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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคการวิจัยคือ (1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชงาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางการวิจัยครั้งนี้ กลุมตัวอยาง 

คือ กลุมผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และเปนผูท่ีเคยใชบริการหางสรรพสินคา มีชวงอายุตั้งแต 27 - 43 ป มีที่

อยูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจํานวนประชากรกลุมตัวอยางเทากับ 10 คน โดยผูวิจัยจะใชวิธีสัมภาษณแบบ

เจาะลึก (In-depth Interview) และใชคําถามปลายเปด (Open - ended Question) ใชเวลาสัมภาษณเปนเวลา 30 -

45นาที ใชวิธีการนําเสนอขอมูลและผลการวิจัยแบบการพรรณนาเชิงวิเคราะห (Descriptive Analysis) ตาม

วัตถุประสงคที่ตั้งไว ผลการวิจัยพบวา จากกลุมตัวอยาง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขายโทรศพัทเคลื่อนท่ี โดยแบงเปนกลุม คือ กลุมที่มีความสําคัญมาก มี 4 ปจจัยไดแก ราคา 

(Price)  การจัดจําหนาย(Place) และการสื่อสารการตลาด (Promotion) กลุมท่ีมีความสําคัญนอย มี 2 ปจจัย ไดแก 

กระบวนการในการใหบริการ(Process) และลักษณะทางกายภาพ(Physical Evidence) กลุมท่ีผสมผสานระหวาง

ความสําคัญมากกับความสําคัญนอย คือ ดานผลิตภัณฑ(Product) ซึ่งในรายละเอียดเชิงลึกจะไดนําเสนอในลําดับถัดไป

ในบทความนี ้
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Abstract 

 

  There are 2 objectives of Research; (1) to examine marketing mixed factors which reflect the 

decision of choosing mobile network in Bangkok, (2) to investigate the behavior of mobile subscribers 

in shopping mall within Bangkok boundary. The Sample group will be 10 mobile subscribers who use 

the shopping mall in Bangkok  with the age 27-43 years old. The researcher intends to have 30 -45 

minutes In-depth Interview and Open - ended Question. Descriptive Analysis will be used to present 

the data and analysis according to the objectives. The research results show that Marketing mixed 

factors reflect the decision of choosing mobile network have been divided into 3 groups; High 

Important Group consists of 4 factors : price, place, promotion, Low Important Group consists of 2 

factors : process, Physical Evidence and Mixed Between High and Low Important has only 1 factor: 

Product; where as In-depth details shall be presented accordingly. 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในปจจุบันเราไมสามารถปฏิเสธไดวาการติดตอสื่อสารไดเขามามีบทบาทในชีวิต ประจําวันของทุกคนมาก

เหลือเกินไมวาจะเปน ทุกเพศ ทุกวัย ทุกสาขาอาชีพ และทุกภูมิภาคในโลกใบนี้ ไมวาจะเปนการติดตอสื่อสารใน

ชีวิตประจําวันหรือการตดิตอทางธุรกิจ การคนหาและบริโภคขอมูลตางๆ บนโลกอินเตอรทําใหเกิดการพัฒนาของธุรกิจ

การสื่อสาร ที่เกิดจากการพัฒนาของเทคโนโลยี อยางรวดเร็ว เชนอินเตอรเน็ตความเร็วสูง โทรศัพทมือถือยุคที่ 3 ยุคที่ 

4 ถึงยุคที่ 5 ทําใหเสมือนวาโลกไดแคบลง และในประเทศไทยเอง การสื่อสารตางๆไดถูกพัฒนาผาน อุตสาหกรรม

โทรคมนาคม ไมวาจะเปนการสื่อสารผานระบบโทรศัพทพื้นฐานในอดีต ท่ีมักจะเรียกกันติดปากวาโทรศัพทบาน หรือ

ระบบการสื่อสารโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ชาวบาน เรียกกันวามือถือ ท่ีในยุคปจจุบันเรียกวาสมารตโฟน และจากรูปแบบ

การสื่อสารที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ที่รับสงแคเสียงเพื่อติดตอสื่อสารเทานั้น  เปลี่ยนเปนการรับสงขอความ รูปภาพ 

สื่อเคลื่อนไหว ที่มีขนาดขอมูล ปริมาณมากๆ รวมถึงการพัฒนาความสามารถของสมารตโฟน ในปจจุบัน ที่มี

ความสามารถไมแตกตางกับเครื่องคอมพิวเตอร ทําใหการติดตอสื่อสารและการเชื่อมตอเครือขายอินเทอรเน็ต ใน

ปจจุบันเกิดข้ึนในทุกๆที่ ทุกเวลา ดังนั้นธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี จึงมีความสําคัญในการ ตอบสนอง

ตอความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน 



อีกทั้งการเติบโตของ เศรษฐกิจและทิศทางการพัฒนาของประเทศที่ จะสรางความเปนผูนําในธุรกิจการ

ทองเที่ยวทําใหเกิดการพัฒนาของศูนยการคาใหมๆ  เกิดขึ้นมากมายในเมืองหลวง หัวเมือง และเมืองทองเที่ยวตางๆ 

เชนในป 2564 นี้จะมีศนูยการคาที่จะเปดใหมเชน  ศูนยการคา เซ็นทรัล พลาซา อยุธยา  ศูนยการคา เซ็นทรัล พลาซา 

ศรีราชา    ศูนยการคาโรบินสันบานฉาง  ศูนยการคาเทอมินัล 21 พระรามสาม เปนตน ทั้งนี้ยังไมรวมถึงการปรับปรุง

(Renovate) ศนูยการคาที่มีอยูเดิมเพื่อตอบสนอง ความตองการ และไลฟสไตล ของผูบริโภค ชาวไทยและนักทองเที่ยว

ที่ไปใชบริการ  และจากการแขงขันท่ีรุนแรงและเขมขนของอุตสาหกรรมผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี  

นอกจากคุณภาพสัญญาณภายนอกอาคารแลวนั้น คุณภาพสัญญาณภายในอาคาร โดยเฉพาะอาคารประเภท

ศูนยการคา  ซึ่งไมไดมีความสําคัญนอยไปกวาเลย  แตกลับมีผูท่ีศึกษาในดานนี้นอยมาก 

ดังนั้นจากท่ีกลาวมา เพื่อ พัฒนาใหผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการในปจจุบันที่มีพฤติกรรมการใชงานที่เปลี่ยนแปลงไป จากการที่ผูใชบริการในปจจุบันมีการเชื่อมโยง

