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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ 

บริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ได้แก่ส่วนประสมในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย  

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากลูกค้าที่ใชโ้ทรศัพท์มอืถอืระบบเตมิเงิน 3G ของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด จำนวน 400 ราย  

ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนมากเป็นเพศหญิง อายุ 15-20ปี สถานภาพโสด เป็นนักศกึษา รายได้

ต่ำกว่า 5,000,000 กีบ ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  

ด้านราคา และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจัยประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการเป็นปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีต้องปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วน 

ด้านความคิดเห็นต่อการใช้บริการโทรศัพท์มือถือระบบเติมเงิน 3G ของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด

ต่อไปในอนาคต พบว่ามผีู้ตอบแบบสอบถาม รอ้ยละ 41.75 ยังต้องการจะใช้บริการของเครือข่ายน้ีต่อไป แต่อย่างไรก็ตาม

พบว่ามีผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 48.75 ยังไม่แน่ใจว่าจะใช้บริการของเครือข่ายนี้ต่อไปหรือไม่   และพบว่ามีเพียงร้อย

ละ 9.50 ตัดสนิใจว่าจะยกเลิกใช้บริการเครอืข่ายน้ี  

ผลการศึกษาด้านปัญหาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามพบมากที่สุด 10 อันดับแรกเรียงตามลำดับค่าเฉลี่ยได้แก่ สัญญาณ

มอืถือยังไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ีโดยเฉพาะในเขตนอกตัวเมืองใหญ่  ความเร็วในการใช้งานอินเตอร์เน็ต 3G ไม่แรงตามจริง

ในบางเวลา การคิดปริมาณการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 3G ไม่เป็นไปตามจรงิ  การตัดค่าบริการโทรภายในประเทศไม่เป็นไป

ตามเวลาใช้งานจริง  ศูนย์บริการลูกค้ายังมีน้อย หาได้ยาก  การติดต่อขอคำปรึกษาต่างๆ ยังมีความล่าช้าอยู่ เนื่องจากมี

 
1

 นักศึกษาโครงการบริหารธุรกิจส าหรบัผูบ้ริหาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ขา้ราชการ กรมความร่วมมือระหว่างประเทศ 
กระทรวงการวางแผนและการลงทนุ สาธารณรฐั ประชาธิปไตย ประชาชนลาว 
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 รองศาสตราจารย ์ประธานโครงการบริหารธุรกิจส าหรบัผูบ้ริหาร อาจารยภ์าควิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
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หลาย พนักงานท่ีให้บริการยังขาดความชำนาญในการ ให้บริการและไม่ค่อยได้รับข้อมูลข่าวสารท่ีจำเป็น ศูนย์บริการ

ลูกค้ามีพื้นท่ีแคบและไม่มีสิ่งอำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าท่ีมารอใช้บริการ มีการส่งข้อความแจ้งเตือนถึงบริการใหม่ๆ

หรือข้อมูลข่าวสารต่างๆในระบบมากเกินไป การจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายมีอยู่เร่ือยๆ แต่หลังจากประกาศผลแล้ว

ลูกค้าไม่ค่อยได้รับข่าวสารเกี่ยวกับรายชื่อของผู้ท่ีได้รับรางวัล ซึ่งเป็นปัญหาท่ีทางบริษัทควรเร่งปรับปรุงเพื่อรักษากลุ่ม

ลูกค้าเดิมของบริษัท โดยการแก้ปัญหาจะช่วยให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจมากขึน้และมคีวามภักดขีองบริษัทในอนาคต 

ABSTRACT 

This independent study aimed to examine the customers’ satisfaction toward the Service Marketing Mix of 

Wimplecom Laos Company Limited in Vientiane Capital. The data collection tool used was a questionnaire consisting 

of the  rating scales (5 levels) investigating the customers’ satisfaction toward Service Marketing Mix which included 

product, price, promotion, people, physical evidence, and process. The samples were 400 prepaid 3G users of 

Wimplecom Laos Company Limited. The analysis included frequency, percentage, and mean.  

