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บทคัดยŠอ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคŤเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูšใชšบริการ ศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและปŦจจัยสŠวนประสม
ทางการตลาด และศึกษาความสัมพนัธŤระหวŠางปŦจจยัสŠวนบุคคลและความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธปิระโยชนŤ
ดแีทค รีวอรŤด ในกรงุเทพมหานคร โดยการเกบ็รวบรวมขšอมูลแบบสอบถามจากผูšใชšบริการสทิธปิระโยชนŤดีแทค 
รีวอรŤด จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล ไดšแกŠ ความถี่ รšอยละ คŠาเฉลี่ย และการทดสอบ
คŠาไคสแควรŤ ผลการศึกษาพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศชาย อายุ 21-30 ปŘ สถานภาพโสด 
อาชีพพนักงานเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดšเฉล่ียตŠอเดือน 10,001-20,000 บาท ระยะเวลาการใชš
บริการเครือขŠายดีแทค 4-10 ปŘ อัตราคŠาใชšบริการ 300-799 บาทตŠอเดือน ระดับความคิดเห็นของปŦจจัยสŠวน
ประสมทางการตลาด พบวŠา อยูŠในระดบัมากทีสุ่ดในทกุดšาน จากการศกึษาระดับความพงึพอใจ พบวŠาอยูŠในระดบั
มากที่สุดในทุกดšาน จากการศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด
พบวŠาเพศ อายุ สถานสภาพสมรส อาชีพ การศึกษา และรายไดšเฉล่ียตŠอเดือน มคีวามสัมพนัธŤกบัปŦจจยัสŠวนประสม
ทางการตลาดทุกดšานยกเวšนดšานราคา และจากการศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและความพึง
พอใจพบวŠาอายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน มีความสัมพันธŤกับความพึงพอใจใน
ทุกดšาน 

คําหลัก: สิทธิประโยชนŤ, ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด, ความพึงพอใจ

Abstract

This study aimed: 1) to study the opinion level of marketing mix factors 2) to study 
satisfaction level of service users 3) to study the relationship between personal factors and 
marketing mix factors and 4) to study the relationship between personal factors and satisfaction 
of DTAC reward privilege users in Bangkok by collecting data from a sample group of 400 
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people. The statistics used to analyze dataincluded frequency, percentage, average and 
Chi-square test. The study results were found that: the majority of respondents were males, 
aged 21-30 years old, marital status was single, worked in private sectors, education level was 
Bachelor’s degree, monthly average income was between 10,001-20,000 baht, the period in 
using DTAC network service was 4-10 years, the service rate was 300-799 per month. The 
opinion level of the marketing mix factors at the highest level in all aspects and the satisfaction 
level of users was rated at the highest level in all aspects. The study results on the relationship 
between personal factors and marketing mix factors showed that sex, age, marital status, 
occupation, education and monthly income had relationship with marketing mix factors in all 
sides except the price and the study results on the relationship between personal factors and 
satisfaction were found that age, marital status, education, and monthly income had 
relationship with the satisfaction in all aspects. 

Keywords: Privilege, Marketing Mix Factors, Satisfaction

บทนํา
ในยุคปŦจจบุนัการติดตŠอสือ่สารมีบทบาทสําคญัตŠอการดําเนินชีวติของมนุษยŤเปŨนอยŠางมาก โดยประเทศไทย

มีผูšใหšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนท่ี ที่ไดšรับความนิยมและเปŨนที่รูšจักอยŠางแพรŠหลายอยูŠ 3 บริษัทใหญŠ 
ใหšบริการในนามเครือขŠายเอไอเอส เครือขŠายดีแทค และเครือขŠายทรู มีการแขŠงขันกันในตลาดของผูšใหšบริการ
ดšานเครือขŠายโทรศัพทŤเคล่ือนท่ีคŠอนขšางสูง จากตารางท่ี 1 แสดงจํานวนผูšใชšบรกิารโทรศัพทŤเคล่ือนท่ี ในปŘ 2556-
2560 พบวŠาเอไอเอสมีจํานวนผูšใชšงานมากที่สุดมาโดยตลอด โดยปŘ 2560 จํานวนผูšใชšบริการเครือขŠายเอไอเอส
ลดลง 0.9 ลšานเลขหมายจากปŘ 2559 เชŠนเดียวกับจํานวนผูšใชšบริการเครือขŠายดีแทคในปŘ 2560 ท่ีมีจํานวน
ลดลงจากปŘ 2559 สูงถึง 1.8 ลšานเลขหมาย ในขณะท่ีจํานวนผูšใชšบริการเครือขŠายทรูปŘ 2560 มีจํานวนเพิ่มขึ้น 
2.7 ลšานเลขหมายจากปŘ 2559 แสดงใหšเหน็วŠาผูšใชšบรกิารเครอืขŠายโทรศพัทŤเคลือ่นที ่มกีารเปลีย่นเครอืขŠายการ
ใชšโทรศัพทŤเคลื่อนท่ี และมีผูšใชšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่รายใหมŠเพิ่มขึ้น 
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ตารางที่ 1 จํานวนผูšใชšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อน ปŘ 2556 - ปŘ 2560

            หนŠวย: ลšานเลขหมาย
ปŘ จํานวนผูšใชšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่

เอไอเอส ดีแทค ทรู
2556 40.7 27.9 22.9

2557 44.3 28.0 23.6

2558 38.5 25.3 19.1

2559 41.0 24.5 24.5

2560 40.1 22.7 27.2

ที่มา: ตลาดหลักทรัพยŤแหŠงประเทศไทย (2560) 

นอกจากนี้เมื่อเปรียบเทียบสŠวนแบŠงทางการตลาดของเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่ จากขšอมูลปŘ 2556-
2560 พบวŠาเครอืขŠายเอไอเอสมสีŠวนแบŠงการตลาดมากทีส่ดุเปŨนอนัดบัหนึง่มาตลอด โดยปŘ 2557 มสีŠวนแบŠงการ
ตลาดมากท่ีสดุในรอบหšาปŘสงูถึงรšอยละ 45.6 และในปŘ 2560 เครือขŠายเอไอเอสมีสŠวนแบŠงการตลาดรšอยละ 43.7 
ในขณะที่เครือขŠายดีแทคมีสŠวนแบŠงการตลาดมากเปŨนอันดับที่สองรองจากเครือขŠายเอไอเอส แตŠในปŘ 2558 
เครือขŠายดีแทคมีสŠวนแบŠงการตลาดลดลงเปŨนอันดับที่สาม เหลือเพียงรšอยละ 26.56 และกลับมามีสŠวนแบŠงการ
ตลาดที่เพิ่มข้ึนเปŨนรšอยละ 26.6 มากขึ้น แตŠยังคงมีสŠวนแบŠงการตลาดที่นšอยกวŠาเครือขŠายทรู จนกระทั่งปŘ 2560 
เครอืขŠายดแีทคมสีŠวนแบŠงการตลาดทีน่šอยทีส่ดุในรอบหšาปŘ โดยลดลงเหลอืเพยีงรšอยละ 24.7 ทางดšานเครอืขŠาย
ทรูที่มีสŠวนแบŠงการตลาดอยูŠในอันดับที่สามมาตลอด ในปŘ 2558 เครือขŠายทรูมีสŠวนแบŠงการตลาดสูงถึงรšอยละ 
30.15 ซึง่มากกวŠาเครือขŠายดีแทคและมากท่ีสดุในรอบหšาปŘ และปŘ 2559 เครือขŠายทรูกลบัมามีสŠวนแบŠงการตลาด
ที่นšอยลงเหลือรšอยละ 26.7 แตŠยังคงมีสŠวนแบŠงการตลาดท่ีมากกวŠาเครือขŠายดีแทค และมีสŠวนแบŠงการตลาดที่
มากขึ้นเร่ือยๆ จนกระทั่งในปŘ 2560 เครือขŠายทรูมีสŠวนแบŠงการตลาดที่มากขึ้นรšอยละ 29.7 ดังขšอมูลตาม
ภาพที่ 1 ที่แสดงสŠวนแบŠงทางการตลาดของเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่ 
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ภาพท่ี 1  ภาพแสดงสŠวนแบŠงทางการตลาดของเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนŤ และกิจการโทรคมนาคมแหŠงชาติ (2560)

ปŦจจุบันผูšใชšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคล่ือนท่ีมีการเปล่ียนลักษณะการใชšงาน จากระบบเติมเงินมาใชš
บริการแบบระบบรายเดือนเพ่ิมมากข้ึน และผูšใชšบริการมีการเปล่ียนเครือขŠายการใชšบริการเพิม่ข้ึน สŠงผลใหšผูšใหš
บริการดšานเครือขŠายโทรศัพทŤเคลื่อนที่ ตšองมองหาชŠองทางในการจูงใจใหšผูšใชšบริการรายเกŠายังคงใชšบริการ
เครอืขŠายเดมิ อกีทัง้จงูใจผูšใชšบรกิารรายใหมŠ เปลีย่นจากการใชšบรกิารเครือขŠายเดิมมาใชšบรกิารเครือขŠายของตน 
โดยกลยุทธŤที่ผูšใหšบริการดšานเครือขŠายโทรศัพทŤเคล่ือนท่ีรายใหญŠนํามาใชš นอกเหนือจากบริการข้ันพื้นฐานและ
จากแพ็คเกจการใชšบริการที่คุšมคŠาและหลากหลายแลšว กลยุทธŤที่สําคัญอีกหนึ่งกลยุทธŤ คือ กลยุทธŤของการใหš
สิทธิประโยชนŤแกŠผูšใชšบริการ โดยกลยุทธŤการใหšสิทธิประโยชนŤแกŠผูšใชšบริการของแตŠละเครือขŠายจะมีชื่อเรียก
แตกตŠางกันไป เชŠน เครือขŠายเอไอเอสจะรูšจักกันในนามของเอไอเอส เซเรเนด เครือขŠายทรูมูฟจะรูšจักกันในนาม
ของทรู การŤด และเครือขŠายดีแทคจะรูšจักกันในนามของดีแทค รีวอรŤด โดยกลยุทธŤการใหšสิทธิประโยชนŤนี้
จะมุŠงเนšนการใหšสิทธิประโยชนŤในสŠวนของสŠวนลดตŠางๆ ทั้งการกิน การเที่ยว และการชšอปปŗŪง โดยปŘ 2560 
เครือขŠายเอไอเอสมีคŠาใชšจŠายในการขายและการตลาด 9,990 ลšานบาท เครือขŠายดีแทคมีคŠาใชšจŠายในการขาย
และการตลาด 4,868 ลšานบาท และเครือขŠายทรูมีคŠาใชšจŠายในการขายและการตลาด 19 ลšานบาท ซึ่งสŠงผลใหš
ผูšใชšบรกิารทีไ่ดšสทิธิประโยชนŤมคีวามพงึพอใจในการใชšบริการท่ีมากข้ึน (ตลาดหลกัทรพัยŤแหŠงประเทศไทย, 2560) 

จากรายงานจํานวนผูšใชšบรกิารโทรศัพทŤเคล่ือนท่ีพบวŠาปŘ 2560 เครือขŠายโทรศัพทŤเคล่ือนท่ีดีแทคสูญเสีย
ผูšใชšบรกิาร จากการเปลีย่นเครอืขŠายไปใชšบรกิารเครอืขŠายอืน่เปŨนจาํนวนมากทีสุ่ด จากทีเ่คยมสีŠวนแบŠงการตลาด
เปŨนอันดับที่สอง แตŠภายในชŠวงเวลาเพียงไมŠนาน สŠวนแบŠงการตลาดของดีแทคกลับลดลง การเพิ่มจํานวนผูšใชš
บริการ และการรักษาผูšใชšบริการรายเดิมไวš จึงเปŨนเรื่องท่ีทšาทายสําหรับดีแทคเปŨนอยŠางมาก เพราะฉะนั้นหา
กดีแทค รีวอรŤด มีสิทธิประโยชนŤที่ตรงตŠอความตšองการของผูšใชšบริการ และมีสิทธิประโยชนŤที่จูงใจมากกวŠาสิทธิ
ประโยชนŤของเครอืขŠายอืน่ กอ็าจจะเปŨนปŦจจยัหนึง่ทีส่ามารถทาํใหšผูšใชšบรกิารของเครอืขŠายดแีทคเพิม่จาํนวนมาก
ขึ้นไดš (ตลาดหลักทรัพยŤแหŠงประเทศไทย, 2560) 
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ดังนั้นการศึกษาความสัมพันธŤของปŦจจัยที่สŠงผลตŠอความพึงพอใจในการใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด 
จะชŠวยเปŨนแนวทางสําหรับผูšใหšบริการเครือขŠายโทรศัพทŤเคล่ือนที่ ในการพัฒนากลยุทธŤและวางแผนทางการ
ตลาดตŠอไปในอนาคต เพื่อจูงใจใหšผูšใชšบริการรายใหมŠเขšามาใชšบริการ และเพ่ิมระดับความพึงพอใจใหšกับผูšใชš
บริการมากข้ึนไดš

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง 
1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคšา
  ความพึงพอใจของลูกคšาเปŨนหัวใจสําคัญของกระบวนการทางการตลาด ท่ีบริษัทตšองมีการวัดผล

อยŠางเปŨนระบบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคšา เพราะความพึงพอใจเปŨนปŦจจัยสําคัญประการหนึ่งที่จะทําใหš
งานประสบผลสําเร็จ นอกจากผูšบริหารจะตšองทําใหšพนักงานมีความพึงพอใจในการทํางานแลšว จะตšองทําใหš
ลูกคšามีความพึงพอใจดšวย ดังนั้นผูšบริหารจะตšองศึกษาถึงปŦจจัยและองคŤประกอบ ที่จะทําใหšเกิดความพึงพอใจ
ทั้งพนักงานและลูกคšา เพื่อใหšเกิดประโยชนŤสูงสุดตŠอบริษัท ในการวัดความพึงพอใจของลูกคšาตŠอการใหšบริการ
ของพนักงาน พาราสุรามาน (Parasuraman, 1991) มีเกณฑŤในการวัดตามคุณภาพบริการ 5 ดšาน ไดšแกŠ 
ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการ ดšานความเชื่อถือไวšวางใจไดš ดšานการตอบสนองตŠอผูšรับบริการ ดšานการ
ใหšความมั่นใจแกŠผูšรับบริการ ดšานการรูšจักและเขšาใจในลูกคšา

2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับสŠวนประสมทางการตลาดบริการ
  คอตเลอรŤ (Kotler. P, 2003) ใหšความหมายของการบริการ คือ การกระทําหรือการปฏิบัติใดๆ 

ก็ตามทีฝ่śายหนึง่เสนอใหšตŠออีกฝśายหนึง่ซึง่เปŨนส่ิงทีไ่มŠอาจจบัตšองไดš และจงึไมŠมกีารยกกรรมสทิธิก์ารเปŨนเจšาของ
ใดๆทั้งส้ิน ผลิตภัณฑŤการบริการนี้อาจจะผูกติดหรือไมŠผูกติดกับตัวสินคšาก็ไดš สŠวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปŦจจัยทางการตลาดท่ีควบคุมไดšที่ธุรกิจตšองใชšรŠวมกัน 
เพื่อตอบสนองความตšองการและสรšางความพึงพอใจแกŠกลุŠมลูกคšาเปŜาหมาย หรือเพื่อกระตุšนใหšกลุŠมลูกคšา
เปŜาหมายเกิดความตšองการสินคšาและบริการ โดยปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดบริการ หรือ 7Ps ไดšแกŠ 
ผลิตภัณฑŤ ราคา ชŠองทางการจัดจําหนŠาย การสŠงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ 
กระบวนการใหšบริการ 