ระหวางกันท่ีมากขึ้น ดังนั้นไมวาจะเปนการ สรางคุณคาของแบรนด คุณภาพของสัญญาณที่ใหบริการในพื้นที่ประเภท

ตางๆ ภายนอกอาคาร ภายในอาคาร การกําหนดราคาคาบริการ การใหบริการของผูใหบริการในชองทางตางๆ เชน 

ศูนยบริการการขาย(Shop) ศูนยบริการขอมูลลูกคา(Call Center) การสื่อสารทางการตลาด จากที่กลาวมาขั้นตน ลวน

เปนสิ่งที่สําคัญอยางย่ิง  

ดวยเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการหรือ 7Ps ที่มีความสัมพันธตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ปจจัยประชากรศาสตร และพฤติกรรมการการใชงาน

โทรศพัทเคลื่อนท่ีภายในอาคารประเภทศูนยการคา  เพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขาย

โทรศัพทเคลื่อนที ่และทราบถึงพฤติกรรมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา วามีลักษณะ

อยางไร และเพื่อเปนประโยชนตอธุรกิจผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อนําไปพัฒนา ปรับปรุงและออกแบบ

การบริการให  เกิดประสิทธิภาพและเหมาะสมกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น  

 

วัตถุประสงคงานวิจัย 

1.เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

 



ขอบเขตของงานวิจัย 

1) ขอบเขตดานเนื้อหา 

การศึกษาเรื่อง “ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และพฤติกรรมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนท่ีภายในอาคารประเภทศูนยการคา ของ

ผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก เปนเครื่องมือในการ

เก็บขอมูล และเปนการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาประเด็นสวนประสมทางการตลาด ของผูใชบริการ

ที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และศึกษาพฤติกรรมการใชงาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา ของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2) ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร คือ กลุมผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และเปนผูเคยใชบริการหางสรรพสินคา ซึ่ง

มีชวงอายุตั้งแต 27 - 43 ป และมี ที่อยูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยาง คือ กลุมผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี และเปนผูเคยใชบริการหางสรรพสินคา 

ซึ่งมีชวงอายุตั้งแต 27 - 43 ป และมี ที่อยูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจํานวนประชากรกลุมตัวอยาง

เทากับ  10 คน 

3) ขอบเขตดานระยะเวลาในการรวบรวมขอมูล 

 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลทางผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากรกลุมตัวอยาง 

ระยะเวลาการสัมภาษณ 2 เดือนตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2564 ถึง 31 พฤษภาคม 2564 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1 ผลการวิจัยนี้จะเปนประโยชนตอธุรกิจผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี เพื่อนําไปพัฒนา ปรับปรุงและ

ออกแบบการบริการให  เกิดประสิทธิภาพและเหมาะสม กับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 

2 ผลการศึกษาจะเปนประโยชนตอการวางแผนการใหบริการผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในปจจุบัน

และรายใหมที่จะเกิดข้ึน ในอนาคต 

3 หนวยงานภาครัฐสามารถนําผลวิจัยไปใชในการปรับคุณภาพในการเขาถึงเครือขายสื่อสารของประชาชนให

สอดคลองกับพฤติกรรมของประชาชนไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 

นิยามศพัทเฉพาะ 

1 ผูบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ในงานวิจัยนี้หมายถึงผูท่ีไดรับใบอนุญาติจากคณะกรรมการ กสทช. เพื่อ

ใหบริการกิจการโทรคมนาคม ประเภทโทรศัพทเคลื่อนท่ี และมีโครงขายในการใหบริการเปนของตนเอง 

2 โครงขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี  ในงานวิจัยนี้หมายถึง โครงขายของผูใหบริการสัญญานสําหรับโทรศัพทเคลื่อนท่ี

โดย โดยใหบริการในสองลักษณะคือการใหบริการทางเสียง (Voice Services) และการใหบริการเชื่อมตอขอมูล

(Data Service) ในที่นี้เนนที่การใชงานขอมูลเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

 



แนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 

 Chaffey (2016, page 250) ไดกลาวในหนังสือของตนเองวา สวนประสมทางการตลาด 4Ps จะประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย(Place) และการสื่อสารการตลาด(Promotion) ซึ่งเปนคํากลาวถึง

สวนประสมทางการตลาดอยางงายของศาสตราจารย เจโรมี แมคคารทธี(Jerome McCarthy) ในป 1960 แตตอมาใน

ป 1980 สวนประสมการตลาด 4Ps ไดถูกทาทายจากการที่ไมสามารถตอบสนอง ธุรกิจบริการได ทําใหในป 1981 บลูม

และบิทเนอร(Booms and Bitner) ไดทําการขยายสวนประสมการตลาดเปน 7Ps เพื่อใหสะทอนถึงธุรกิจบริการมาก

ขึ้น โดยมีการรวมองคประกอบอีก 3 สวนเขาไปไดแก บุคคล(People) กระบวนการในการใหบริการ(Process) ลักษณะ

ทางกายภาพ(Physical Evidence)    

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 92) ไดกลาววาสวนประสมการตลาด ก็เปรียบเสมือนเครื่องมือหรือ

วิธีการตางๆในการบริหารการตลาดที่จะทําใหการปฏิบัติงานเปนไปตามกลยุทธการตลาดท่ีไดวางไว ซึ่งเครื่องมือ

ดังกลาวนี้ไดรบัการพัฒนาเรื่อยมา จนเปนที่รูจักกันในปจจุบันวาสวนประสมการตลาดซึ่งประกอบดวยเครื่องมือที่สําคัญ 

4 ประเภทที่มักจะนิยมเรียกวา 4Ps คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายการสื่อสารการตลาด และสิ่งสําคัญที่ผูบริหาร

หนวยงานทางดานการตลาด จะตองระลึกอยูเสมอก็คือการประสานสอดคลองกันของสวนประสมการตลาดตางๆ 

เนื่องจากในอดีตการตลาดมักจะเนนความสําเร็จในกิจกรรมการขาย “ตัวสินคาสําเร็จรูปเปนหลัก” ดังนั้นสวนประสม

การตลาด จึงมุงเนนใหเขากับการตลาด “สินคา” เปนหลักเพียงอยางเดียว ดวยเหตุนี้เองจึงทําใหการตลาดบริการ ไมได