The data revealed that the participants, mostly single female students aged 15-20 with less than 5,000,000 

kip, were satisfied with the place, price, and physical evidence of the Service Marketing Mix. However, they were 

not satisfied with the promotion, people, and process. For the attitude towards the 3G prepaid service of Wimplecom 

Laos Company Limited, it was found that 41.75% of the samples would continue using the service, 48.75% were 

not sure, and 9.50% would discontinue the service. 

Furthermore, the data indicated the following 10 problems (in order of frequency): the signal did not cover all 

areas especially outside the city, sometimes the speed of the 3G was not fast, the data usage of the 3G was not 

accurate, the service fee was not accurate, there were not enough service centers, the assistance service was slow, 

the customer service officials were lack of service skills, the service centers were too small without facilities for the 

customers, there were too many promotional messages and news sent to the users, the customers did not get 

informed about the winners of the after sale promotions.  These were the problems the company needs to solve in 

order to increase the customers’ satisfaction and their loyalty. 
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บทนำ 

ในสภาวะการดำเนินธุรกิจภายใต้ความทันสมัย และความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการสื่อสารท่ีมีการพัฒนาอย่าง

รวดเร็วและต่อเนื่อง ประกอบกับผลกระทบจากการขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจ-สังคม สภาพของการแข่งขันท่ีรุนแรง และ

ข้อจำกัดอื่นๆในการดำเนินธุรกิจในปัจจุบัน ส่งผลกระทบโดยตรงต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค ในการ

เลือกใช้สินค้าและบริการท่ีมีให้เลือกมากขึ้นในปัจจุบัน สิ่งต่างๆเหล่านี้ได้กลายเป็นท้ังโอกาสและอุปสรรคในการดำเนิน

ธุรกิจและนำธุรกิจของตัวเองให้ก้าวไปสู่แนวหนา้ได้ จึงมีความจำเป็นอย่างมากท่ีแต่ละธุรกิจตอ้งประเมินการให้บริการแก่

ลูกค้าของตัวเองอยู่เป็นประจำ อย่างเช่น ธุรกิจเกี่ยวกับระบบโครงข่ายการสื่อสารไร้สาย 

ในช่วงเวลา 2-3 ปีท่ีผ่านมา สปป ลาว เป็นอีกหนึ่งในกลุ่มประเทศอาเซียน ได้มุ่งเน้นการพัฒนาเกี่ยวกับระบบ 

การสื่อสารโทรคมนาคมให้มีความทันสมัยมากกว่าเดิม เช่นการพัฒนาระบบการสื่อสารเป็นระบบ 3G โดยมีองค์กรของ

รัฐบาลเป็นผู้ควบคุมและให้สัมปทานแก่บริษัทเอกชนในการเช่าซื้อ โครงข่ายโทรคมนาคมระบบ 3G ซึ่งมอียู่ 4 บริษัทชัน้นำ

ในลาวท่ีเข้ามาร่วมสัมปทาน และให้บริการแก่ประชาชนท่ัวไปภายใต้ตราแบรนด์ ลาวโทรคม (LTC) อีทีแอว (ETL) บีลาย 

(Beeline) และ ยูนิเทว (Unitel) โดยให้บริการในหลากหลายผลิตภัณฑ์ไม่ว่าจะเป็น เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีไร้สาย 

เครือข่ายการสื่อสารทางอนิเตอร์เน็ตสายใยแก้ว และเครือข่ายการสื่อสารอนิเตอร์เน็ตไร้สายผ่านโทรศัพท์มือถือ และ Air 

card เป็นต้น (The mobile world – Vientiane times, 2011) 

ในบรรดาผู้ให้บริการเหล่านั้น บริษัท วิมเปวคอม จำกัด หรือท่ีรู้กันดีของประชาชนลาวในนาม บีลาย (Beeline)  