3.  งานวิจัยที่เกี่ยวขšอง
  พัชรินทรŤ ตันติพิทักษŤกุล (2549) ไดšทําการศึกษาเร่ืองปŦจจัยที่มีผลตŠอการตัดสินใจ พฤติกรรมและ

ความพึงพอใจในการใชšบริการรšานคšาของระบบโทรศัพทŤเคลื่อนท่ี มีวัตถุประสงคŤเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการ
ใชšบริการรšานคšาของระบบโทรศพัทŤเคลือ่นท่ี เพือ่ศึกษาถงึปŦจจัยทีม่ผีลตŠอการตดัสนิใจเลอืกใชšบรกิารของรšานคšา
ระบบเครือขŠายมือถือ เพื่อศึกษาถึงความตšองการและความคาดหวังในดšานการบริการของผูšบริโภค ณ ปŦจจุบัน
ที่มีตŠอรšานคšาระบบโทรศัพทŤเคลื่อนที่ และเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูšบริโภคที่มีตŠอรšานคšาระบบโทรศัพทŤ
เคลื่อนที่ โดยการวิจัยนี้เปŨนการวิจัยเชิงปริมาณในลักษณะวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชšแบบสอบถามเปŨนเครื่องมือ
ในการเก็บขšอมลูจากกลุŠมตวัอยŠาง 400 ตวัอยŠาง ดšวยวธิกีารสุŠมแบบโควตาจากกลุŠมตวัอยŠางทีเ่ปŨนผูšใชšบริการของ
รšานดีแทคช็อปในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวŠากลุŠมผูšบรโิภคหรือกลุŠมผูšใชšบรกิารรšานคšาระบบโทรศัพทŤ
เคลื่อนที่ DTAC ในกรุงเทพมหานคร สŠวนใหญŠมีสถานภาพโสด อายุในชŠวง 20 – 35 ปŘ จบการศึกษาปริญญาตรี 
มรีายไดš 10,000 – 20,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีวตัถปุระสงคŤในการเขšามาใชšบรกิาร
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ของตนเองมากท่ีสุด โดยเปŨนผูšใชšบริการในระบบรายเดือน (Post-Paid) มากกวŠาผูšใชšบริการแบบเติมเงิน 
(Pre-paid) โดยรšอยละ48.30 จะชําระคŠาบริการ 1 ครั้งตŠอเดือน ปŦจจัยหลักที่มีผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการ
และซื้อสินคšาท่ีรšาน คือ ความสะดวก รวดเร็ว มีสินคšาที่มีคุณภาพดี สิ่งท่ีผูšบริโภคคาดหวังและใหšความสําคัญกับ
การเลือกใชšบริการที่รšานมากที่สุด คือ พนักงานยิ้มแยšมแจŠมใส ดูแลเอาใจใสŠ สิ่งท่ีผูšบริโภคพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
พนักงานบริการดšวยความยิ้มแยšมแจŠมใส ดูแลเอาใจใสŠ ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบปŦจจัยตŠางๆ ที่มีผลตŠอการใชšบริการ 
และซื้อสินคšาพบวŠา ปŦจจัยตŠางๆ อยูŠในเกณฑŤที่นŠาพอใจแตŠยังต่ํากวŠาที่ผูšบริโภคคาดหวัง โดยปŦจจัยท่ีมีความ
แตกตŠางมากที่สุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการสŠงซŠอมโทรศัพทŤมือถือ และการทําธุรกรรมไดšครบทุกประเภท 

 กติพิงศŤ ศรทีอง (2556) ไดšทาํการศกึษาเรือ่งความพึงพอใจของลกูคšา ในกรงุเทพฯและปรมิณฑลตŠอ
การใหšบรกิาร 3G ของ DTAC ผลการศึกษาพบวŠาผูšรบับรกิารในกรุงเทพฯและปริมณฑลมคีวามพึงพอใจเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการในดšานหนšาที่การปฏิบัติงานโดยรวมอยูŠในระดับมาก และมีความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพ
บริการดšานทางเทคนิค ดšานภาพลักษณŤ และดšานความคุšมคŠาอยูŠในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวŠาผูšรับบริการท่ีมีเพศแตกตŠางกันมีความพึงพอใจตŠอคุณภาพบริการในดšานความคุšมคŠาแตกตŠางกันอยŠางมี
นยัสาํคญั ผูšรบับริการท่ีมอีายแุตกตŠางกนัมคีวามพึงพอใจตŠอคณุภาพบริการดšานภาพลักษณŤและดšานความคุšมคŠา
แตกตŠางกันอยŠางมีนัยสําคัญ ผูšรับบริการที่มีอาชีพแตกตŠางกันมีความพึงพอใจตŠอคุณภาพบริการในดšานภาพ
ลกัษณŤแตกตŠางกนัอยŠางมนียัสาํคญั ผูšรบับรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกตŠางกนัมคีวามพงึพอใจตŠอคณุภาพบรกิาร
ในดšานคุณภาพในหนšาท่ีในการปฏิบัติงาน และดšานภาพลักษณŤแตกตŠางกันอยŠางมีนัยสําคัญ สŠวนผูšรับบริการที่มี
รายไดš สถานภาพสมรสและใชšชŠองทางติดตŠอเจšาหนšาท่ีทีแ่ตกตŠางกัน มคีวามพึงพอใจตŠอคุณภาพบริการในแตŠละ
ดšานไมŠแตกตŠางกันอยŠางมีนัยสําคัญ 

 ณฐัดนยั ศรสีขุคาํ (2549) ไดšศกึษาความพึงพอใจของผูšใชšบริการเซเรเนด คลับ ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ผลการศกึษาสรปุไดšวŠาผูšใชšบรกิารมคีวามพงึพอใจคณุภาพบรกิารในภาพรวมในระดบัพอใจมาก และเมือ่พจิารณา
แยกตามองคŤประกอบ ปรากฏวŠา ผูšใชšบรกิารมีความพึงพอใจในระดับพอใจ ในดšานความรวดเร็วในการใหšบรกิาร 
สŠวนดšานอื่นๆ ผูšใชšบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก โดยผูšใชšบริการจะมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเรื่อง
พนกังานมีความสุภาพเรียบรšอย พนักงานแตŠงกายสะอาดเหมาะสม ซึง่ปŦจจัยสŠวนบุคคลท่ีมผีลตŠอความพึงพอใจ
คุณภาพบริการ ท่ีแตกตŠางกันไดšแกŠ ดšานอายุ ดšานอาชีพ ดšานรายไดš ดšานระยะเวลาการเปŨนสมาชิกเซเรเนด 
และดšานระยะเวลาการเปŨนสมาชิกในระบบเอไอเอส ในสŠวนของขšอเสนอแนะผูšใหšบริการควรใหšความสําคัญใน 
เรื่องการตกแตŠงสถานท่ีสวยงาม สะอาดทันสมัย ความสุภาพเรียบรšอย และการแตŠงกายสะอาดเหมาะสม 
ความรูšความสามารถ และความชํานาญในงานของพนกังาน ความรวดเรว็ในการใหšบริการ การตอบสนองไดšตรง
ความตšองการ การใหšเกียรติและใหšความสําคัญตŠอลูกคšา จะมีผลในการเพ่ิมความพึงพอใจของผูšใชšบริการ

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัตŠางๆ ของผูšท่ีทาํการศกึษาดังกลŠาวขšางตšน ทาํใหšผูšศกึษาสามารถ
นํามาเปŨนแนวทางในดšานรูปแบบ แนวคิด และวิธีการในการศึกษาครั้งนี้ไดš ในเรื่องของความสัมพันธŤของปŦจจัย
ที่สŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร จากการตรวจเอกสารพบวŠา
ยังไมŠเคยมีการศึกษาในเรื่องนี้ จึงทําใหšผูšศึกษามีความประสงคŤท่ีจะทําการศึกษาเรื่องนี้ ซ่ึงเปŨนประโยชนŤตŠอการ
วางแผนกลยุทธŤการตลาดในการที่จะเพิ่มจํานวนผูšใชšบริการรายใหมŠ อีกทั้งมุŠงรักษาผูšใชšบริการรายเดิมอีกดšวย