รับการเอาใจใสเทาที่ควรอยางที่เราทราบกันดีวา บริการ มีลักษณะพิเศษที่แตกตางจากสินคาโดยทั่วไปคือ บริการเปน

สินคาที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได และที่สําคัญบริการยังข้ึนอยูกับระยะเวลาเปนหลัก ดังนั้นสวนประสมการตลาด

บริการจะตองประกอบดวยองคประกอบตางๆ ที่เพิ่มขึ้นจากสวนผสมการตลาดของสินคาโดยทั่วไป โดยสวนผสม

การตลาดบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 7 ประเภทหลัก ดังตอไปน้ี (1) ผลิตภัณฑบริการ (2) การกําหนดราคา

บริการ (3) การจัดจําหนาย (4) การสื่อสารการตลาดบริการ (5) บุคคล หมายถึงปจจัยทางดานบุคคลทั้งหมดที่มีสวน

รวมในการสงมอบบริการ ซึ่งจะมีผลตอการรับรูของลูกคาดวย ซึ่งในท่ีนี้ไดแก ทรัพยากรบุคคลของกิจการ ลูกคา และ

ลูกคาคนอื่นๆ ที่อยูในสถานบริการแหงน้ันดวย (6) กระบวนการในการใหบริการ หมายถึงขั้นตอนหรือขบวนการในการ

ใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางาน ซึ่งเก่ียวของถึงการผลิต และนําเสนอบริการใหแกลูกคา (7) หลักฐานทางกายภาพ 

หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เก่ียวกับการใหบริการ สถานท่ี ที่ลูกคาและผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบตางๆ ที่

จับตองได ซึ่งทําหนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

 

ณัฐพล ใยไพโรจน (2558, หนา 94 - 99) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาดซึ่งมีอยูดวยกันหลายทฤษฎี แต

ที่นิยมนํามาปรับใชเพื่อใหกิจการบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด ก็คือ 4Ps ไดแก Product, Price, Place และ 

Promotion โดย Philip Kotler ปรมาจารยดานการตลาดระดับโลก กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดไววา หมายถึง 

เครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได เพี่อองคกรนําไปผสมผสานใหตอบสนองตอความ ตองการและสรางความพึง



พอใจใหกับกลุมเปาหมาย ดังนั้น สวนประสมทางการตลาด จึงเปนทุกสิ่งทุกอยางท่ีองคกรใชเพื่อโนมนาวใจ

กลุมเปาหมาย 

Product หรือ ผลิตภัณฑ คือ สิ่งที่เสนอแกตลาดเพื่อสนองความจําเปนหรือความตองการของผูบริโภค หรือ

กลุมเปาหมาย ซึ่งผลิตภัณฑที่เราพูดถึงนี้อาจเปนทั้งผลิตภัณฑท่ีสัมผัสจับตองได หรือสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สีสัน 

คุณภาพ ชื่อเสียงของแบรนด ตราสินคา ผลิตภัณฑนี้อาจเปนสินคาบริการ ไอเดีย หรือประสบการณก็ได แตตองมี

อรรถประโยชน (Utility) และมีคุณคา (Value) เพียงพอที่จะทําใหลูกคาตัดสินใจซื้อ 

Price หรือ ราคา เปนการกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับลักษณะของผลิตภัณฑ ลูกคา และวิธีในการจัด

จําหนาย ซึ่งนักการตลาดตองตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณคาที่ลูกคาจะไดรับ หากผูบริโภคเปรียบเทียบระหวางราคา 

(Price) และคุณคา(Value) ของผลิตภัณฑเห็นวามีคุณคาสูงกวาราคา ก็จะยิ่งชวยกระตุนความตองการซื้อไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

Place หรือ ชองทางการจัดจําหนายวิธีที่ผูผลิตนําผลิตภัณฑและบริการออกสูทองดลาด ใหสงถึงมือผูบริโภคได

อยางเหมาะสมประหยัดตนทุน และกอใหเกิดความพึ่งพอใจสูงสุดโดยกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคาไปสูผูบริโภค

นั้นประกอบไปดวยการขนสง คลังสนิคา การเก็บรักษาสินคา และการจัดจําหนาย 

Promotion หรือ กิจกรรมสงเสริมการตลาด เปนเครื่องมือสื่อสารการตลาด เพื่อสรางความพอใจตอตรา

ผลิตภัณฑและตัวผลิตภัณฑที่องคกรนําเสนอตอผูบริโภคโดยมีวัตถุประสงคตางๆ ไมวาจะเปนเพื่อแจงขาวสาร เพื่อจูงใจ

ใหเกิดความตองการและตัดสินใจซื้อ เพื่อสรางทัศนคติและภาพลักษณท่ีดีแกบริษัทหรือผลิตภัณฑ 

 

แนวคิดและทฤษฎีลักษณะประชากรศาสตร 

Mothersbaugh(2016, page 63) ลักษณะประชากรศาสตร Demographics คือการกลาวถึงประชากรใน

รูปแบบตางๆ ไดแกจํานวนของประชากรแตละประเภท การกระจายตัวของประชากรคือ การอยูอาศัยของประชากรณ

โดยแบงตามลักษณะการแบงของพื้นที่ เชน ตามภูมิศาสตร ชนบท ชานเมือง ในเมืองเปนตนและโครงสรางของประชากร 

ซึ่งโครงสรางของประชากร หมายถึง อายุ รายได การศึกษา และ อาชีพ การกระจายตัว  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ      

 Kotler (2000, page 176 - 178) กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภคเกิดจากปจจัยภายใน คือ แรงจูงใจ การ

รับรูการเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติซึ่งจะแสดงใหเห็นถึงความตองการ และ ตระหนักวามีสินคาใหเลือกมากมาย

กิจกรรมท่ีมีผูบริโภคเขามาเก่ียวของสัมพันธกับขอมูลที่มีอยู หรือ ขอมูลท่ีฝายผูผลิตใหมา และสุดทายคือการ ประเมิน

คาของทางเลือกเหลานั้น 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค        

 ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550: 30-32) การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวาผูบริโภความีพฤติกรรมใน

การซื้อ การใชสินคาหรือบริการ รวมไปถึง หลักการที่มมีาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค นั่นก็คือ 6W 1H ที่ตอง