ก็เป็นอกีบริษัทหนึ่งท่ีเข้ามาทำธุรกิจให้บริการด้านผลิตภัณฑ์เครือข่ายการสื่อสารโทรศัพท์เคลื่อนท่ีไร้สายและอินเตอร์เน็ต

ไร้สายผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี ในประเทศลาว (www.beeline.la) และมียอดผู้ใช้บริการสินค้าในระดับต้นๆของประเทศลาว 

เนื่องจากมีอัตราค่าบริการท่ีค่อนข้างจะถูกกว่าผู้ให้บริการรายอื่นๆ เพราะบริษัทต้องการเน้นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็น

วัยรุ่น ซึ่งส่วนมากกำลังเรียนหรือศึกษาในระดับมัธยมและมหาวิทยาลัย แต่เป็นกลุ่มท่ีใช้บริการในปริมาณท่ีค่อนข้างสูง 

(อภิเดช มิ่งบุบผา, 2556) 

ผู้ใช้งานเฉพาะเครือข่ายของ Beeline ในปัจจุบันท้ังหมดมีมากกว่า 500,000 หมายเลขหรือมีส่วนแบ่งการตลาด

ประมาณ 27% (อ้างอิง KPL Lao News Agency, 24 June 2011) ดังนั้น เพื่อเป็นการรักษาไว้ซึ่งลูกค้าเป้าหมายของบริษัท 

และเป็นการประเมินเกี่ยวกับกลยุทธ์ต่างๆท่ีบริษัทได้นำมาใชใ้นช่วงท่ีผ่านมา ด้วยเหตุนี้ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะ ศกึษา

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้โทรศัพท์เคลื่อนท่ีแบบเติมเงินในระบบ 3G ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ บริษัท  

วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด เพื่อท่ีจะสามารถรับรู้ถึงระดับความพึงพอใจท่ีแท้จริงของลูกค้าท่ีมาใช้สินค้าและการ

บริการของบริษัท และทำให้บริษัทสามารถนำเอาข้อมูลพร้อมท้ังข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการศึกษาในคร้ังนี้ไปปรับใช้กับ

กลยุทธ์ของบริษัทให้เข้ากับสภาพแวดลอ้มและสภาพการแข่งขันของธุรกิจประเภทนี้ในปัจจุบัน เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกค้าของบริษัทและดึงดูดลูกค้าใหม่ของบริษัทได้ในอนาคตอีกเช่นกัน 
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กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการศึกษา 

แนวคดิความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept) 

ความพงึพอใจของลูกค้า เป็นความรู้สกึหลังการซื้อของบุคคลหรอืลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง

การรับ รู้ต่อการบริการท่ีได้ รับ (Perceived Services Performance) กับการบริการท่ีลูกค้าคาดหวัง (Expectation)  

(Phillip Kotler, 2003, p. 61 อา้งใน ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, น. 90) 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) เป็นสิ่งท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวังว่าจะได้รับจากผลิตภัณฑ์

และการบริการ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อเช่น จากเพื่อน จากนักการตลาดและจาก

ข้อมูลคู่แข่งขัน เป็นตน้ ถ้านักการตลาดนำเสนอข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เกินความเป็นจริง จะทำให้ลูกค้าเกิดความหวัง

ในผลิตภัณฑ์นั้นสูงเกินจริง และ เมื่อลูกค้าพบว่าการทำงานของผลิตภัณฑ์นั้นต่ำกว่าท่ีคาดหวังไว้ ก็จะเกิดความ  

ไม่พึงพอใจ โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง (Expectation :E) และการรับรู้ของผู้ใช้บริการ

ต่อบริการท่ีได้รับ (Perceived Performance :P) สามารถวัดได้โดยการใช้แบบจำลองความคาดหวังและการรับรู้ (E-P 