86

วารสารวชิาการและวจัิย มหาวทิยาลยัภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื

วัตถุประสงคŤ
1. เพือ่ศกึษาระดบัความคดิเหน็ท่ีสŠงผลตŠอการใชšสทิธปิระโยชนŤดีแทค รวีอรŤด และระดบัความพงึพอใจ

ของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร 
2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธŤระหวŠางปŦจจยัสŠวนบคุคลและปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดทีส่ŠงผลตŠอการ

ใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร
3. เพื่อศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤ

ดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร

ขอบเขตการวิจัย 

ประชากร คอื ผูšท่ีใชšบรกิารสทิธปิระโยชนŤดีแทค รวีอรŤดในกรุงเทพมหานคร ขอบเขตตัวแปรอิสระ ไดšแกŠ 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ การศึกษา รายไดšเฉล่ียตŠอเดือน ระยะเวลาการใชšบริการเครือขŠายดีแทค 
คŠาบริการการใชšงานตŠอเดือน ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด ดšานผลิตภัณฑŤและบริการ ดšานราคา ดšานชŠอง
ทางการจัดจาํหนŠาย ดšานการสŠงเสริมการตลาด ดšานบุคคลหรือพนักงาน ดšานการสรšางและนําเสนอทางกายภาพ 
ดšานกระบวนการ ความพึงพอใจในการใชšสทิธปิระโยชนŤดีแทค รวีอรŤด ดšานรูปธรรม ดšานความไวšวางใจ ดšานการ
ตอบสนองตŠอผูšรับบริการ ดšานความมั่นใจ ดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจ ตัวแปรตาม ไดšแกŠ การใชšบริการ
สิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด 
ในกรุงเทพมหานคร ขอบเขตดšานระยะเวลาการเก็บขšอมูล ระหวŠางเดือน มกราคม พ.ศ.2561 ถึง มีนาคม พ.ศ.
2561

วิธีดําเนินการวิจัย
1.  ระเบียบวิธีวิจัย
  การศึกษาในคร้ังนี้มีการเก็บขšอมูลดšวยแบบสอบถาม แบŠงสŠวนคําถามออกเปŨน 4 สŠวน ไดšแกŠ ขšอมูล

สŠวนบุคคล ขšอมลูดšานปŦจจยัสŠวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสŠงผลตŠอการใชšสทิธปิระโยชนŤดแีทค รวีอรŤด ขšอมลู
ดšานความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด และขšอเสนอแนะ มีการสุŠมตัวอยŠางแบบแบบ
เจาะจงจากผูšใชšบริการท่ีสํานักงานบริการดีแทค จํานวน 5 สาขา คือ สาขาเซ็นทรัลลาดพรšาว สาขาเซ็นทรัล
พระราม 2 สาขาพาราไดซŤพารŤค สาขาสยามพารากอน และสาขาเดอะมอลลŤบางแค มีการกําหนดขนาดกลุŠม
ตัวอยŠางโดยใชšสูตรในการคํานวณแบบไมŠทราบคŠาประชากรตามวิธีการของ Cooper เพื่อความสะดวกในการ
แบŠงกลุŠมตัวอยŠางจะใชšขนาดตัวอยŠางจํานวน 400 ตัวอยŠาง โดยแบŠงเก็บขšอมูลสาขาละ 80 ตัวอยŠาง

  โดยลักษณะของแบบสอบถามขšอมูลดšานปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดบริการที่สŠงผลตŠอการใชš
สทิธปิระโยชนŤดแีทค รวีอรŤด และขšอมลูดšานความพึงพอใจของผูšใชšบรกิารสิทธปิระโยชนŤดแีทค รวีอรŤด แบŠงระดับ
ความคิดเห็น/ความพึงพอใจออกเปŨน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นšอย นšอยที่สุด ตามรูปแบบของ 
Likert’s scale ใชšเกณฑŤเฉลี่ยในแปลความหมายคŠาคะแนน ดังน้ี
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   คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมาก
   คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจปานกลาง
   คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจนšอย
   คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจนšอยที่สุด
2. ขั้นตอนการวิจัย 
 2.1 ศึกษาคšนควšาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšอง เพื่อกําหนดขอบเขตของการศึกษา สรšางเครื่องมือ

ที่ใชšในการศึกษา ใหšครอบคลุมวัตถุประสงคŤของการศึกษา และทดสอบแบบสอบถามที่ไดšทําการออกแบบไวš 
(Pretest) แลšวดาํเนนิการแกšไขขšอบกพรŠองของแบบสอบถาม พรšอมทัง้ทาํการตรวจสอบความเชือ่มัน่ (Validity) 
ของแบบสอบถามกŠอนที่นําไปใชšกับกลุŠมตัวอยŠางจริง โดยวิธีการหาคŠาสัมประสิทธิ์อัลฟśา (Coefficient Alpha) 
ตามวธิกีารของครอนบัค จาํนวน 30 ตวัอยŠาง ไดšคŠาครอนบคั 0.73 ซึง่ถอืวŠาเปŨนเกณฑŤทีย่อมรบัวŠาเปŨนขšอคําถาม
ที่ดี และคัดเลือกมาเปŨนขšอคําถามของแบบสอบถามไดš 

 2.2  เกบ็รวบรวมขšอมลูจากการแจกแบบสอบถามไปยังกลุŠมตวัอยŠางท่ีเปŨนผูšใชšบรกิารสิทธปิระโยชนŤ
ดีแทค รีวอรŤดในกรุงเทพมหานคร จากสํานักงานบริการดีแทคใน 5 สาขาที่กําหนด

 2.3  นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมมาบันทึกขšอมูลในแบบลงรหัส เพ่ือดําเนินการวิเคราะหŤขšอมูล
ทางสถิติโดยใชšโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และสรุปผลการศึกษา

3  การเก็บรวบรวมขšอมูล
 3.1  ขšอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดšจากการเก็บรวบรวมขšอมูลจากการตอบแบบสอบถามของ

ประชาชนที่ใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร 
 3.2  ขšอมลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) เปŨนขšอมลูเพือ่ใชšในการประกอบของการทาํวจิยั เกบ็รวบรวม

ขšอมูลจากตํารา วารสาร วิทยานิพนธŤ ปริญญานิพนธŤ สารนิพนธŤ ขšอมูลทางอินเตอรŤเน็ต เอกสารงานวิจัยตŠาง ๆ 
และฐานขšอมูลของบริษัท เพื่อใชšเปŨนแนวทางของการทําการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี 

4  การวิเคราะหŤขšอมูล
 4.1  การวิเคราะหŤเชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการวเิคราะหŤเชงิพรรณนาจะเปŨนการใชš

คŠาเฉลี่ย (Mean) คŠารšอยละ (Percentage) เพื่อใชšอธิบายคŠาเฉลี่ยของขšอมูลท่ีเกี่ยวกับความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของลูกคšาที่ใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด

 4.2 การวิเคราะหŤขšอมูลดšวย  : Test of independent เพื่อหาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวน
บุคคลกับปŦจจัยดšานสŠวนประสมการตลาดของผูšใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร และ
เพื่อหาความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด 
ในกรุงเทพมหานคร 

 สŠวนแบบสอบถามท่ีเปŨนปลายเปŗด (open-ended) ไดšรวบรวมจากขšอเสนอแนะของผูšตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด กŠอนสรุปเปŨนขšอเสนอแนะ
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ผลการวิจัย
1.  ผลการศึกษาสŠวนที่ 1 ระดับความคิดเห็นของปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดท่ีสŠงผลตŠอการ

ใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด และระดับความพึงพอใจผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด 
  ขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถาม
  จากผูšตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน ผูšตอบแบบสŠวนใหญŠเปŨนเพศชายมีจํานวน 224 คน 

คิดเปŨนรšอยละ 56.00 และเพศหญิงจํานวน 176 คน คิดเปŨนรšอยละ 44.00 สŠวนใหญŠอยูŠในชŠวงอายุ 21-30 ปŘ 
จํานวน 185 คน คิดเปŨนรšอยละ 46.25 มีสถานภาพโสดจํานวน 299 คน คิดเปŨนรšอยละ 74.75 ประกอบอาชีพ
พนักงานเอกชนจํานวน 189 คน คิดเปŨนรšอยละ 47.25 ระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 299 คน คิดเปŨนรšอย
ละ 74.75 มีรายไดšเฉลี่ย 10,001-20,000 บาทตŠอเดือนจํานวน 121 คน คิดเปŨนรšอยละ 30.25 ใชšบริการเครือ
ขŠายดีแทค 4-10 ปŘจํานวน 198 คน คิดเปŨนรšอยละ 49.50 คŠาบริการการใชšงาน 300-799 บาทตŠอเดือนจํานวน 
219 คน คิดเปŨนรšอยละ 54.75

  ระดับความคิดเห็นของปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด ที่สŠงผลตŠอการใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค 
รีวอรŤด 

ตารางที ่2 ระดบัความคดิเหน็ของปŦจจยัสŠวนประสมทางการตลาดทีส่ŠงผลตŠอการใชšสทิธปิระโยชนŤดแีทค รีวอรŤด

ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด คŠาเฉล่ีย
รšอยละ

ระดับความคิด
เห็น

1.  ดšานผลิตภัณฑŤและบริการ
  1.1  ความหลากหลายของสิทธิประโยชนŤ 4.78 มากที่สุด
  1.2  ชื่อเสียงของบริษัท 4.79 มากที่สุด
  1.3 การจําแนกประเภทลูกคšา 4.37 มากที่สุด
  1.4  การกําหนดสิทธิ์ในการใชšสิทธิประโยชนŤ 4.16 มาก
  1.5  การกําหนดเวลาในการใชšสิทธิประโยชนŤ 4.06 มาก

รวม 4.43 มากที่สุด
2.  ดšานราคา
  2.1  สŠวนลดของสิทธิประโยชนŤ 4.71 มากที่สุด
  2.2  ช้ีแจงรายละเอียดคŠาใชšบริการอยŠางชัดเจน 4.66 มากที่สุด
  2.3  สŠวนลดเหมาะสมกับประเภทลูกคšา 4.14 มาก
  2.4  สŠวนลดเมื่อเทียบกับคูŠแขŠง 3.91 มาก

รวม 4.36 มากที่สุด
3.  ดšานชŠองทางการจัดจําหนŠาย
  3.1  สามารถเขšาถึงรšานคšาท่ีรŠวมรายการไดšงŠาย 4.72 มากที่สุด
  3.2  สามารถใชšสิทธิทางการส่ังซื้อออนไลนŤไดš 3.75 มาก
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  3.3  สามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมไดšสะดวกจากรšานคšา 4.56 มากที่สุด
  3.4  เครือขŠายสามารถรองรับการใชšงานทั่วประเทศ 4.55 มากที่สุด

รวม 4.40 มากที่สุด
4.  ดšานการสŠงเสริมการตลาด
  4.1  มีการจัดโปรโมชั่นอยŠางตŠอเนื่อง 4.64 มากที่สุด
  4.2  มีการโฆษณาประชาสัมพันธŤผŠานสื่อตŠางๆ 4.40 มากที่สุด
  4.3 มกีารจัดโปรโมชัน่พเิศษสาํหรบัลูกคšาใหมŠและลกูคšาทีย่šายเครอืขŠาย 4.36 มากที่สุด
  4.4  การใหšขšอมูลขŠาวสารแกŠลูกคšาโดยตรง 4.33 มากที่สุด

รวม 4.43 มากที่สุด
5.  ดšานบุคคลหรือพนักงาน
  5.1  พนักงานรšานคšามีความสุภาพ 4.79 มากที่สุด
  5.2  พนักงานรšานคšามีความพรšอมในการใหšบริการ 4.80 มากที่สุด
  5.3  การใหšคาํอธบิายในการใชšบริการสทิธิประโยชนŤของพนกังานรšานคšา 4.62 มากที่สุด

รวม 4.82 มากที่สุด
6.  ดšานการสรšางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
  6.1  ภาพลักษณŤและความมีชื่อเสียงของบริษัท 4.92 มากที่สุด
  6.2  ความมีชื่อเสียงดšานการใหšบริการที่ดีในบริการสิทธิประโยชนŤ
  ประเภทตŠางๆ

4.87 มากที่สุด

  6.3  ประสบการณŤในความประทับใจในการใชšบริการสิทธิประโยชนŤ
  ที่ผŠานมา

4.68 มากที่สุด

รวม 4.82 มากที่สุด
7.  ดšานกระบวนการ
 7.1  มีขั้นตอนในการใชšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยากซับซšอน 4.88 มากที่สุด
  7.2  การสมัครหรือเปŗดขอใชšบริการไดšงŠาย และรวดเร็ว 4.85 มากที่สุด

รวม 4.87 มากที่สุด

  ผลการศึกษาพบวŠาผูšใชšบริการมีระดับความคิดเห็นตŠอปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดท่ีสŠงผลตŠอ
การใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤดอยูŠในระดับมากท่ีสุดในทุกดšาน โดยปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดท่ีสŠงผล
ตŠอการใชšสิทธปิระโยชนŤดแีทค รวีอรŤด ดšานผลิตภณัฑŤและบริการผูšใชšบรกิารสŠวนใหญŠใหšความสําคญัมากท่ีสดุตŠอ
ช่ือเสียงของบริษัทคิดเปŨนคŠาเฉล่ีย 4.79 ดšานราคาผูšใชšบริการสŠวนใหญŠใหšความสําคัญมากท่ีสุดตŠอสŠวนลดของ
สทิธปิระโยชนŤคดิเปŨนคŠาเฉลีย่ 4.71 ดšานชŠองทางการจดัจาํหนŠายผูšใชšบริการสŠวนใหญŠใหšความสาํคญัมากทีส่ดุตŠอ
การสามารถเขšาถึงรšานคšาที่รŠวมรายการไดšงŠายคิดเปŨนคŠาเฉล่ีย 4.72 ดšานการสŠงเสริมการตลาดผูšใชšบริการสŠวน
ใหญŠใหšความสําคัญมากท่ีสุดตŠอมีการจัดโปรโมช่ันอยŠางตŠอเน่ืองคิดเปŨนคŠาเฉล่ีย 4.64 ดšานบุคคลหรือพนักงาน
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ผูšใชšบรกิารสŠวนใหญŠใหšความสาํคัญมากท่ีสดุตŠอพนกังานรšานคšามีความพรšอมในการใหšบริการคดิเปŨนคŠาเฉล่ีย 4.80 
ดšานการสรšางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูšใชšบริการสŠวนใหญŠใหšความสําคัญมากที่สุดตŠอภาพลักษณŤและ
ความมีชือ่เสียงของบริษทัคดิเปŨนคŠาเฉล่ีย 4.92 ดšานกระบวนการผูšใชšบริการสŠวนใหญŠใหšความสําคญัมากท่ีสดุตŠอ
การมีขั้นตอนในการใชšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยากซับซšอนคิดเปŨนคŠาเฉลี่ย 4.88 

ระดับความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด

ตารางที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด

ความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด คŠาเฉลี่ย
รšอยละ

ระดับความพึง
พอใจ

1.  ดšานรูปธรรม
 1.1  บริการสิทธิประโยชนŤของรšานคšามีมาตรฐาน 4.76 มากที่สุด
  1.2  เอกสารช้ีแจงการใชšสทิธปิระโยชนŤ และเง่ือนไขการใชšสทิธิประโยชนŤ 4.68 มากที่สุด
  1.3  สิทธิประโยชนŤที่ไดšรับตรงตŠอความตšองการ 4.00 มาก
  1.4  สิทธิประโยชนŤมีความเพียงพอตŠอความตšองการ 3.77 มาก

รวม 4.30 มากที่สุด
2.  ดšานความไวšวางใจ
  2.1  บริการมีความเหมาะสมถูกตšองแมŠนยํา 4.75 มากที่สุด
  2.2  รšานคšาเปŗดใหšบริการมายาวนาน 4.79 มากที่สุด
  2.3  พนักงานรšานคšาท่ีใหšบริการมีความรูšความสามารถ เชี่ยวชาญ
  ชํานาญการ

4.47 มากที่สุด

รวม 4.67 มากที่สุด
3.  ดšานการตอบสนองตŠอผูšรับบริการ
  3.1  มีขั้นตอนการใชšสิทธิประโยชนŤที่สะดวก 4.73  มากที่สุด
  3.2  มีสื่อโฆษณาท่ีทันสมัย 4.43  มากที่สุด
  3.3  มีบริการติดตามลูกคšาและใหšขšอมูลขŠาวสาร 4.39  มากที่สุด
  3.4  พนักงานรšานคšาตอบปŦญหา/ แกšปŦญหาไดšตรงตาม วัตถุประสงคŤ
ที่ตšองการ 4.31  มากที่สุด

รวม 4.47  มากที่สุด
4.  ดšานความมั่นใจ
  4.1  สทิธปิระโยชนŤไดšรบัการยอมรับและความรŠวมมือจากรšานคšาตŠางๆ 4.77  มากที่สุด
  4.2  รšานคšาเปŨนหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠ 4.84  มากที่สุด
  4.3 พนักงานรšานคšาใหšความรูšถูกหลักวิชาการ 4.66  มากที่สุด

รวม 4.76  มากที่สุด
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5.  ดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจ
  5.1  พนักงานรšานคšาใหšคําปรึกษาและแนะนําลูกคšา 4.80 มากที่สุด
  5.2  พนกังานรšานคšาสนใจในการตอบสนองความตšองการและยินดีใหš
  ความชŠวยเหลือ 4.78 มากที่สุด
  5.3  รšานคšาที่ใชšบริการมีความสะดวกในการเดินทาง 4.31 มากที่สุด

รวม 4.63  มากที่สุด

  ผลการศึกษาพบวŠาผูšใชšบริการมีระดับความพึงพอใจในการใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤดอยูŠใน
ระดับมากที่สุดในทุกดšาน โดยความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ดšานรูปธรรมผูšใชšบริการสŠวน
ใหญŠมีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอบริการสิทธิประโยชนŤของรšานคšามีมาตรฐานคิดเปŨนคŠาเฉลี่ย 4.76 ดšานความไวš
วางใจผูšใชšบริการสŠวนใหญŠมีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอรšานคšาเปŗดใหšบริการมายาวนานคิดเปŨนคŠาเฉลี่ย 4.79 
ดšานการตอบสนองตŠอผูšรับบริการผูšใชšบริการสŠวนใหญŠมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอการมีขั้นตอนการใชšสิทธิ
ประโยชนŤทีส่ะดวกคิดเปŨนคŠาเฉลีย่ 4.73 ดšานความม่ันใจผูšใชšบรกิารสŠวนใหญŠมคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอรšานคšา
เปŨนหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠคิดเปŨนคŠาเฉลี่ย 4.84 ดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจผูšใชšบริการสŠวนใหญŠ
มีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอพนักงานรšานคšาใหšคําปรึกษาและแนะนําลูกคšาคิดเปŨนคŠาเฉลี่ย 4.80 

2. ผลการศึกษาสŠวนที่ 2 ความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคล และปŦจจัยสŠวนประสมทางการ
ตลาดของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด

ตารางที่ 4 สรุปความความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดที่สŠงตŠอการใชš
บริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร 
ปŦจจัย

สŠวนบุคคล
ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด

ดšาน
ผลิตภัณฑŤ
และบริการ

ดšาน
ราคา

ดšาน
ชŠองทาง
การจัด
จําหนŠาย

ดšานการ
สŠงเสริม
การตลาด

ดšานบุคคล
หรือพนักงาน

ดšานการสรšาง
และนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ

ดšาน
กระบวนการ

เพศ - - * - - - -

อายุ - - *** * - *** *

สถานภาพสมรส * - *** - ** - -

อาชีพ - - * - - - -

การศึกษา - - - - * *** -

รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน - - ** *** - - -

ระยะเวลาการใชšบริการเครือขŠาย
ดีแทค

- - - - - - -

คŠาบริการการใชšงานตŠอเดือน - - - - - - -

*** หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ** หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
* หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.10 - หมายถึง ไมŠมีความสัมพันธŤกัน
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  ผลจากการวิเคราะหŤความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลกับปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดท่ี
สŠงตŠอการใชšบรกิารสทิธปิระโยชนŤดแีทค รวีอรŤด พบวŠาเพศมคีวามสมัพันธŤกบัปŦจจยัดšานชŠองทางการจดัจาํหนŠาย
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 โดยผูšใชšบริการเพศชายมีความคิดเห็นมากท่ีสุดตŠอปŦจจัยดšานชŠองทางการจัด
จําหนŠายคิดเปŨนรšอยละ 67.41 อายุมีความสัมพันธŤกับปŦจจัยดšานชŠองทางการจัดจําหนŠายท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 ปŦจจัยดšานการสŠงเสริมการตลาดที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ปŦจจัยดšานการสรšางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และปŦจจัยดšานกระบวนการท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.1โดยผูšใชšบริการชŠวงอายุ 21-30 ปŘ มีความคิดเห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšานชŠองทางการจัดจําหนŠายคิดเปŨนรšอย
ละ 67.03 มีความคิดเห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšานการสŠงเสริมการตลาดคิดเปŨนรšอยละ 69.73 มีความคิดเห็นมาก
ทีส่ดุตŠอปŦจจยัดšานการสรšางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพคิดเปŨนรšอยละ 96.22 และมีความคิดเห็นมากท่ีสุด
ตŠอปŦจจัยดšานกระบวนการคิดเปŨนรšอยละ 94.59 สถานภาพสมรสมีความสัมพันธŤกับปŦจจัยดšานผลิตภัณฑŤและ
บริการที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ปŦจจัยดšานชŠองทางการจัดจําหนŠายที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ
ปŦจจยัดšานบคุคลหรอืพนกังานทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูšใชšบรกิารสถานภาพโสด มคีวามคดิเหน็มาก
ทีส่ดุตŠอปŦจจยัดšานผลติภัณฑŤและบรกิารคดิเปŨนรšอยละ 67.56 มคีวามคดิเหน็มากทีส่ดุตŠอปŦจจัยดšานชŠองทางการ
จัดจําหนŠายคิดเปŨนรšอยละ 70.57 และมีความคิดเห็นมากท่ีสุดตŠอปŦจจัยดšานบุคคลหรือพนักงานคิดเปŨนรšอยละ 
87.63 อาชีพมคีวามสัมพนัธŤกบัปŦจจัยดšานชŠองทางการจัดจาํหนŠายท่ีระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.1 โดยผูšใชšบรกิาร
ที่มีอาชีพเอกชน มีความคิดเห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšานชŠองทางการจัดจําหนŠายคิดเปŨนรšอยละ 69.84 การศึกษา
มีความสัมพันธŤกับปŦจจัยดšานบุคคลหรือพนักงานท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 และปŦจจัยดšานการสรšางและนํา
เสนอลักษณะทางกายภาพท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยผูšใชšบริการท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีมีความคิด
เห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšานบุคคลหรือพนักงานคิดเปŨนรšอยละ 87.29 และมีความคิดเห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšาน
การสรšางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพคิดเปŨนรšอยละ 95.65 รายไดšเฉล่ียตŠอเดือนมีความสัมพันธŤกับปŦจจัย
ดšานชŠองทางการจดัจาํหนŠายทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และดšานสŠงเสรมิการตลาดทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติิ 
0.01 โดยผูšใชšบริการที่มีรายไดš 10,001-20,000 บาทตŠอเดือนมีความคิดเห็นมากที่สุดตŠอปŦจจัยดšานชŠองทางการ
จัดจําหนŠายคิดเปŨนรšอยละ 67.77 และมีความคิดเห็นมากท่ีสุดตŠอปŦจจัยดšานการสŠงเสริมการตลาดคิดเปŨน
รšอยละ 60.33

