และปัจจัยดา้นความภักดีต่อตรา
สินค้า มผีลต่อความพงึพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ด้าน
พนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยความพึงพอใจการเลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครสามารถสรุปตามวัตถปุระสงคไ์ด้ดังนี้ 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.1 ด้านความนา่เชื่อถือและความไว้วางใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้ 
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยจึงสรุปวา่โดยส่วนใหญผู่้บริโภคจะ
เชื่อถือและให้ความไว้วางใจแก่เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) โดยจะต้องได้การบริการที่ดีเช่น 
การตอบค าถามลูกค้า ปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ความสุภาพตอ่ลูกค้า ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของเพ็ญนภา จรัสพันธ(์2557) กล่าวว่าความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ หมายถึง 



ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่าง
ถูกต้อง เช่น มีความพร้อมในการให้บริการในทุกด้านและสอดคล้องกับแนวคิดของ Stern (1997) อ้างอิงใน
สุวรรณา เพียรมานะ (2560:น.4-5) กล่าวถึงความไว้วางใจวา่ คือพื้นฐานของ ความสัมพันธท์างการติดตอ
สื่อสาร ในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งกิจการจ าเปน็ตองเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธท์ี่ใกล้ชิด และความคุ้นเคย 
เพือ่ครองใจลูกค้าซึ่งประกอบด้วย การสื่อสาร การเอาใจใส่ การให้ข้อผูกมัด การให้ความสะดวกสบาย และ
ความสามารถในการแก้ไขสถานการณเพื่อลดความขัดแย้ง  

1.2 ด้านการดูแลเอาใจใส่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่าย 
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) อยู่ในระดับมาก ผู้วจิัยจึงสรปุวา่ผู้วิจัยจงึสรุปวา่โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะให้
ความสนใจในเร่ืองของการอธิบายศัพท์เฉพาะทางให้กับลูกค้าเข้าใจง่าย การจดจ าชื่อของลูกค้าประจ า และ
เร่ืองการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้า การนดัหมายลูกค้าโดยค านึงถึงความสะดวกของลูกค้า ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของอลิษา ฐิติมานะกุล(2558) กล่าวว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการดูแลเอา
ใจใส่และให้บริการโดยค านึงถึงผู้ใช้บริการเป็นหลัก เชน่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่
ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างชดัเจนและสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Zeithamal,Parasuraman & Berry(1990) อ้างอิงในก าพล แก้วสมนึก (2552) กล่าวว่าการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) ได้แก่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ แต่ละคนของพนักงาน เวลาในการเปดิให้บริการ
ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารตา่งๆ ของกิจการผู้ให้บริการ ความสนใจลูกค้า
อย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 

1.3 ด้านการตอบสนองลูกค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการ 
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) อยู่ในระดับมากที่สุดผู้วิจัยจึงสรปุว่าผู้วิจัยจึงสรุปวา่โดยส่วนใหญ่
ผู้บริโภคจะให้ความสนใจในเร่ืองของความรวดเร็ว ความถูกต้อง และความพร้อมให้การบริการอยู่เสมอ 
สอดคล้องกับแนวคิดของพรพิมล คงฉิม(2554) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การ
ตอบสนองต้องมีความตั้งใจและเต็มใจให้บริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ ได้แก่ การ
ให้บริการอย่างรวดเร็วมีความยินดีที่ให้บริการเสมอ มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการและ
สอดคล้องกับแนวคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) อ้างองิในหทัยรัตน์ บนัลือ(2556) กล่าวว่า ความ
รวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า(Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) ประกอบดว้ย มีระบบการให้บริการที่ให้บริการได้รวดเร็ว ความพร้อมของพนักงานใน
การให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ ความรวดเร็วในการท างานของพนักงาน  

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
   2.1 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส 
(AIS) ที่มีเพศต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส 
(AIS)โดยรวมไม่ตา่งกัน สอดคลอ้งกับงานวจิัยของ ปิยะ พนาเวชกิจกุล (2558) ได้ศึกษา ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์ใน
ประเทศไทยของผู้ใชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจเพราะ
ไม่ว่าจะเป็นเพศใดต่างมีปัญหาที่ต้องการรับการบริการจากศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ไม่
แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของเก็จวลี ศรีจันทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ
ศูนย์บริการ ทรูช้อป ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สีจ่ ีแอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัด



