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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ 1) ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บนเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด กับ
พฤติกรรมการใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร และ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครกลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคที่ใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ัง 10 เขต 
จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวม ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ อาชีพ 
และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกันมีพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 และปัจจัยด้านความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย และด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ทาง
สถิติที่ระดับนัยสำคัญ .05 และปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านการรั กษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูลความ
คิดเห็น ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ ด้านการสื่อสารกับลูกค้า และด้านช่องทางในการให้บริการมีความสัมพันธ์
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ทาง
สถิติที่ระดับนัยสำคัญ .05 ส่วนด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็นด้านการ
สื่อสารกับลูกค้ามีความสัมพันธ์ในการแนะนำบุคคลอื่น ๆ ท่ีรู้จักให้มาใช้บริการ ทางสถิติที่ระดับนัยสำคัญ .05 
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Abstract 
The objectives of this research are to 1) study the characteristics influential to the behaviors of 

using 4G services on the mobile network in Bangkok, 2) study the relationship between the satisfactions in 
the marketing mix and the behaviors of using 4G service on the mobile network in Bangkok and 3) study 
the relationship between the management of customer service and the behaviors of using 4G service on 
the mobile network in Bangkok. The samples in this research are 400 consumers who uses 4G service on 
the mobile network in 10 districts of Bangkok. The questionnaires were used to collect the data. The 
statistics used for data analysis are frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way 
ANOVA and Pearson’s correlation coefficient analysis by the social scientific software. The research 
findings revealed that the most customers who used 4G services on True Move network were female, 
aged 20-24 years, were single, having a bachelor’s degree, working as a student/university student and 
earning from 25,001 to 35,000 baht per month. In addition, the overall factors on the marketing mix and 
the management of customer service were at a high level. As the hypothesis test, it indicated that the 
customers with different genders, ages, occupations and salaries had the different behaviors of using 4G 
services on the mobile network in Bangkok at the statistically significant level of .05, and the factors on 
satisfaction in the marketing mix (the aspect of product, the aspect of price, the aspect of distribution 
channel and the aspect of marketing promotion) were related to the behaviors of using 4G services on 
the mobile network in Bangkok at the statistically significant level of .05. Moreover, the factors on the 
aspect of customer service (the aspect of maintaining customers, the aspect of receiving customer’s 
opinions, the aspect of recommended useful services, the aspect of communication with customers and 
the aspect of servicing channel) were related to the behaviors of using 4G service on the mobile network 
in Bangkok at the statistically significant level of .05 –they would still use the services in the future. The 
aspect of building up the relationship, the aspect of maintaining customers, the aspect of receiving 
customer’s opinions and the aspect of communication with customers were related to the act of 
recommending acquaintances to use the service at the statistically significant level of .05. 
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บทนำ 

ปัจจุบันนี้ในสังคมของโลกยุคไร้พรมแดนมี
การเปลี่ยนแปลงทางด้านต่าง ๆ อย่างมากมาย ไม่
ว่ า จ ะ เป็ น ก าร เป ลี่ ย น แป ล งท างด้ าน สั งคม 
วัฒนธรรม การเมือง เทคโนโลยีและเศรษฐกิจ 
เนื่องจากได้รับอิทธิพลจากการเพ่ิมขึ้นของปริมาณ
และความรวดเร็วในการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยปัจจัยหลักที่
สามารถตอบสนองความต้องการเหล่านี้ ได้คือ 
เทคโนโลยีอินเตอร์เน็ต โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตไร้
สายบนโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นเป็นการใช้งานที่มี

คุณประโยชน์อย่างมาก ทั้งในด้านความรู้ ความ
บันเทิงได้อย่างไร้ขีดจำกัด ซึ่งในขณะนี้โลกของเรา
ได้ก้าวมาสู่เทคโนโลยีการสื่อสาร เป็นยุคของข้อมูล
ความเร็วสูง ที่เรียกว่า 4G (อดุลย์ จาตุรงคกุล และ
ดลยา จาตุรงคกุล, 2557) 