พิจารณาปจจัยที่เกี่ยวกับการตลาดเพื่อใหไดคําตอบที่ตองการทราบ ดังนี้     



 1) ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนคําถามแรกเพื่อใหไดคําตอบลักษณะ

กลุมเปาหมาย โดยศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อหากลุมท่ีใชสินคาหรือบริการ หรือกลุมที่มีแนวโนมที่จะใช ซึ่งจะ

ชวยใหทราบถึงลักษณะกลุมเปาหมายและ พฤติกรรมการซื้อ การใชสินคาหรือบริการ    

 2) ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) หลังจากนั้นเมื่อทราบกลุมเปาหมายที่ชัดเจนไดแลว 

ก็ตองทําการวิเคราะห ความตองการของผูบริโภควาแทจริงแลวตองการอะไร ตองการคุณสมบัติ หรือองคประกอบของ

ผลิตภัณฑหรือบริการ รวมไปถึงความแตกตางที่เหนือกวาคูแขง      

 3) ทําไมผูบริโภคจึงตองซื้อ (Why does the consumer buy?) เพื่อทราบวัตถุประสงคหรือเหตุผลที่แทจริง

ในการตัดสินใจซื้อของลูกคา ซึ่งในหัวขอนี้ตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ ปจจัยภายในหรือ

ปจจัยทางจิตวิทยา  ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม ปจจัยเฉพาะบุคคล     

 4) ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของกลุมตางๆ ที่มีอิทธิพล

ในการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคบางกลุมอาจไมไดเปนคนตัดสินใจซื้อเองเสมอไป บางครั้งอาจเกิดจากปจจัยอ่ืน การ

วิเคราะหในสวนน้ีจะทําใหวางกลยุทธโฆษณาสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ     

 5) ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When does the consumer buy?) ผูบริโภคจะมีโอกาสในการซื้อสินคาและบริการใน

แตละประเภทที่ แตกตางกันขึ้นอยูกับโอกาสชวงเดือนใดของป หรืชวงเวลาใดของโอกาสพิเศษ เทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

ดังนั้น การวิเคราะหในสวนนี้จะทําใหทราบในการที่จะวางแผนผลิตสินคาและบริการใหเพียงพอตอความตองการใน

ตลาดในแตละชวงเวลาท่ีเหมาะสม          

 6) ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เพื่อทราบชองทางในการเลือกซื้อสินคาหรือ

บริการ             

 7) ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ(Operations) 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ          

 สุพิน จินดาหลวง.(2550) ไดวิจัย “เรื่องการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชระบบ

โทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในอําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม” ผลวิจัยพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ผลิตภัณฑ (Product) โดยเฉพาะในหัวขอเครือขายครอบคลุมทั่วประเทศ  มีความสําคัญมาก ราคา (Price) มี

ความสําคัญมาก การจัดจําหนาย(Place) มีความสําคัญมาก และการสื่อสารการตลาด(Promotion) มีความสําคัญมาก 

บุคคล(People) หัวขอพนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา มีความสําคัญมากที่สุด  กระบวนการในการ

ใหบริการ(Process) มีความสําคัญมาก ลักษณะทางกายภาพ(Physical Evidence) มีความสําคัญมาก 

พีระพงษ ปอมคํา. (2559) ไดวิจัย การตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ 4G ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา ค่ําสัมประสิทธ์ิคะแนนความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามการตัดสินใจ

เลือกใชบริการจากเครอืขายครอบคลุมมากที่สุด โดยใหคะแนนความพึงพอใจเปนบวกมีคาเทากับ 0.254 และใหระดับ

ความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการจากโปรโมชั่นถูกที่สุดติดลบ มีค่ําเท่ํากับ -0.254 แสดงใหเห็นวาผูตอบ



แบบสอบถาม เลอืกใชบริการจากเครือขายครอบคลุมมากที่สุด เพราะผูตอบแบบสอบถามกลุมนี้ตองการประสิทธิภาพ

การใชบริการสูงสุดโดยมีสัญญาณครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

ณิชกมล บวรกุล.(2559) ไดวิจัย ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

ผูใชบริการ โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลวิจัยพบวา ผลวิจัยพบวา ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดที่มีอิทธิพลโดยเรียงลําดับความสําคัญ ตอกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานเอกชน ในดปจจัยดานตางๆ ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) ซึ่งเก่ียวกับคุณภาพของสญัญาณในการใหบริการ ในดานราคา (Price) ในเรื่องของราคาที่ถูก

กวา การจัดจําหนาย (Place) ดานการติดตอศูนยบริการขอมูลลูกคา(Call Center)ไดตลอดเวลา และการสื่อสาร

การตลาด(Promotion) ดานความรูความสามารถการกระตือรือรนและความสุภาพเรียบรอยในการใหบริการของ

พนักงาน 

ณัฐปภัสร สุภาภาพ.(2561) ไดวิจัยวาระดับความมีอิทธิพลของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เครือขายเอไอเอสระบบชําระคาบริการแบบรายเดือนพบวา ปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดาน

กระบวนการ และดานกายภาพ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบรกิารโทรศพัทเคลื่อนที่เครือขายเอไอเอสระบบชําระ

คาบริการแบบรายเดือนของลูกคาในกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก ( X = 4.78, 3.87, 3.84, 3.80, 3.78, 3.78 

และ 3.75 ตามลําดับ) 

กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม.(2563)  รายงานผลการสํารวจพฤติกรรมรายงานผลการสํารวจ

พฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2563.  จากกลุมตัวอยาง 21,649 ราย  

ป 2563 คนไทยใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ยวันละ 11 ชั่วโมง 25 นาทีเพิ่มขึ้นจากป 2562 1 ชั่วโมง 30 นาที Gen Y (อายุ20-

39 ป) ใชอินเตอรเน็ตมากที่สุด 12 ชั่วโมง 26 นาที, Gen X (อายุ40-55) 10 ชั่วโมง 20นาที  

กิจกรรมยอดฮิต 3 อันดับแรก (1)โซเชียลมีเดีย 95.3% (2)ดูหนังฟงเพลงออนไลน85.0% (3)คนหาขอมูลออนไลน 

82.2% 

ชองทางนิยมติดตอสื่อสารออนไลนทั้งโทรศัพทและพูดคุย(Chat)ผาน (1) LINE คิดเปน 96.99% (2)Facebook 