เชียงใหม่ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อ ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ สี่จี แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ 
เอช จังหวัดเชียงใหม่และปัจจัยด้านที่แตกตา่งกัน  
  2.2 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส 
(AIS) ที่อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน การศึกษาต่างกัน ตา่งกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS)ต่างกันสอดคล้องกบังานวิจัยของเก็จวลี ศรีจันทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ ทรูช้อป ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สี่จี แอลทีอี เครือข่าย
ทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่ ท าการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการในจังหวัดเชยีงใหม่ จ านวน 400 
คน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้าน อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
สี่จี แอล ทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกันและสอดคล้องกับงานวิจัยของสณุิสา ขจรเลิศ
ศักดิ์ (2550) ได้ศึกษา การรับรู้ พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ที่เคยใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบดีแทคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อการใช้บริการส่านักงานบริการลูกคา้ดีแทคพบวา่
อายุที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานบริการดีแทคที่แตกต่างกัน 
  2.3 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส 
(AIS) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอ
เอส (AIS) ต่างกันสอดคล้องกับงานวิจยัของเก็จวลี ศรีจันทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ
ศูนย์บริการ ทรูช้อป ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สีจ่ ีแอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัด
เชียงใหม่พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้าน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
สี่จี แอล ทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช แตกต่างกันและสอดคล้องกับงานวิจยัของสุณิสา ขจรเลิศศักดิ์ (2550) ได้
ศึกษา การรับรู้ พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ที่เคยใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ
ดีแทคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อการใช้บริการส่านักงานบรกิารลูกค้าดีแทคพบวา่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
ต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานบริการดีแทคที่แตกต่างกัน 

2.4 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส  
(AIS) การศึกษาต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) 
ต่างกันสอดคล้องกบังานวิจัยของณัฐพงษ์ มัน่ใจ (2554) ได้ศึกษา คุณภาพการบริการที่มผีลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับการศึกษามีผลต่อความพงึพอใจในการ
ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่และไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของสุณสิา ขจรเลิศศักดิ์ (2550) ได้ศึกษา การรับรู้ 
พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ที่เคยใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบดีแทคในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีต่อการใช้บริการส่านักงานบริการลูกค้าดีแทคพบว่าการศึกษาที่ตา่งกัน จะมีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการส านักงานบริการลูกค้าดีแทคในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

3. ผลการศึกษาคุณค่าตราสินค้าและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภัณฑไ์ม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้ 
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า สัญญาณเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
เครือข่ายเอไอเอส (AIS) และแพ็คเกจมีคุณภาพที่ดีอยู่แล้วซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของอนนัต์ ทองน้อย 
(2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยสว่นประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประกอบการธุรกิจปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประกอบการและไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ตรีรัตน์ เข็มทอง (2552) ได้
ท าการศึกษาปัจจัยทีส่่งผลต่อการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบCDMA พบว่า ในการเลอืกใช้บริการ



โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภัณฑ์
มากที่สุด 

3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
โทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS ผู้วิจัยมีความคิดเห็นวา่ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับการแสดงราคา
ชัดเจน ความคุ้มคา่กับเงินทีจ่่ายไป และราคาทีต่่ ากว่าคู่แข่งซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัยของอนันต์ ทองน้อย 
(2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยสว่นประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประกอบการธุรกิจ ปัจจัยดา้นราคามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ และ สอดคล้องกับ
งานวิจยัของมาริสา เจริญไพศาลสัตย์ (2555) ได้ท าการศึกษาปจัจัยที่มีผลต่อความต้องการใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่เทคโนโลยี 3Gพบว่า ปัจจัยที่มผีลต่อความต้องการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่
ปัจจัยด้านราคา คือ การคิดค่าบริการที่ยุติธรรม 

3.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางจัดจ าหนา่ยไม่มีผลต่อความพึงพอใจใน 
การใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ผูบ้ริโภคสามารถซื้อแพ็คเกจ
หรือติดต่อสอบถามผ่านทางช่องทางอื่นๆได้โดยไม่ต้องมา Shop AIS ซึ่งไมส่อดคล้องกับงานวจิัยของอนันต์ 
ทองน้อย (2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ประกอบการธุรกิจ พบว่า ปัจจัยดา้นชอ่งทางการจัดจ าหน่ายที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของผู้ประกอบการธุรกิจ คือ ท าเลที่ตั้งและจ านวนของศูนย์บริการมีมากและไมส่อดคล้องกับ
ตรีรัตน์ เข็มทอง (2552) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบCDMA 
พบว่าในการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับช่องทาง
การจัดจ าหน่าย 