จากเดิมประเทศไทยและต่างประเทศ ได้มี
การใช้เทคโนโลยีโทรศัพท์เคลื่อนที่ยุค 3G แต่
ความเร็วและการรับสัญญาณนั้นไม่ค่อยเสถียร จึง
ได้พัฒนามาเป็นเทคโนโลยีโทรศัพท์เคลื่อนที่ยุคที่ 
4 หรือ 4G mobile เป็นเทคโนโลยีการสื่อสารไร้
สาย ที่กำลังจะเกิดขึ้นในอนาคตมีความเร็วในการ
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รับ-ส่งข้อมูลได้มากสุดถึง 1Gbps ตามข้อมูลจาก
สหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ และเมื่อ
เทียบประสิทธิภาพกับเครือข่ายอินเทอร์ เน็ต
ความเร็วสูงแล้ว เทคโนโลยี 4G ใช้เวลาในการรับ-
ส่งข้อมูลและการบริการเสริมอ่ืน ๆ ได้เร็วกว่า ไม่มี
ปัญหาเรื่องรอยต่อและจุดอับของสัญญาณมาเป็น
อุปสรรคด้วยเทคโนโลยี 4G นี้จะทำให้ผู้รับบริการ
สามารถรับชมรายการทีวีคุณภาพความละเอียดสูง 
ผ่านโทรศัพท์มือถือได้หลากหลายช่องได้อีกด้วย 
(8 มีนาคม 2557, www.oknation.net) ปัจจุบัน
ประเทศไทย ได้จัดให้มีการประมูลใบอนุญาต 4G 
คลื่นความถี่ย่าน 900 เมกะเฮิรตซ์ขึ้นมา โดยมี
สำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(สำนักงาน กสทช.) เป็นผู้ดูแล โดยผู้ เข้าร่วม
ประมูลในครั้งนี้มีทั้ งหมด 4 รายด้วยกันได้แก่ 
บริษัท แจส โมบาย บรอดแบรนด์ จำกัด ในเครือ 
จัสมิน อินเตอร์เนชั่นแนล ,บริษัท ทรูมูฟ เอช ยูนิ
เวอร์แซล คอมมิวนิเคชั่น จำกัด ในเครือทรู คอร์
ปอเรชั่น , บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค 
จำกัดในเครือเอไอเอส และ บริษัท ดีแทค ไตรเน็ต 
จำกัด ในเครือดีแทค (ชวรงค์ ลิมป์ปัทมปาณี , 23 
ธันวาคม 2558) 

จากการประมูล บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น 
จำกัด (มหาชน) คือโอเปอเรเตอร์รายแรกในไทย ที่
มีความพร้อมในการให้บริการ 3G และ 4G ที่มี
ประสิทธิภาพ เร็วแรงสุด ทั่วประเทศไทยด้วย
เครือข่ายที่ครอบคลุมที่ สุดในไทยได้ชนะการ
ประมูล จึงเปิดเผยว่า กลุ่มทรูวางแผนครองความ
เป็นผู้นำอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ ไร้สายด้วย
ความถี่ที่หลากหลายและจำนวนแบนด์วิธที่มาก
ที่สุด สำหรับการให้บริการ4G เชื่อว่า จะสามารถ
ตอบสนองความต้องการใช้งานของผู้บริโภคได้
อย่างตรงใจ และเป็นคลื่นที่มีคุณภาพในการ
ให้บริการ โดยสามารถให้บริการได้เป็นพ้ืนที่กว้าง
และยังประหยัดการลงทุนมากกว่าคลื่น อ่ืน  ๆ 
(ไทยรัฐออนไลน์, 21 ธันวาคม 2558) จากข้อมูล
ดังกล่าวกลุ่มทรู ได้มีการวางกลยุทธ์คอนเวอร์เจนซ์ 