Messenger คิดเปน 92.7% (3) Direct Message (Instagram) คิดเปน 47.0% 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

ตวัแปรอิสระ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. สถานภาพ 

6. เครือข่ายทีÉใชบ้ริการ 

  

  

ส่วนประสมทางการตลาด 

1. ผลิตภณัฑบ์ริการ 

2. การกาํหนดราคาบริการ 

3. การจดัจาํหน่าย 

4. การสืÉอสารการตลาดบริการ 

5. บุคคล 

6. กระบวนการในการ

ใหบ้ริการ 

7. หลกัฐานทางกายภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

  ตวัแปรตาม 

  
พฤติกรรมการใชง้าน

โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉภายในอาคาร

ประเภทศูนยก์ารคา้ ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 

  

 

  
 

  1. ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

  2. การใชง้านบริการประเภทเสียง

  3. การใชง้านบริการประเภทขอ้มูล

  4. พืÊนทีÉใชบ้ริการ 

    

    

  

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโครงข่าย

โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉในเขต

กรุงเทพมหานคร 

  

  

  

   

  

  

  

 

พฤติกรรมการใชง้าน

โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉภายในอาคาร

ในเขต 

 

การใชง้านบริการประเภทเสียง 

การใชง้านบริการประเภทขอ้มูล 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโครงข่าย

โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉในเขต



วิธีการดําเนินงานวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคคล ที่อาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานคร อายุระหวาง 27-43 ที่มีการใช

บริการโครงขายโทรศพัทเคลื่อนที่ และเคยใชงานโทรศพัทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา โดยใชจาํนวน

ประชากรกลุมตัวอยาง 10 คน 

เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 

ใชเครื่องมือคือแบบสัมภาษณเชิงลึก และใชคําถามแบบปลายเปด เพื่อใหผูใหสัมภาษณ มีอิสระในการตอบ 

โดยคําถามทางผูวิจัยไดสรางข้ึนจากการศึกษา ทบทวนจากแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวของ 

การตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 

 ผูวิจัยนําแบบสมัภาษณเชิงลึก ผูวิจัยนําแบบสัมภาษณเชิงลึก (In – Depth Interview) ไปใหอาจารยที่ปรึกษา

ทําการประเมินเครื่องมือการวิจัยเชิงคุณภาพ และทําการแกไขตามคาํแนะนําใหเสร็จสมบูรณกอนทําการสัมภาษณจริง 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

เก็บขอมูลโดยการใชเครื่องมือ คือแบบสัมภาษณ สําหรับการตอบคําถามแบบปลายเปด ใชการสุมกลุมตัวอยาง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีขนาดกลุมตัวอยาง 10 คน ซึ่ง เปนบุคคล ที่อาศัยอยู ในเขตกรุงเทพฯ ที่มี

การใชบริการโครงขายโทรศพัทเคลื่อนที่ และเคยใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา ใชวิธีการ

เขาไปขอสัมภาษณกลุมตัวอยาง ที่เขามาใชบริการที่หางสรรพสินคา ใชเวลาสัมภาษณเปนเวลา 30 -45 นาที ดวย

วิธีการบันทึกเสียงสนทนา เพือ่นํามาใชถอดความสําหรับการวิเคราะหขอมูล ระยะเวลาการสัมภาษณ 2 เดือนตั้งแต

วันที่ 1 เมษายน - 31 พฤษภาคม 2564 

การวิเคราะหขอมูล 

เปนการรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณทั้งหมด 10 คน นํามาวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคที่ไดวางไว โดย

เครื่องมือที่ใชในการสรางกรอบความคดิไดมาจากเนื้อหา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อใชเปนแนวทางใน

การสรางประเด็นคําถามสาํหรับการสัมภาษณ 

การนําเสนอขอมูล 

ผูวิจัยใชวิธีการนาํเสนอขอมูลและผลการวิจัยแบบการพรรณนาเชิงวิเคราะห (Descriptive Analysis) ตาม

วัตถุประสงคที่ไดวางเอาไว 

 



สรุปผลการวิจยั 

สรุปผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ 1 

ผลจากการศึกษาทางดานสวนประสมการตลาดบริการของกลุมตัวอยาง ที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีความสัมพันธตอการ

ตัดสินใจ ที่กลุมตัวอยางทั้งหมดเห็นตรงกันวาความสําคัญมากไดแก ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัย

ดานการสื่อสารการตลาด และปจจัยดานบุคคล ซึ่งปจจัยดานราคาจะตองไมแตกตางกับผูใหบริการรายอ่ืนมากนัก และ

ในทุกครั้งที่มีการพิจารณาเพื่อเปลี่ยนแพ็คเกจ ราคาท่ีไดรับตองถูกกวาแพ็คเกจ ท่ีเคยใชงานหรือก็ตองราคาเทาเดิมแต 

ไดเวลาโทร หรือความจุการใชขอมูลเพิ่ม ปจจัยดานการจัดจําหนาย ที่กลุมตัวอยางกลาวถึง ไดแกศูนยบริการการขาย

(Shop) และศูนยบริการขอมูลลูกคา(Call Center) ชองทางการใหบริการดิจิตอล (Online) โดยกลุมตัวอยางจะมีการใช

งานท่ีแตกตางกันในแตละชองทางตามวัตถุประสงค แตสิ่งที่กลุมตัวอยางกลาวเหมือนกันคือ ในทุกชองทางตอง มีความ

สะดวก รวดเร็ว และตองแกปญหาหรือตอบสนองความตองการตามวัตถุประสงคที่ผูใชบริการตองการได ปจจัยดานการ

สื่อสารการตลาด สวนที่กลุมตัวอยาง กลาวถึงและมีความสําคัญมากคือ โปรโมชั่นการขาย โดยพิจารณาโปรโมชั่นการ

ขายเปรียบเทียบกับผูใหบริการรายอ่ืนดวย โปรโมชั่นที่เปนที่นิยมคือโปรโมชั่นที่มาพรอมเครื่องกับการขายเครื่อง

โทรศัพทเคลื่อนที่ โปรโมชั่นท่ีติดตอภายในกลุมฟรี โปรโมชั่นยายคาย และกลุมตัวอยางสวนหนึ่งยังใหขอมูลเพิ่มเติมวา

สาเหตุที่ยังคงใชบริการของผูใหบริการรายเดิมอยู เพราะ ทางผูใหบริการมีการใหโปรโมชั่นการขายแบบสวนบุคคล ที่ให