3.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการสง่เสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจใน 
การใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคัญกับ
การประชาสัมพนัธ์แพ็คเกจผ่านใบปลิว การออกบูธ และการร่วมโปรโมชัน่กับห้างสรรพสินคา้ตา่งๆซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ มารสิา เจริญไพศาลสัตย์ (2555) ไดท้ าการศึกษาปัจจัยที่มผีลต่อความต้องการใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่เทคโนโลยี 3G ของผู้ใช้บริการ พบวา่ปัจจยัที่มผีลต่อความต้องการเลือกใช้บรกิาร
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาดและสอดคล้องกับงานวิจัยของทะนงเดอืน ตุริหงส์ 
(2550) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ่การเลือกใช้ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค ในนครหลวงเวียงจนัทน์ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว”ผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับปจัจัยส่วนประสมการตลาดด้านสง่เสริมการตลาด  

3.5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานไม่มผีลต่อพอใจในการใช้บริการ 
โทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นวา่ในด้านพนักงานมีความรู้ความสามารถ และ
มีมนุษย์สัมพนัธ์ที่ดีอยู่แล้ว และมีการให้บริการที่ดี สม่ าเสมอเร่ือยมาซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของบุญเยี่ยม 
บุญมี (2549) อ้างอิงในปริษนา มาสารี(2554) ได้ท าการศึกษาปจัจัยที่มีผลต่อการเลือกผู้ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา่ด้านผู้มีส่วนร่วมหรือพนักงานไม่มคีวามสัมพันธ์
กันๆและไมส่อดคล้องกับงานวิจยัของทะนงเดือน ตุริหงส์ (2550) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อการเลือกใช้ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่ของผู้บริโภค ในนครหลวงเวียงจันทน์ 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว”ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยสว่นประสมการตลาดด้านบุคคล 

3.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการไม่มีผลต่อความพึงพอพอใจในการ 
ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าในด้านกระบวนการด้วยซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของบุญเยีย่ม บุญมี (2549) อ้างอิงในปริษนา มาสารี(2554) ได้ท าการศึกษาปัจจยัที่มี



ผลต่อการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการกับการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดย
ภาพรวมและดา้นการสรา้ง(กระบวนการ) ไม่มีความสัมพันธ์กนัและไม่สอดคล้องกบังานวิจัยของทะนงเดือน 
ตุริหงส์ (2550) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค ในนครหลวงเวียงจนัทน์ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว”ผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับปจัจัยส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ 

3.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีผลต่อความพึง 
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นวา่ผู้วิจัยมคีวามคิดเห็น
ว่าในด้านพนักงานมีความรู้ความสามารถ และมีมนุษยส์ัมพันธท์ี่ดีอยู่แล้ว และมีการให้บริการที่ดี สม่ าเสมอ
เร่ือยมาซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของบุญเยี่ยม บุญมี (2549) อ้างอิงในปริษนา มาสารี(2554) ได้ท าการศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา่การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการกับการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยดา้น
การสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กันและไม่สอดคล้องกับงานวจิัยของทะนง
เดือน ตุริหงส์ (2550) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้ผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค ในนครหลวงเวียงจันทน์ สาธารณรัฐประชาธปิไตยประชาชนลาว”
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

3.8 .ปัจจัยคุณค่าตราสินคา้ด้านการรู้จักตราสินค้าไม่มีผลต่อความพงึพอใจในการใช้ 
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้บริโภคให้ความส าคญักับปัจจัย
ด้านอ่ืนๆมากกว่าเชน่ ราคา โปรโมชั่นซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวจิัยของภารดี ผิวขาว(2559)เพื่อศึกษาคุณค่า
ตราสินคา้ทัศนคติของลูกค้าที่มตี่อตราสินค้าพบวา่ด้านทัศนคตทิี่มีต่อตราสินคา้เกรฮาวด์พบว่ามีผลต่อความ
ตั้งใจซื้อสินค้าเสื้อผา้แฟชัน่ตราสินค้าเกรฮาวด์มากที่สดุ อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามด้วย
คุณค่าตราสนิค้าของเกรฮาวด์ความจงรักภักดีต่อตราสินคา้และความเชื่อมโยงกับตราสินคา้และความ
เก่ียวพันในเร่ืองแฟชั่นที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อสินคา้แฟชัน่ตราสนิค้าเกรฮาวด์ และไมส่อดคล้องกับงานวิจัย
ของฐิติมา ศรีเจริญ (2558) ศึกษาเร่ืองความต้องการความเปน็เอกลักษณ์การรับรู้คุณค่าตราสนิค้า และการ
ตระหนักรู้ในแฟชั่นทีส่่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินคา้แฟชัน่ตราสนิค้าเนมของผู้บริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร
โดยใช้ผูบ้ริโภคที่เคยซื้อและใช้สนิค้าตราสินค้าเนมผลการศึกษาวิจัยพบวา่ปัจจัยการตระหนักรู้ในแฟชั่นส่งผล
ต่อความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นตราสินคา้เนมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุดคือการรับรู้คุณค่า
ตราสินคา้ 