เป็นหัวใจสำคัญในการดำเนินธุรกิจของกลุ่มทรู ซึ่ง
การผสานบริการต่าง ๆ ภายในกลุ่มเข้าด้วยกันนี้ 
สามารถตอบสนองความต้องการและไลฟ์สไตล์ที่
หลากหลายของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี ด้วยจุดแข็ง
จากความ เป็ น ผู้ น ำ เค รื อ ข่ าย  3 G  และ 4G 
ประสิทธิภาพสูง รวมถึงแพ็กเกจที่คุ้มค่าและน่า
ดึงดูดใจของทรูมูฟ เอช ร่วมกับสมาร์ทดี ไวซ์
หลากหลาย โดยเฉพาะรุ่นที่รองรับบริการ 4G LTE 
อีกท้ังคำแนะนำของกลุ่มลูกค้าของทางทรูมูฟอยาก
เห็นการเปลี่ยนแปลงการพัฒนาจากสัญญาณ 3G 
ที่มีความเร็วและการรับสัญญาณนั้นไม่ค่อยเสถียร 
เป็น 4G ที่กำลังจะเกิดขึ้นในอนาคตให้มีความเร็ว
ในการรับ -ส่งข้อมูลได้มากสุด พร้อมทั้ งมีการ
ปรับปรุงด้านคุณภาพในการบริหารลูกค้า(นาย
ศุภชัย เจียรวนนท์, 18 พฤศจิกายน 2558)  

สำหรับการศึกษาครั้งนี้  ผู้ทำการวิจัย
ต้ อ ง ก า ร ที่ จ ะ ศึ ก ษ า แ ล ะ มุ่ ง เน้ น ถึ ง เรื่ อ ง 
“ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาด การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับ
พฤติ ก รรมการใช้ บ ริ ก าร  4G บ น เครือ ข่ าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร” 
และเห็นว่าการศึกษาในด้านนี้จะเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ที่ทำธุรกิจ เพ่ือนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาวิจัยมา
ใช้เป็นแนวทางในการดำเนินธุรกิจ การพัฒนา กล
ยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้บริโภค และรองรับกับการแข่งขันที่สูงขึ้นได้
อย่างมีประสิทธิภาพ และยังเป็นแนวทางให้กับผู้ที่
สนใจในเรื่องนี้นำไปใช้ประโยชน์ได้ตามต้องการ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อ
พฤติ ก รรมการใช้ บ ริ ก าร  4 G บ น เครือ ข่ าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรม
การใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

http://www.oknation.net/
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ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 กลุ่มผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตการวิจัย

ด้ าน เนื้ อห าไว้ โดยกำหนดให้ ข้ อมู ลลั ก ษณ ะ
ประชากรศาสตร์ซึ่ งประกอบด้วย เพศ อายุ  
สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านส่วนประสม
ทางการตลาด โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
จัดจำหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และ
ข้อมูลด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยแบ่ง
ออกเป็น7ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูลความ
คิดเห็น ด้านการติดตามลูกค้า ด้านการเสนอแนะ
บริการที่เป็นประโยชน์ ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 
ด้านช่องทางในการให้บริการ เป็นตัวแปรอิสระ 
และกำหนดให้พฤติกรรมการใช้บริการ4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร เป็นตัวแปรตาม 

2. ขอบเขตด้านประชากร: ประชากรที่ใช้
ในการศึกษาครั้ งนี้  คือ ผู้ที่ ใช้บริการ  4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานครโดยไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน 
 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
ตัวแปรอิสระ                                                    ตัวแปรตาม 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
- ในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง 
- จะแนะนำบุคคลอื่น ๆ ที่รู้จักให้มาใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายได้ต่อเดือน 

ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาด 

- ด้านผลิตภัณฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านช่องทางการจัดจำหน่วย 
- ด้านส่งเสริมการตลาด 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
- ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 
- ด้านการรักษาลูกค้า 
- ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น 
- ด้านการติดตามลูกค้า 
- ด้ านการเสน อแนะบ ริก ารที่ เป็ น
ประโยชน์ 
- ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 
- ด้านช่องทางในการให้บริการ 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ 