ผลประโยชนท่ีดีกวาของคูแขง หรือใกลเคียงกัน ทําใหโปรโมชั่นการขายแบบสวนบุคคลมีบทบาทสําคัญเพิ่มเขามา และ

ปจจัยสุดทายท่ีมีความสําคัญมากคือบุคคล โดยไดใหลักษณะของคุณสมบัติของบุคคลหรือพนักงาน ที่ใหบริการใน

ชองทางตางๆ ท่ีตองติดตอสื่อสารกับลูกคาวา ตองมีความเอาใจใสตอลูกคา ใหบริการที่รวดเร็ว ใหขอมูลที่ครบถวน

ถูกตองและเปนกลาง และสามารถแกปญหาใหได สุดทายจากกลุมตัวอยางการตัดสินใจที่พิจารณาวาปจจัยราคา การจัด

จําหนาย การสื่อสารการตลาด บุคคล มีความสําคัญมาก เกิดในทุกเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะภาพ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ เปนปจจัยที่มีการผสมผสานระหวางความสําคัญมากกับความสําคัญนอย โดยกลุมตัวอยาง

ไดกลาวถึงสิ่งท่ีพิจารณาคือ คุณภาพของสัญญาณในดานการครอบคลุมพื้นที่ ความเร็วในการใหบริการ และแพ็คเกจของ

สินคาบริการ ในเรื่องของการครอบคลุมพื้นท่ี กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับที่ไมเทากัน คือกลุมที่ใหความสําคัญ

มากและใหความสําคัญนอย กลุมที่ใหความสําคัญมาก คือเปนกลุมท่ีมีการใชงานในพื้นที่ตางจังหวัด ไดแก กลุมที่มีบาน

อยูท่ีตางจังหวัดเพิ่มเติม หรือเปนที่พักอาศัยของบิดามารดา สถานที่ท่ีไปทองเที่ยว หรือระหวางการเดินทาง โดยให

เหตุผลวา ตนเองตองมีการใชงานที่สําคัญหรือไมสามารถขาดการติดตอได จากกลุมตัวอยางนี้มักคุณลักษณะลักษณะเดน 

คืออายุ30ป อาชีพพนักงานเอกชน (ไอทีและวิศวกร) สวนกลุมตัวอยางกลุมที่สองใหความสําคัญนอยเก่ียวกับดาน

ผลิตภัณฑโดยใหเหตุผลวา ปจจุบันในเรื่องคุณภาพของการใหบริการ ในเรื่องการครอบคลุมของสัญญาณ ในทุกที่ ท่ี

เดินทางไปหรืออยูอาศัย ลวนมีสัญญาณรองรับการใชบริการได จึง ทําใหไมไดรับผลกระทบจากสาเหตุดังกลาว และมี

ความเชื่อวาทุกๆ ผูใหบริการลวนมีพื้นที่ ที่ไมมีสัญญาณบาง ดานความเร็วในการใหบริการ กลุมตัวอยางทั้งหมดไดให

ความสําคัญรองลงมากวาดานการครอบคลุมพื้นที่ ในลักษณะที่ไมจําเปนตองไดความเร็วสูงที่สุดแต ขอใหสามารถรองรับ

การใชงานที่หลากหลาย โดยไมกระทบตอการใชงาน ก็เพียงพอแลว และในดานของแพ็คเกจของสินคาบริการ กลุม

ตัวอยางไดใหความสําคัญมาก ในประเด็นที่ผูใหบริการตองมีแพ็คเกจ ที่รองรับการใชงานของผูใชบริการ ไดแก แพ็คเกจ



ที่เนนการโทร การใชขอมูลอินเตอรเน็ต หรือเนนทั้งสองอยาง เพราะถาผูใหบริการไมมีแพ็คเกจที่รองรับได ผูให

สัมภาษณก็จะตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรายอ่ืนแทน  

ปจจัยกลุมสุดทายที่กลุมตัวอยาง ใหความสําคัญนอย ไดแกปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ และปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมตวัอยาง ไดกลาวถึงปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการวา  ไมวากระบวนการจะ

เปนอยางไรก็ตามสิ่งสําคัญ ท่ีกลุมตัวอยางตองการคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ และการไมสรางความสับสนใหแก

ผูใชบริการ และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมตัวอยางสวนใหญไมไดใหความสําคัญ โดยกลุมตัวอยางให

เหตุผลวาในการที่มีการปรับปรุงศูนยบริการใหมี ลักษณะที่สวยงามขึ้น ทันสมัยขึ้น มีผลกับตนเองนอยเพราะ ยังเนนไปที่

การใหบริการที่รวดเร็วเลยทาํใหไมมีความจําเปนตองใชเวลาในศูนยบริการมากหรือเพิ่มขึ้น สุดทายจากกลุมตัวอยางการ

ตัดสินใจท่ีพิจารณาวาปจจัยกระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ มีความสําคัญนอย เกิดในทุกเพศ อายุ 

การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะภาพ 

สรุปผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ 2 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา ในเขต กรุงเทพมหานคร 

จากกลุมตัวอยาง มีพฤติกรรมท่ีคลายกันและแตกตางกันดังนี้ พฤติกรรมท่ีคลายกัน ไดแก พฤติกรรมการใชงานบริการ

ประเภทเสียง(Voice Service) และพฤติกรรมการใชงานบริการประเภทขอมูล(Data Service) พฤติกรรมการใชงาน

บริการประเภทเสียง(Voice Service) จะมีการใชบริการประเภทเสียงโดย ผานแอพลิเคชันไลน(LINE) กอน ถาปลายทาง

ไมรับ หรือคุณภาพเสียงไมดี ถึงจะโทรโดยวิธีแบบปกติ แตกลุมตัวอยาง กลุมแรกจะโทรหาทุกคนโดยแอพลิเคชั่น แต

กลุมตัวอยางท่ีสอง จะมีการแบงกลุมคนท่ีติดตอไดแก คนในครอบครัว เพื่อน หรือคนที่มีความคุนเคยจะโทรผานแอ

พลิเคชันไลน แตถาเปนลูกคาหรือคนที่ไมคุนเคย หรือผูที่ไมมีสมารตโฟนก็จะโทรแบบปกติ และเหตุผลที่ทั้งสองกลุม