Model) โดยถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ำกว่าความคาดหวังของลูกค้า (P<E) ทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ  

แต่ถ้าระดับของผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้า (P=E) จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

และถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีลูกค้าตั้งไว ้(P>E) จะทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ดังนั้น 

สิ่งสำคัญท่ีจะทำให้บริษัทประสบความสำเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑ์ตามผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับ

ความคาดหวังของผู้ซือ้ 

แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบริการ  (Service  Marketing  Mix) 

Phillip Kotler (2003 อ้างใน อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2546, น. 312-314) ได้กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดบริการ

ประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ เพื่อสนองความพึงพอใจของลูกค้าด้วยปัจจัยต่างๆ ดังนี้ 

1).  ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีนำเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความจำเป็นและต้องการของมนุษย์และ

ตอ้งสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น ผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็นสองลักษณะคือ ผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้อง

ไม่ได้ บริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ได้นำเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้ คือการให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์และอนิเตอร์เน็ตไร้สาย ระบบ 3G ท่ีมีคุณภาพให้เป็นทางเลือกแก่ลูกค้า 

2). ราคา (Price) หมายถึงต้นทุนท้ังหมดท่ีลูกค้าต้องจ่าย เพื่อการแลกเปลี่ยนกับสินค้าหรือการบริการ ลูกค้าจะทำการ

เปรียบเทียบระหว่างราคากับคุณค่าของผลิตภัณฑ์นัน้ ถ้าคุณค่าของผลิตภัณฑ์สูงกว่าราคา จะทำให้ลูกค้าตัดสนิใจ

ซื้อหรือใช้บริการ ดังนั้น กลยุทธ์การกำหนดราคาต้องคำนึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกค้า ทางบริษัท  

วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัดเองได้เน้นการตั้งราคาโดยคำนึงถึงลูกค้าเป้าหมายเป็นหลัก เพื่อท่ีจะเน้นให้ลูกค้า

ได้รับคุณค่าจากใชบ้ริการอย่างเต็มท่ี เมื่อเปรียบเทียบจากราคาของคู่แข่งรายอื่นๆ 
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3). สถานท่ีและการจัดจำหน่าย (Place) เป็นกระบวนการทำงานท่ีจะให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ลูกค้าได้

สินค้าหรือบริการตามต้องการ ซึ่งทางบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ก็มีช่องทางการจำหน่ายในหลาย

รูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นศูนย์บริการลูกค้าเองหรือตัวแทนจำหน่ายท่ีมีอยู่ท่ัวประเทศ เพื่อให้ลูกค้าได้เข้าถึงสินค้าได้

สะดวกสบายมากยิ่งขึน้ 

4). การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการสื่อสารการตลาด ท่ีต้องแน่ใจว่าตลาดกลุ่มเป้าหมายเข้าใจและให้

คุณค่าแก่สิ่งท่ีเสนอขาย เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤตกิรรมการซือ้ การตดิต่อสื่อสารอาจใชท้ั้งพนักงานหรือลูกค้าเก่า

บอกต่อลูกค้าใหม่ รวมถึงการติดต่อสื่อสารผ่านสื่อต่างๆเช่น การโฆษณา และการส่งเสริมการขายต่างๆ ในส่วนนี้

ทางบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ได้เน้นเป็นพิเศษเพื่อให้ลูกค้าเป้าหมายได้รับรู้และเข้ าใจถึงคุณค่าของ

สินค้าท่ีพวกเขาจะได้รับ ผ่านกระบวนการสื่อสารต่างๆท่ีบริษัทนำมาใช้ 

5). บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) เป็นการคัดเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจพนักงานเพื่อทำให้เกิด

ความแตกต่างในการทำให้ลูกค้าพอใจได้เป็นอย่างมาก พนักงานต้องมคีวามสามารถ มทัีศนคตท่ีิด ีมีความคิดริเร่ิม