3.  ผลการศกึษาสŠวนที ่3 ความสมัพันธŤระหวŠางปŦจจยัสŠวนบคุคล และความพงึพอใจของผูšใชšบรกิาร
สิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด



93

ป�ที่ 8 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2561

ตารางที่ 5  สรุปความความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลและความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤ
ดีแทค รีวอรŤด ในกรุงเทพมหานคร 

ปŦจจัยสŠวนบุคคล ความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด
ดšาน

รูปธรรม
ดšาน

ความไวšวางใจ
ดšานการตอบสนอง

ตŠอผูšรับบริการ
ดšานความม่ันใจ ดšานความเขšาใจ

และเห็นอกเห็นใจ
เพศ - - - - -

อายุ - * - *** ***

สถานภาพสมรส ** - - * -

อาชีพ - - - - -

การศึกษา - ** ** *** ***

รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน * - - * *

ระยะเวลาการใชšบริการเครือขŠายดี
แทค

- - - - -

คŠาบริการการใชšงาน
ตŠอเดือน

- - - - -

*** หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ** หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
* หมายถึง มีความสัมพันธŤอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 - หมายถึง ไมŠมีความสัมพันธŤกัน

  ผลจากการวิเคราะหŤความสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยสŠวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูšใชšบริการสิทธิ
ประโยชนŤดแีทค รวีอรŤด พบวŠาอายุมคีวามสัมพันธŤกบัความพึงพอใจดšานความไวšวางใจทีร่ะดบันัยสําคัญทางสถิติ 
0.1 ความพึงพอใจดšานความมั่นใจที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจดšานความเขšาใจและเห็น
อกเห็นใจท่ีระดับนยัสาํคญัทางสถิต ิ0.01 โดยผูšใชšบรกิารท่ีมชีŠวงอายุ 21-30 ปŘมคีวามพึงพอใจมากท่ีสดุตŠอความ
พึงพอใจดšานความไวšวางใจคิดเปŨนรšอยละ 84.32 มีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอความพึงพอใจดšานความมั่นใจ
คิดเปŨนรšอยละ 90.81 และมีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอความพึงพอใจดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจคิดเปŨน
รšอยละ 83.24 สถานภาพสมรสมีความสัมพันธŤกับความพึงพอใจดšานรูปธรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
และความพึงพอใจดšานความมั่นใจที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 โดยผูšใชšบริการสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
มากทีส่ดุตŠอความพงึพอใจดšานรปูธรรมคดิเปŨนรšอยละ 61.54 และมคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุตŠอความพงึพอใจดšาน
ความม่ันใจคิดเปŨนรšอยละ 90.64 ระดับการศึกษามีความสัมพันธŤกับความพึงพอใจดšานความไวšวางใจท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดšานการตอบสนองตŠอผูšรับบริการที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความ
พงึพอใจดšานความมัน่ใจทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 และความพงึพอใจดšานความเขšาใจและเหน็อกเหน็ใจที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยผูšใชšบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอความ
พึงพอใจดšานความไวšวางใจคิดเปŨนรšอยละ 84.62 มีความพึงพอใจมากที่สุดตŠอความพึงพอใจดšานการตอบสนอง
ตŠอผูšรับบริการคิดเปŨนรšอยละ 76.25 มีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอความพึงพอใจดšานความม่ันใจคิดเปŨนรšอยละ 
91.97 และมีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอความพึงพอใจดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจคิดเปŨนรšอยละ 86.62 
รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือนมีความสัมพันธŤกับความพึงพอใจดšานรูปธรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ความพึงพอใจ
ดšานความม่ันใจท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 และความพึงพอใจดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.1 โดยผูšใชšบริการที่มีรายไดšเฉลี่ย 10,001-20,000 บาทตŠอเดือนมีความพึงพอใจมากที่สุด
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ตŠอความพึงพอใจดšานรูปธรรมคิดเปŨนรšอยละ 57.85 มีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอความพึงพอใจดšานความมั่นใจ
คิดเปŨนรšอยละ 90.91 มีความพึงพอใจมากท่ีสุดตŠอความพึงพอใจดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจคิดเปŨน
รšอยละ 86.6

อภิปรายผลการวิจัย
จากผลการศึกษาปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดที่สŠงผลตŠอการใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ดšาน

ผลิตภัณฑŤและบริการ ผูšใชšบริการใหšความสําคัญกับชื่อเสียงของบริษัท ดีแทคควรมีการเสริมสรšางช่ือเสียงของ
บริษัท โดยมีการโฆษณาประชาสัมพันธŤผŠานทางสื่อใหšมากขึ้นโดยเฉพาะสื่อออนไลนŤ เนื่องจากในยุคปŦจจุบัน
ผูšบริโภคมีการใชšสือ่ออนไลนŤกนัอยŠางแพรŠหลาย ดšานราคาผูšใชšบริการใหšความสําคัญกับสŠวนลดของสิทธิประโยชนŤ 
ดีแทคควรมีสŠวนลดสิทธิประโยชนŤท่ีคุšมคŠาและเพียงพอตŠอความตšองการ เพื่อจูงใจใหšผูšใชšบริการมีความตšองการ
ใชšสิทธิประโยชนŤ ดšานชŠองทางการจัดจําหนŠายผูšใชšบริการใหšความสําคัญกับความสามารถเขšาถึงรšานคšาที่รŠวม
รายการไดšงŠาย ดีแทคควรมีรšานคšาท่ีรŠวมรายการที่หลากหลายอยูŠตามสถานที่ที่ผูšใชšบริการสามารถไปใชšบริการ
ไดšอยŠางสะดวก และเปŨนรšานคšาที่ผูšใชšบริการทุกระดับสามารถใชšบริการไดš เพื่อเพิ่มความตšองการในการใชšสิทธิ
ประโยชนŤ ดšานการสŠงเสริมการตลาดผูšใชšบริการใหšความสําคัญกับการจัดโปรโมชั่นอยŠางสมํ่าเสมอ ดีแทคควรมี
การจัดโปรโมช่ันพิเศษในแตŠละเทศกาล เพื่อสรšางความแปลกใหมŠใหšผูšใชšบริการและตรงตŠอความตšองการของ
ผูšใชšบริการ ดšานบุคคลหรือพนักงานผูšใชšบริการใหšความสําคัญกับพนักงานรšานคšามีความพรšอมในการใหšบริการ 
ดีแทคควรมีพนักงานที่เพียงพอในการใหšบริการ และควรสรšางทัศนคติที่ดีตŠอการบริการใหšแกŠพนักงาน
เพือ่เปŨนการอาํนวยความสะดวกใหšแกŠผูšใชšบรกิาร ดšานการสรšางและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูšใชšบรกิารใหš
ความสาํคญักบัภาพลกัษณŤและความมชีือ่เสยีงของบรษิทั ดแีทคควรสรšางความเชือ่มัน่ใหšแกŠผูšใชšบรกิารทัง้ในดšาน
การใหšบริการที่ดี และดšานความปลอดภัยในการใชšบริการ ดšานกระบวนการผูšใชšบริการใหšความสําคัญตŠอการมี
ขั้นตอนในการใชšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยากซับซšอน ซึ่งสอดคลšองกับงานวิจัยของ พัชรินทรŤ ตันติพิทักษŤกุล (2549) 
ไดšศึกษาเรือ่งปŦจจัยท่ีมผีลตŠอการตัดสินใจพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชšบริการรšานคšาของระบบโทรศัพทŤ
เคลือ่นที ่ดงันัน้ขัน้ตอนการขอรบัสทิธิต์šองเปŨนข้ันตอนทีป่ฏบิตัไิดšงŠาย เพ่ือใหšผูšใชšบรกิารสามารถเขšาถงึการใชšสทิธิ
ประโยชนŤไดšงŠายขึ้น