ผู้ บ ริ โ ภ ค ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 
10 เขต เนื่องจากไม่ทราบจำนวนกลุ่มผู้ที่ใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้ง 50 เขตเป็นที่แน่นอน จึงใช้
สูตร การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบ
จำนวนประชากร การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้วิธีวิจัย
เชิงสำรวจ (Survey research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการวิจัย คือ ผู้บริ โภคที่ ใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานครทั้ง 10 เขต เนื่องจากไม่ทราบ
จำนวนกลุ่ มผู้ ที่ ใช้ บ ริการ 4G  บน เครือข่ าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 
50 เขต โดยใช้สูตรการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง
แบบไม่ทราบจำนวนประชากร จำนวน 400 คน 
ซึ่งได้มาจากการสุ่มตัวอย่าง ขั้นตอนที่ 1 การเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
sampling) คือ เลือกเฉพาะศูนย์บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานครทั้ง 59 สาขา โดยเลือกสาขา ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มา 10 สาขา ประกอบด้วย 
มาบุญครอง, เดอะมอลล์ บางแค, เซ็นทรัล บางนา, 
แฟชั่น -ไอส์แลนด์, เซ็นทรัล ปิ่นเกล้า, เซ็นทรัล 
ลาดพร้าว, เดอะมอลล์ บางกะปิ, เซ็นทรัล เวิลด์ ,
สยามพารากอน , เดอะ พรอมานาด ขั้นตอนที่ 2 
การสุ่ มตั วอย่ างโดยกำหนดโควตา (Quota 
sampling) จากขนาดของกลุ่มทั้งหมด 400 ชุด 
โดยแบ่งจำนวนตัวอย่างแบบเท่า ๆ กัน ตามแต่ละ
สาขา ได้ขนาดตัวอย่างสาขาละ 40 คน ขั้นตอนที่ 
3 เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic 
random sampling) เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล โดย
ใช้แบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้เก็บข้อมูลสมาชิก
และผู้ที่มาใช้บริการ ศูนย์บริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตามแต่ละสาขา จนครบจำนวน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้
แบบสอบถาม โดยข้อคำถามแต่ละข้อได้มีการ
ประยุกต์มาจากมาตรวัดของงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
โดยมีการทดสอบความ เที่ ย งตรงเชิ งเนื้ อหา 
(Content validity) ของแบบสอบถามด้วยค่า 
IOC และความเชื่ อถือได้  (Reliability) ด้ วยค่า 
Cronbach’s alpha ก่อนที่จะนำแบบสอบถามไป
เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจริง 

การตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
โดยหาวิธีของครอนบาคอัลฟา (Cronbach’s 
Alpha) ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามที่ประกอบด้วย
ข้อคำถามเกี่ยวกับตัวแปรที่ศึกษา โดยเป็นข้อ
คำถามแบบเลือกตอบ จากมาตรวัด 5 ระดับแบบ
ลิ เค อ ร์ ท ส เก ล  (L ik e rt ’s  sc a le ) แ ล้ ว น ำ
แบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบกับ
กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย (Pilot-test) 
จ ำน ว น  4 0  ค น  เ พ่ื อ ห า ค่ า ค ว าม เชื่ อ มั่ น 
(Reliability) ได้ค่า Cronbach’s Alpha ของ
มาตรวัดตั วแป รที่ ศึ กษ า ได้ ค่ าความ เชื่ อมั่ น
แบบสอบถามด้วยวิธีของ Cronbach’s Alpha 
ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ .860 ด้านราคา .940 ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่ าย .817 ด้ านส่ งเสริม
การตลาด .920 ด้านการสร้างความสัมพันธ์ .861 
ด้านการรักษาลูกค้า .942 ด้านการรับฟังข้อมูล
ความคิดเห็น .850 ด้านการติดตามลูกค้า .916 
ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ .940 
ด้านการสื่อสารกับลูกค้า .820 ด้านช่องทางในการ
บริการ .917 ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ .820 
การทดสอบค่าความเชื่อมั่นสอดคล้องภายในของ
ข้อคำถามในแต่ละองค์ประกอบของมาตรวัดพบว่า 
ค่ า สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ แ อ ล ฟ า ข อ ง ค ร อ น บ า ค 
(Cronbach’s Alpha) มีค่ามากกว่า 0.7 ผ่านตาม
เกณฑ์ที่ กำหนด  จึ งเชื่อถือได้ว่าข้อคำถามมี
คุณภาพเพียงพอในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนำข้อมูลที่เก็บ
รวบรวมได้จากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์หาค่าทาง
สถิติโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และในการ
วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติผู้วิจัยใช้สถิติต่างๆ ดังนี้ 
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การวิเคราะห์สถิติ เชิงพรรณนา ใช้สถิติ ได้แก่  
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เพ่ือแจกแจงคุณสมบัติของตัวแปรที่
ทำการศึกษา และการวิเคราะห์ข้อมูลด้านสถิติ
วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม 
ที่ เป็ น อิสระต่อกัน  ( independent sample t-
test) สถิติวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
One-Way ANOVA ( One-Way Analysis of 
variance) และสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2543, 312-313) 
 
ผลการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 20-24 ปี สถานภาพโสด 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 
บาท นอกจากนี้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก และ
ด้านการจัดจำหน่าย อยู่ในระดับมากที่สุด และ
ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม ได้แก่ 
ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านการสื่อสารกับ
ลูกค้า อยู่ในระดับมาก และการรักษาลูกค้า ด้าน
การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น ด้านติดตามลูกค้า 
ด้านเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ และด้าน
ช่องทางในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด จาก

การศึกษาข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ ง ห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
ระยะเวลาในการใช้บริการ 4 G มากกว่า 1 ชั่วโมง 
แพ็กเกจที่เป็นที่นิยมคือ 399 กลุ่มผู้ใช้บริการมี
ค่าใช้จ่ายบริการในการใช้บริการ 4G เฉลี่ยต่อเดือน 
อยู่ที่ 301-500 บาท และใช้ 4G เพ่ือความบันเทิง 
เช่น ดูทีวี, Video, facebook, Line ฯลฯ  

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการ
ใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ในอนาคตจะยังใช้
บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ย
ที่ใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่ง
หนึ่ งในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ที่  4.15 คือมี
พฤติกรรมจะสมัครต่อ และจะแนะนำบุคคลอ่ืน ๆ 
ที่รู้จักให้มาใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ย
แนะนำบุคคลอื่น ที่รู้จักมาใช้บริการ อยู่ที่ 3.84 คือ
มีพฤติกรรมจะแนะนำเพ่ือนมาใช้บริการ ส่วนผล
การศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ผล
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจ
ด้ านส่ วนประสมทางการตลาด โดยรวม กับ
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านในอนาคตจะยังใช้
บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมด้านใน
อนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พฤติกรรมด้านในอนาคตจะยังใชบ้ริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค่าความสัมพันธ์ (r) ค่า Sig. ระดับความสัมพันธ ์
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยรวม .268** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ดา้นราคาโดยรวม .329** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจำหน่ายโดยรวม .304** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม .237** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่  1 แสดงผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร  พบว่า ความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อย
กว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง  และ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  หมายความว่า ความ
พึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มี
ความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านใน
อน าค ต จะยั ง ใช้ บ ริ ก าร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย 

TrueMove H อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ.
05 โดยมีความค่าสัมประสิทธิ์ (r) เท่ากับ .385 
แสดงว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน  กล่าวคือ ถ้าผู้ที่มาใช้บริการ
ของ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวมมากขึ้น จะทำให้มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการ ด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มี
ความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคล
ที่ รู้ จั ก ให้ ม า ใช้ บ ริ ก า ร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดัง
ตารางที่ 2 

 
ตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับพฤติกรรมด้าน
การแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค่าความสัมพันธ์ (r) ค่า Sig. ระดับความสัมพันธ ์
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยรวม .318** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านราคาโดยรวม .394** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจำหน่ายโดยรวม .168** .001 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม .439** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตารางที่  2 แสดงผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อย
กว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง  และ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  หมายความว่า ความ
พึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มี
ความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ
แนะนำบุ คคลที่ รู้ จั ก ให้ มาใช้บริการ 4G  บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ.05  โดยมีความค่าสัมประสิทธิ์ (r) เท่ากับ 
.447 แสดงว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับปาน
กลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้
ที่มาใช้บริการ4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้ส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวมมากข้ึน จะทำให้มีพฤติกรรม
การใช้บริการ ด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้
บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มี
ความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
ด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดัง
ตารางที่ 3 