สร้างสรรค์ มีความสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง  พนักงานฝ่ายขายและ

ประชาสัมพันธ์ของบริษัท วมิเปวคอม ประเทศลาว จำกัด 

6). ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงให้เห็นคุณภาพของการบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานท่ี

มองเห็นได้ เพื่อให้ลูกค้ามองเห็นคุณค่าการบริการท่ีส่งมอบ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม TQM และใน

การศึกษาครัง้นี้ ผู้ศึกษาเจาะจงศกึษาท่ีศูนย์บริการลูกค้า ในดา้นสิ่งอำนวยความสะดวกภายในศูนย์ เป็นหลัก 

7). กระบวนการ (Process) เป็นขัน้ตอนในการให้บริการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการท่ีดรีวดเร็วและสร้างความ

ประทับใจแก่ลูกค้ า โดยทางผู้ ศึกษาได้ เน้นการศึกษากระบวน การให้บ ริการก่อนและหลังการขาย  

ในดา้นประสิทธิภาพของการให้บริการ 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา 

เนื้อหาในการศึกษาครัง้นี้ประกอบด้วย การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชม้อืถอืแบบเตมิเงินในระบบ 3G  

ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ บริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด โดยเนน้ส่วนประสมการตลาดสำหรับธุรกิจ

บริการ คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพของบริษัท 

2. ขั้นตอนการศึกษา 

รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น โดยการเก็บรวมรวมข้อมูลปฐมภูมิ ซึ่งเป็นข้อมูลพื้นฐานท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังนี้ 

ตลอดจนแนวทางในการทำกรอบในการศึกษาจากแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องต่างๆ จากห้องสมุดและ
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ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต สร้างแบบสอบถาม เพื่อเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยมีการทดสอบแบบสอบถามในเบื้องต้น 

เพื่อวัดประสิทธิภาพของแบบสอบถามก่อนท่ีจะลงเก็บข้อมูลจริง เก็บรวบรวมข้อมูลโดยเก็บข้อมูลปฐมภูมิ ที่ได้จากการ

ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างท่ีกำหนด วเิคราะห์ข้อมูลและสรุปผล โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิตสิำเร็จรูปเพื่อการวิจัย

ทางสังคมศาสตร์ SPSS จัดทำและนำเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศกึษาครัง้นี้คือ ลูกค้าท่ีใช้มอืถือแบบเติมเงินในระบบ 3G ของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด 

ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักของบริษัท ท่ีใช้บริการในพื้นท่ีของนครหลวงเวียงจันทน์เท่านั้น เพราะเป็นพื้นท่ีๆ  มีการ 

ใชบ้ริการมากที่สุด และ สัญญาณ 3G ครอบคลุมมากที่สุดใน สปป ลาว (อภเิดช มิ่งบุบผา, 2556) 

การกำหนดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 ราย จากประชากรผู้ท่ีใช้โทรศัพท์มือถือแบบเติมเงินระบบ 3G ท่ีลงทะเบียนใช้

งานจริง จากลูกค้าท่ีใช้บริการของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด  ในรูปแบบเติมเงินเท่า จำนวน 246,762 

หมายเลข (อภเิดช มิ่งบุบผา, 2556)  

4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

การศึกษาในคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลเพยีงแหล่งเดียวได้แก่ 

 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผู้จัดการด้านการตลาดของบริษัทผู้ให้บรกิาร 

และ การใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลในการศกึษาคร้ังนี้ แบบสอบถามท่ีได้ออกแบบมานั้นก็ได้ผ่านการ

ตรวจสอบความเหมาะสมจากผู้เชี่ยวชาญ นำไปทดสอบแบบสอบถามกับกลุ่มลูกค้า  10 ฉบับ เพื่อให้มั่นใจว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามเขา้ใจและสามารถให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่การศึกษาได้อย่างครบถ้วน 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะนำมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ในส่วนข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในส่วนของข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีเป็นการเปรียบเทียบระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อการ