ตัวอยาง  ใหวาทําไมถึงใชงานในลักษณะดังกลาว คอื เรื่องของความสะดวก และลดคาใชจาย โดยพฤติกรรมทั้งสองกลุม

จะเกิดไดในทุกกลุม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได สถานะภาพ 

พฤติกรรมที่แตกตางกันไดแก พฤติกรรมระยะเวลาในการใชงาน และพฤติกรรมพื้นที่ใชบริการ เบื้องตนจาก

ขอมูลการสัมภาษณทําใหสามารถจําแนกกลุมตัวอยางตามพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาออกเปนสองกลุมคือ กลุม

แรกใชบรกิารตามวัตถุประสงคและมีการวางแผนไวลวงหนา และกลุมท่ีสองมีการวางแผนลวงหนาหรือไมมีก็ไดและแผน

มีการยืดหยุนสูงกวา ซึ่งพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาที่กลาวมานี้ มีผลโดยตรงตอพฤติกรรมระยะเวลาในการใช

งานมือถือและพื้นที่ใชบริการมือถือภายในศูนยการคา โดยสามารถอธิบายพฤติกรรมการใชมือถือไดเปนสองกลุมหลัก

ตามพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา  

กลุมแรก ใชบรกิารตามวัตถุประสงคและมีการวางแผนไวลวงหนา พฤติกรรมใชเวลาในหางสรรพสินคานอย โดย

จะเปนไปตามกิจกรรมที่ทําหรือวัตถุประสงค หลังจากเสรจ็จะออกจากศูนยการคาทันที ประมาณเวลาท่ีใชบริการภายใน

ศูนยการคาจะอยูในชวง 1-2 ชั่วโมง และจะใชบริการศูนยการคา 1-2 สัปดาหครั้ง พื้นท่ีใชบริการมือถือภายใน

ศูนยการคาจะเดินเฉพาะพื้นที่ที่จําเปนหลังจากเสร็จตามวัตถุประสงคแลวไมไปพื้นที่อ่ืนตอ ตัวอยางพื้นที่ไดแก 

รานอาหาร ธนาคาร ซุปเปอรมาเก็ต แฟชั่น เครื่องสําอาง โดยลักษณะท่ีเห็นเดนชัดของกลุมแรกมักจะเปนกลุมที่ 

คอนขางมีอายุ 35 ปขึ้นไป เปนผูมีอาชีพที่ตองมีความรับผิดชอบสูง เพศชาย และปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมี

ความสําคัญมากตอกลุมตัวอยางนี้ไดแก ผลิตภัณฑและชองทางการจัดจําหนาย โดยไดใหเหตุผลวาความครบถวนของ



บริการภายในศูนยการคาที่สามารถตอบสนองความตองการตามวัตถุประสงคของผูใชบริการ ทําเลที่ตั้งท่ีเดินทางสะดวก 

การมีที่จอดรถเพียงพอ 

กลุมท่ีสอง มีการวางแผนลวงหนาหรือไมมีก็ไดและแผนมีการยืดหยุนสูงกวาจะมีพฤติกรรมใชเวลาใน

หางสรรพสินคามาก โดยจะเปนไปตามกิจกรรมที่ทําหรือวัตถุประสงค หลังจากเสร็จตามวัตถุประสงคแลวจะมีการใช

เวลาในสวนอื่นตอ เพื่อดูสิ่งตนเองสนใจเพิ่มเติม ประมาณเวลาที่ใชบริการภายในศูนยการคาจะอยูในชวง 3-4 ชั่วโมง 

และจะใชบริการศูนยการคา 1-2 ครั้งตอสัปดาห โดยลักษณะที่เห็นเดนชัดของกลุมที่สองจะเปนกลุมที่ มีอายุนอยกวา

กลุมแรก โสด เพศหญิง และปจจัยสวนประสมการตลาดทีมี่ความสําคัญมากตอกลุมตัวอยางน้ีไดแก ผลิตภัณฑ การ

สื่อสารทางการตลาด และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางไดใหเหตุผลวา ความหลากหลายของรานคา 

หรือบริการภายในศูนยการคา การจัดโปรโมชั่นการตลาดของสินคา งานแสดงสินคา งานอีเวนตตางๆ เปนสิ่งที่ดึงดูดใจ

ใหใชเวลานานมากขึ้น และการท่ีมีสถานที่สวยๆ แปลกๆ ที่ไดรับความนิยม เชนอุโมงคที่สามยานมิตรทาวน น้ําพุที่

ไอคอนสยาม ก็มีผลใหเขาไปถายรูปหรือแชรโลวาเคยไปมาแลว เพื่อเปนการเกาะกระแส หรือศูนยการคาที่สรางใหมๆ ก็

จะมีผลใหเขาไปใชบริการ  

อภิปรายผล 

1) ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของกลุมตัวอยาง ที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร เราจะพบวา  

ในกลุมที่มีความสําคัญมาก ไดแก ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด 

และปจจัยดานบุคคล โดยสิ่งท่ีผูใชใหความสําคญัในรายละเอียด ไดแกราคาของการใชบริการที่ตองมีราคาที่ต่ํากวา หรือ

ไดรับประโยชนที่มากกวาในราคาที่เทาเดิม การจัดจําหนายที่ปจจุบันมีหลากหลายชองทางมากขึ้น เพื่อรองรับผูใชบริการ 

ปจจัยปจจัยดานการสื่อสารการตลาด ที่ผูใชบริการในเรื่องของความคุมคา และการที่มีการทําโปรโมชั่นการขายในระดับ

บุคคลกับผูใชบริการ  และปจจัยดานบุคคล ที่ลูกคายังคาดหวัง ในเรื่องของ การเขาใจปญหาและสามารถแกปญหาใหได 

ดวยความถูกตองรวดเร็ว ซึ่งทําใหปจจัยที่กลาวในขางตนไดพบ ความสอดคลองกับผลงานวิจัยท่ีไดทบทวน ไดแก สุพิน 

จินดาหลวง.(2550) ท่ีผลวิจัยพบวา ปจจัยดาน ราคา การจัดจําหนาย การสื่อสารการตลาด บุคคล ความสําคัญมาก 

พีระพงษ ปอมคํา. (2559) ที่ผลวิจัยพบวา โปรโมชั่นท่ีใหราคาที่ดีที่สุด ยังมีความสําคัญมาก ณิชกมล บวรกุล.(2559) ท่ี