 
ตารางที่ 3 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านใน
อนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ พฤติกรรมด้านในอนาคตจะยังใชบ้ริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค่าความสัมพันธ์ (r) ค่า Sig. ระดับความสัมพันธ ์
ด้านการสร้างความสัมพันธ์โดยรวม .139** .005 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการรักษาลูกค้าโดยรวม .203** .000 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็นโดยรวม .179** .000 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการติดตามลูกค้าโดยรวม .123** .014 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์โดยรวม .212** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านการสื่อสารกับลูกค้าโดยรวม .160** .001 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านช่องทางในการบริการโดยรวม .160** .001 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่  3 แสดงผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
ในอนาคตจะยั งใช้บริการ 4G  บน เครือข่ าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง พบว่า ปัจจัยการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์โดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการ 

ด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 4G บนเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่ง
น้อยกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง  
และปฏิเสธสมมติฐานหลัก  หมายความว่า 
ปั จจั ยการบริห ารลู กค้ าสั ม พั นธ์ โดยรวม  มี
ความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านใน
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อน าค ต จะยั ง ใช้ บ ริ ก าร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ.05 โดยมีความค่าสัมประสิทธิ์ (r) เท่ากับ 
.279 แสดงว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำและ 
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ที่มาใช้
บริการ4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง มี
การรับรู้ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม
มากขึ้น จะทำให้มีพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านใน

อน าค ต จะยั ง ใช้ บ ริ ก าร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถอืแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มี
ความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคล
ที่ รู้ จั ก ให้ ม า ใช้ บ ริ ก า ร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดัง
ตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านการ
แนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ พฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 4G บน
เครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค่าความสัมพันธ์ (r) ค่า Sig. ระดับความสัมพันธ ์
ด้านการสร้างความสัมพันธ์โดยรวม .239** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านการรักษาลูกค้าโดยรวม .287** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็นโดยรวม .208** .000 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการติดตามลูกค้าโดยรวม .025 .622 ไม่มีความสมัพันธ์ 
ด้านเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์โดยรวม .133** .008 ต่ำมากทิศทางเดยีวกัน 
ด้านการสื่อสารกับลูกค้าโดยรวม .225** .000 ต่ำทิศทางเดียวกัน 
ด้านช่องทางในการบริการโดยรวม .069 .170 ไม่มีความสมัพันธ์ 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่  4 แสดงผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
การแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 4G บน
เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร  พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์
โดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ
แนะนำบุ คคลที่ รู้ จั ก ให้ มาใช้บริการ 4G  บน
เครือข่าย TrueMove H มีค่า Sig. เท่ากับ .000 
ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง 

 แ ล ะ ป ฏิ เส ธ ส ม ม ติ ฐ า น ห ลั ก   
หมายความว่า ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
โดยรวม มีความสัมพันธ์  กับพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ.05 โดยมีความค่าสัมประสิทธิ์ (r) เท่ากับ 
.284 แสดงว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ที่มาใช้
บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์โดยรวมมากขึ้น จะทำให้มีพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จักให้มาใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
สรุปและอภิปรายผล 

จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 4G บน
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เค รื อ ข่ า ย โท รศั พ ท์ มื อ ถื อ แ ห่ งห นึ่ ง ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

- พฤติกรรมด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการโดยรวม ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จำหน่ายโดยรวม ด้านการส่งเสริมการตลาด
โดยรวม นั้น มีระดับนัยสำคัญ .05 สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ 

- พฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จัก
ให้มาใช้บริการ 4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ตัวแปร
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยรวม ด้านราคา ด้าน
การส่ งเสริมการตลาดโดยรวม  นั้ น  มี ระดับ
นัยสำคัญ .05 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดย
มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ ยกเว้น ด้านช่องทาง
การจัดจำหน่ายโดยรวม ซึ่งมีความสัมพันธ์กันใน
ระดับต่ำมาก 
ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

- พฤติกรรมด้านในอนาคตจะยังใช้บริการ 
4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าตัวแปร ด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์โดยรวม ด้านการรักษาลูกค้าโดยรวม 
ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็นโดยรวม ด้าน
เสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์โดยรวม ด้านการ
สื่อสารกับลูกค้าโดยรวม ด้านช่องทางในการ
บริก าร โดยรวม  นั้ น  มี ระดั บนั ยส ำคัญ  .05 
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้โดยมีความสัมพันธ์
กันในระดับต่ำมาก ยกเว้น ด้านการติดตามลูกค้า
โดยรวมซึ่งมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ 