3.9 ปัจจัยคุณค่าตราสินคา้ด้านความภักดีต่อตราสินค้ามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้ 
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอส (AIS) ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้บริโภคให้ความส าคญักับทัศนคติที่
ดีและยังคงใช้เครือข่ายAISแม้จะมีข้อเสนอที่ดีจากแบรนด์คู่แข่งก็ตาม ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัยของอนุชา 
อรุณทองวิไล (2557) เร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเชื่อมั่นไว้วางใจส่งผลต่อความภักดี
ของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการความเชื่อมั่นไว้วางใจในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และความภักดี
ของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยรวมอยู่ในระดับมากและสอดคล้องกับงานวิจัยของฐิติมา 
ศรีเจริญ (2558) ศึกษาเร่ืองความต้องการความเป็นเอกลักษณ์การรับรู้คุณค่าตราสนิค้า และการตระหนักรู้
ในแฟชั่นทีส่่งผลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าแฟชั่นตราสินค้าเนมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการ
ศึกษาวิจัยพบวา่ปจัจัยการตระหนักรู้ในแฟชั่นส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชัน่ตราสนิค้าเนมของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สดุคือการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ 



 
ข้อเสนอแนะ 
ปัจจัยด้านประชากร  

จากการศึกษาวิจัยความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS)ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแสดงให้เห็นว่า  

1. ปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นอายุ ดา้นรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ด้านการศึกษาต่างกันท าให้ความพึงพอใจ
การเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 

2. ปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นเพศ ตา่งกันท าให้ความพึงพอใจการเลอืกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่ตา่งกันดงันัน้บริษัทAISจึงไม่ต้อง
สนใจกับปจัจัย ด้านเพศ แต่ควรสนใจเรื่องของด้านอายุ ดา้นรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ด้านการศึกษามีผลต่อ
ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS) และต้องบริษทัAISต้องบริหาร
จัดการด้านส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ดา้นพนักงาน 
ด้านกระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ที่หลากหลายเพื่อตอบสนองต่อลูกค้าทีม่ีอายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนและการศึกษาต่างกัน 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่เอไอเอส(AIS)ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านการส่งเสริมการตลาด บริษัท AIS ควรจัดให้มีรายการส่งเสริมการขายที่มีความหลากหลาย
และนา่สนใจ เชน่ ท าสื่อโฆษณาออนไลน์ ออกบูธกิจกรรม แจกใบปลิว ท าโปรโมชั่น จัดโปรโมชัน่ร่วมกับห้าง
ชั้นน าการแจกใบปลิวเพื่อให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้รับทราบถึงข่าวสารโปรโมชัน่ตา่งๆได้ง่าย  

2. ด้านราคาบริษัท AIS ควรจัดท าปา้ยราคาให้ชัดเจนเพื่อให้ลูกค้าเปรียบเทียบความเหมาะสม
ระหว่างราคากับคุณภาพทีไ่ด้รับเมื่อลูกค้าเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ และควรมีข้อมูลที่ครบถ้วนให้ลูกค้า
เข้าใจได้ง่าย และอาจท าราคาทีสู่งกว่าคู่แข่งเล็กน้อยเพื่อเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าสนใจมากข้ึน 
ปัจจัยคุณค่าตราสินค้า 

1. ด้านความภักดีต่อตราสนิค้าบริษัท AIS ควรมีข้อเสนอที่ดีให้กับลูกค้าประจ าที่ใช้ เครือข่ายAIS 
มานาน และ มีข้อเสนอที่ดีให้กับลูกค้าใหม่และให้การบริการลกูค้าที่ดีอย่างสม่ าเสมอ 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆที่อาจจะมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่าย
เอไอเอส (AIS) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเช่น พฤติกรรมการใช้เครือข่ายโทรศัพท์ ปจัจัยการใช้
บริการผ่านทางออนไลน์ 

2. การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครเท่านั้น ดังนัน้เพื่อให้ได้
ผลการวิจัยที่หลายหลายยิ่งขึ้นควรขยายขอบเขตด้านผูบ้ริโภคทีใ่ช้ในการศึกษาให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น อาทิ
เช่น ผู้บรโิภคในต่างจังหวัด หรือ ผู้บริโภคในบริษัทนั้นเพื่อศึกษาความแตกต่างทางสังคม ค่านิยม ความคิด 
ของผู้บริโภคที่ท าการศึกษา 
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