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤดีแทค รีวอรŤด ดšานรูปธรรมผูšใชšบริการใหšความ
สาํคญักบับรกิารสิทธปิระโยชนŤของรšานคšามมีาตรฐาน ดงันัน้ผูšใชšบรกิารตšองสามารถใชšสทิธิไ์ดšจรงิ และสินคšาหรือ
บริการทีไ่ดšตšองเปŨนสนิคšาทีด่แีละสมบรูณŤ ดšานความไวšวางใจผูšใชšบรกิารใหšความสาํคญักับรšานคšาทีเ่ปŗดใหšบรกิาร
มายาวนาน ดแีทคควรรŠวมมอืกบัรšานคšาทีม่กีารใหšบรกิารมายาวนาน เนือ่งจากรšานคšาทีเ่ปŗดใหšบรกิารมายาวนาน
จะเปŨนที่รูšจักและเปŨนรšานคšาที่มีสินคšาหรือบริการท่ีมีมาตรฐาน ดšานการตอบสนองตŠอผูšรับบริการผูšใชšบริการใหš
ความสําคัญกับการมีข้ันตอนการใชšสิทธิประโยชนŤที่สะดวก ดีแทคควรมีชŠองทางการขอรับสิทธ์ิหลายชŠองทาง 
เพือ่เปŨนการเพิม่การใชšสทิธปิระโยชนŤ ดšานความมัน่ใจผูšใชšบรกิารใหšความสาํคญักบัรšานคšาเปŨนหนŠวยงานเอกชน
ขนาดใหญŠ ดีแทคควรสรšางสัมพันธŤท่ีดีและมีการรŠวมมือกันกับหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠ เน่ืองจากหนŠวยงาน
เอกชนขนาดใหญŠมคีวามนŠาเช่ือถอื ดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจผูšใชšบรกิารใหšความสําคญัตŠอพนกังานรšาน
คšาใหšคําปรึกษาและแนะนําผูšใชšบริการ ซึ่งสอดคลšองกับงานวิจัยของ พัชรินทรŤ ตันติพิทักษŤกุล (2549) ไดšศึกษา
เรือ่งปŦจจยัทีม่ผีลตŠอการตดัสนิใจพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชšบรกิารรšานคšาของระบบโทรศพัทŤเคลือ่นที่ 
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สอดคลšองกับงานวิจัยของกิติพงศŤ ศรีทอง (2556) ไดšศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคšา ในกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑลตŠอการใหšบริการ 3G ของ DTAC และสอดคลšองกับงานวิจัยของ ณัฐดนัย ศรีสุขคํา (2549) ไดšศึกษา
ความพึงพอใจของผูšใชšบริการเซเรเนด คลับ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันดีแทคควรใหšความรูšแกŠพนักงานรšาน
ถึงสิทธิประโยชนŤตŠางๆท่ีรŠวมรายการ รวมถึงวิธีการขอใชšสิทธิประโยชนŤ เง่ือนไขการใชšสิทธิประโยชนŤ เพื่อใหš
พนักงานสามารถใหšคําปรึกษาและใหšคําแนะนําในการใชšสิทธิประโยชนŤแกŠผูšใชšบริการไดšอยŠางถูกตšองและ
เหมาะสม 

ขšอเสนอแนะ
1. ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠอยูŠในชŠวงอายุ 21-30 ปŘ และมีรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน 10,001-20,000 

บาท แสดงถึงผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠอยูŠในกลุŠม Generation Y และอยูŠในกลุŠม First Jobber ซึ่งเปŨนกลุŠม
ทีม่กีารใชšเทคโนโลยใีนชวีติประจาํวนัเปŨนประจํา ม ีlifestyle และชืน่ชอบ ในการกนิ เทีย่ว ชšอปปŗŪง ดงัน้ันดแีทค
ควรมีการเพ่ิมสิทธิประโยชนŤในรšานคšาใหมŠๆ ที่กําลังไดšรับความนิยม และเพ่ิมสิทธิในการใชšสิทธิประโยชนŤ 
เพื่อตอบสนองความตšองการและดึงดูดใหšผูšใชšบริการทั้งรายใหมŠและรายเกŠาเกิดความตšองการใชšสิทธิประโยชนŤ
ดีแทค รีวอรŤดมากขึ้น 

2. จากการศกึษาปŦจจยัสŠวนประสมทางการตลาด ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠมคีวามคดิเหน็มากทีส่ดุ
ตŠอดšานกระบวนการ โดยใหšความสําคัญตŠอการมีขั้นตอนในการใชšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยากซับซšอน ดังนั้นดีแทค
ควรมีการพัฒนาระบบการขอรับสทิธิใ์นการใชšบริการตšองเปŨนขัน้ตอนท่ีปฏบิตัไิดšงŠาย รวดเร็ว และเง่ือนไขในการ
ใชšบริการที่ไมŠมากเกินไป เพื่อใหšผูšใชšบริการสามารถรับสิทธิประโยชนŤอยŠางท่ัวถึง

3. จากการศึกษาความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤ ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดตŠอดšานความม่ันใจ โดยใหšความสําคัญกับรšานคšาเปŨนหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠ ดงันัน้ดีแทคควรรŠวมมือ
กับหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠในการใหšสิทธิประโยชนŤ เนื่องจากหนŠวยงานเอกชนขนาดใหญŠมีความนŠาเชื่อถือ
เพ่ือใหšลกูคšาเกดิความเชือ่มัน่ในการใชšสทิธปิระโยชนŤ และเกดิความมัน่ใจในสทิธปิระโยชนŤทีไ่ดšรับวŠามมีาตรฐาน 

4. จากขšอเสนอแนะของแบบสอบถาม ดแีทคควรใหšความสาํคญักบัสทิธปิระโยชนŤสŠวนลดเคร่ืองด่ืมรšาน
กาแฟ และสิทธิประโยชนŤสŠวนลดต๋ัวชมภาพยนตรŤ โดยควรใหšสิทธิ์ในการใชšสิทธิประโยชนŤใหšเพียงพอตŠอ
ความตšองการ เพื่อเปŨนการเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูšใชšสิทธิประโยชนŤ

กิตติกรรมประกาศ
การศึกษาคšนควšาอิสระฉบับน้ี ไดšดําเนินมาจนสําเร็จลุลŠวงตามเปŜาหมาย ผูšศึกษาขอกราบขอบพระคุณ 

รศ.ดร.เสาวลักษณŤ กูšเจริญประสิทธิ์ อาจารยŤที่ปรึกษาการคšนควšาอิสระเปŨนอยŠางสูง ที่กรุณาใหšคําปรึกษาและ
คําแนะนําที่เปŨนประโยชนŤในการศึกษา และขอขอบคุณผูšเก่ียวขšองทุกทŠานท่ีใหšความสนับสนุนและใหšความ
ชŠวยเหลือ เปŨนผลใหšการคšนควšาอิสระสําเร็จลุลŠวงไปดšวยดี หากเกิดขšอผิดพลาดประการใดในการทําการศึกษา
คšนควšาอิสระฉบับน้ี ผูšศึกษาขออภัยทุกทŠานไวš ณ ที่นี้ดšวย 
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