- พฤติกรรมด้านการแนะนำบุคคลที่รู้จัก
ให้มาใช้บริการ  4G บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าตัวแปร ด้าน
การสร้างความสัมพันธ์โดยรวม ด้านการรักษา
ลูกค้าโดยรวม ด้านการสื่อสารกับลูกค้าโดยรวม มี
ความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ ด้านการรับฟังข้อมูล
ความคิดเห็นโดยรวม ด้านเสนอแนะบริการที่เป็น

ประโยชน์โดยรวมมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ
มาก และด้านการติดตามลูกค้า กับ ด้านช่องทาง
ในการบริการโดยรวม นั้น ไม่มีมีความสัมพันธ์กัน 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาค้นคว้า “ความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมทางการตลาด และการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์และพฤติกรรมการใช้บริการ 4G 
บนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่ งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยสามารถนำมากำหนดกล
ยุทธ์การตลาดได้ดังนี้ 

1. จากการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า 
ก ลุ่ ม ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร  4 G  บ น เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-24 ปี 
สถานภาพโสด อาชีพธุรกิจนักเรียน/นักศึกษา มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อ
เดื อนคือ  15 ,001 -25 ,000 บาท  เห็ น ได้ ว่ า
กลุ่มเป้าหมายของเครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จึงควรเสนอการ
บริการที่ ส ามารถตอบสนองความต้องก าร
ระดับสูงได้ เช่น การจัดโปรโมชั่น ส่วนลดที่ตอบ
แทนลูกค้ามากขึ้น หรือการให้คำปรึกษาแก่ลูกค้า
ได้ทั่วถึง 

2. จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านส่วน
ประสมทางการตลาดพบว่า 

 2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการวิจัย
พบว่า เครือข่ายโทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง ที่มี
ความเร็วสูง สามารถใช้งานด้านความบันเทิงได้ดี
เป็นที่พึงพอใจของผู้บริโภคแล้ว ** และยังต้องมี
การพัฒนาต่อไป ไม่หยุดนิ่งในการพัฒนาความ
เสถียรของ 4G ทั้ งนี้ ยังคงต้องติดตาม ความ
เคลื่อนไหวของคู่แข่งในตลาดเพ่ือช่วงชิงความ
ได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 

 2.2 ด้านราคา ผู้บริโภคจะเลือกราคา
ตามตลาด ทั้งนี้จะพิจารณาเปรียบเทียบคุณค่า
ของผลิตภัณฑ์ตาม คุณภาพโดยรวม ต้องมีความ
คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 
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 2.3 ด้านสถานที่จัดจำหน่าย เห็นได้
ว่ าส ถ าน ที่ จั ด จ ำห น่ าย ใน ปั จ จุ บั น มี ค วาม
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค คือใน
บริเวณห้างสรรพสินค้า ซึ่งมีความสะดวกทั้งใน
เรื่องการเดินทางไปมา และสถานที่จอดรถที่
เพียงพอ หรือการบริการผ่าน Application True 
iService, ระบบเคาน์เตอร์เซอร์วิส 

 2 .4  ด้ านการส่ ง เส ริมการตลาด 
เนื่องจากปัจจุบันธุรกิจมีการแข่งขันกันสูง มี
เครือข่ายให้บริการใหม่ ๆ เกิดขึ้น และขยายสาขา

อย่างรวดเร็ว จึงทำให้ผู้อยู่ในธุรกิจประเภทนี้ ต้อง
มี ก า ร ตื่ น ตั ว ต ล อ ด เว ล า  ท า ง เค รื อ ข่ า ย
โทรศัพท์มือถือแห่งหนึ่ง จึงควรมีการจัดทำการ 
ส่งเสริมการตลาดออกมาอย่างต่อเนื่อง โดยการใช้
กลยุทธ์ การสื่ อสารการตลาดแบบประสม 
ป ร ะ ส า น  ( In t e g r a t e d  M a r k e t in g 
Communications) มีการจัดโปรโมชั่นใหม่  ๆ 
โดยมีการทำโฆษณาในสื่อต่าง ๆ เป็นต้น 
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