ผลวิจัยพบวา  ราคาท่ีถูกกวา การติดตอศูนยบริการขอมูลลูกคา(Call Center)ไดตลอดเวลา ดานความรูความสามารถ

การกระตือรือรนและความสุภาพเรียบรอยในการใหบริการของพนักงาน มีความสําคัญมาก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ เปนปจจัยที่มีการผสมผสานระหวางความสําคัญมากกับความสําคัญนอย โดยกลุมตัวอยาง

ไดกลาวถึงสิ่งท่ีพิจารณาคือ คุณภาพของสัญญาณในดานการครอบคลุมพื้นที่ ความเร็วในการใหบริการ และแพ็คเกจของ

สินคาบริการ ในหัวขอของการครอบคลุมของสัญญาณ ปจจุบันกลุมตัวอยางมีการใหความสําคัญที่นอยลง ในกรณี

ดังกลาวทําใหเกิดความไมสอดคลองกับ งานวิจัยท่ีไดทบทวน ที่ผลวิจัยพบวาการครอบคลุมของสัญญาณเปนสิ่งท่ี

ผูใชบริการใหความสําคัญ สาเหตุที่กลุมตัวอยางสวนหนึ่งลดระดับความสําคัญลงนาจะเปนผลมาจากการพัฒนาของ

เทคโนโลยี ของโทรศพัทเคลื่อนที่ และการแขงขันในการขยายโครงขายบริการที่ครอบคลุมมากขึ้น  

ปจจัยกลุมสุดทายที่กลุมตัวอยาง ใหความสําคัญนอย ไดแกปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ และปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมตวัอยาง ไดกลาวถึงปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการวา  ไมวากระบวนการจะ



เปนอยางไรก็ตามสิ่งสําคัญ ท่ีกลุมตัวอยางตองการคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ และการไมสรางความสับสนใหแก

ผูใชบริการ และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมตัวอยางสวนใหญไมไดใหความสําคัญ จากการทบทวนงานวิจัย 

ที่เดิมปจจัยดังกลาวมีความสําคัญมาก ทําใหไมพบความสอดคลอง เหตุผลนาจะมาจากการที่ปจจุบันธุรกิจบริการไดมี

การพัฒนาในเรื่องของขบวนการไปมาก ทําใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ผูใชบริการเลยลดระดับ

ความสําคัญลง 

2) พฤติกรรมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในอาคารประเภทศูนยการคา 

พฤติกรรมการใชงานบรกิารประเภทเสียง(Voice Service) คือ จะมีการใชบริการประเภทเสียงโดยผานแอพลิเค

ชัน ท่ีมีการใชงานมากขึ้น นอกเหนือการโทรแบบปกติ ซึ่ง พบการสอดคลอง กับรายงานรายงานผลการสํารวจพฤติกรรม

ผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2563 ที่มีผลที่ชี้ใหเห็นวา ชองทางนิยมติดตอสื่อสารออนไลนท้ังโทรศัพทและพูดคุย

(Chat)ผาน (1) LINE คิดเปน 96.99% (2)Facebook Messenger คิดเปน 92.7% (3) Direct Message (Instagram) 

คิดเปน 47.0%  

พฤติกรรมการใชงานบริการประเภทขอมูล(Data Service) คือ จากกลุมตัวอยาง พบพฤติกรรมการใชงาน

บริการในการรับสงขอความผานแอพลิเคชันในรูปแบบของ ขอความ รูปภาพ เปนสวนใหญ แตจะมีการใชงานขอมูล ที่

เปนในรูปแบบภาพเคลื่อนไหวหรือ คลิปวีดีโอ ในกรณีท่ีตองรอรับบริการภายในศูนยการคา  

สวนแอพลิเคชั่นสื่อสังคมออนไลน (Social Media application) ที่เปนที่นิยมของผูใหสัมภาษณในทุกชวงอายุมี

ใชไดแก ไลน(Line) เฟสบุค(Facebook) แตในกลุมของผูใหสัมภาษณที่มีอายุต่ํา 35 ป จะมีการนิยมใชเพิ่มแอพลิเคชั่น

สื่อสังคมออนไลน เชน อินสตราแกรม(Instagram) เพิ่มเขามา จากพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง พบการสอดคลองกับ 

รายงานรายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2563 ที่มีผลที่ช้ีใหเห็นวา กิจกรรมยอดฮิต

สามอันดับแรก คือโซเชียลมีเดยี ดูหนงัฟงเพลงออนไลน คนหาขอมูลออนไลน  

ขอเสนอแนะและแนวทางการสําหรับการศึกษาในอนาคต 

 จากการที่เราทราบจากการวิจัยแลววา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีความสําคัญมาก คือ ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด และปจจัยดานบุคคล ทําใหผูใหบริการตองมีการปรับปรุงกล

ยุทธทางการตลาดเพื่อตอบสนอง ความตองการของผูใชบริการ โดยทางผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ ทางผูใหบริการควรมี

การ ดําเนินการลดตนทุน เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันในธุรกิจ มีการควบคุมคุณภาพของวัตถุดิบ มีการ

ตรวจสอบขั้นตอน ลดขั้นตอนที่ซ้ําซอนและไมจําเปน มีการพัฒนาประสิทธิภาพของบุคลากรในองคกร การนําเทคโนโลยี 

เขามาวิเคราะหขอมูลและนํามาใชเพื่อปรับกลยุทธการตลาด ที่เขาใจลูกคามากขึ้น  การใชเทคโนโลยีเพิ่มชองทาง

การตลาดออนไลน  

 ในอนาคตผูที่สนใจในการศึกษาเพิ่มเติมในปจจัยตางๆที่นอกเหนือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและ

พฤติกรรมการใชงานโทรศพัทมอืถือภายในศูนยการคา ยังมีปจจัยที่นาสนใจไดแก ปจจัยสวนประสมการตลาดในมุมมอง

ลูกคา (7C’s) ซึ่งจะเปนปจจัยที่เขาใจลูกคามากขึ้น หรือปจจัยทางการตลาดดิจิตอล หรือการหาคุณลักษณะของ

ผูใชบริการที่เปนกลุมสําคัญ ในดานตาง หรือการศึกษาพฤตกิรรมการใชบริการในสถานท่ีเฉพาะตางๆ เชนมหาลัย 

โรงพยาบาลขนาดใหญ เปนตน 
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