บริการท่ีได้รับนัน้ ใชม้าตราวัดของ Rating Scale ท่ีมี 5 ระดับ โดยมเีกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2546:75)  

ผลคะแนนท่ีได้จะนำมาหาค่าเฉลี่ย ซึ่งการแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจะใช้เกณฑ์การแบ่งอันตรภาคชั้น 

(Class Interval) เป็น 5 ชั้น กำหนดให้ทุกอันตรภาคชั้นมีความกว้างเท่าๆกัน (นราศรี ไววนิชกุล และคณะ , 2542) ซึ่งมี

ความกว้างช้ันละ 0.80 คะแนน จึงได้เกณฑ์การแปรความหมายคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 
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ค่าเฉลี่ย         ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการท่ีได้รับ 

4.21 – 5.00     มากที่สุด 

3.41 – 4.20     มาก 

2.61 – 3.40     ปานกลาง 

1.81 – 2.60     น้อย 

1.00 – 1.80     นอ้ยท่ีสุด 

ผลค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีได้จากผู้ตอบแบบสอบถามจะนำมาเปรียบเทียบกัน และ

กำหนดเกณฑ์การแปลความหมายความพงึพอใจดังนี้ 
 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่าง P และ E  จัดอยู่ในระดับ 

P (ระดับการรับรู้) > E (ระดับความคาดหวัง)  ประทับใจ 

P (ระดับการรับรู้) = E (ระดับความคาดหวัง)  พงึพอใจ 

P (ระดับการรับรู้) < E (ระดับความคาดหวัง)  ไม่พงึพอใจ 
 

ในส่วนข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของผู้ตอบแบบสอบถาม ก็จะใช้ค่าสถิติแบบ ค่าความถี่  

ค่ารอ้ยละในการนำเสนอ 

ผลการศึกษา 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.75 มีอายุระหว่าง 15–20 ปี ร้อยละ 

60.00 เป็นโสด ร้อยละ 93.25 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 60.00 มีอาชีพเป็นนักเรียนและนักศึกษารวม  

ร้อยละ 91.00 มรีายได้ต่ำกว่า 500,000 กีบ รอ้ยละ 46.25 และอาศัยอยู่ในเขตเมอืงใหญ่ของนครหลวงเวยีงจันทน์ 

ข้อมูลพื้นฐานของการใช้งานโทรศัพท์มอืถอืแบบเติมเงินของลูกค้า 

จากผลการศกึษาข้อมูลพื้นฐานของการใชง้านโทรศัพท์มือถือแบบเตมิเงินของลูกค้า ในนครหลวงเวียงจันทน์พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อหมายเลขโทรศัพท์มือถือท่ีร้านตัวแทนจำหน่าย ใช้การเติมเงินในรูปแบบของบัตรเติมเงิน 

โดยมีความถี่ในการเติมเงินมือถือเฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 3 คร้ัง ซึ่งมีค่าใช้จ่ายในการเติมเงินเฉลี่ยต่อเดือนประมาณ 

50,000 – 100,000 กีบ โดยมีการใชบ้ริการในดา้นโทรศัพท์และอนิเตอร์เน็ตเป็นหลัก 
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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ในเขตนครหลวง

เวยีงจันทน ์ 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท วิมเปวคอม

ประเทศลาว จำกัดโดยรวม พบว่าไม่พงึพอใจ โดยสามารถสรุปในแต่ละส่วนประสมทางการตลาดบริการท้ัง 7 ด้านได้ดังน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อยด้าน

ผลิตภัณฑ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านการแจ้งเตือนบริการเสริมใหม่ๆอยู่เร่ือยๆ ส่วนด้านอื่นๆของ

ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ สัญญาณโทรศัพท์มือถือภายในประเทศชัดเจน สัญญาณโทรศัพท์ มือถือระหว่างประเทศชัดเจน 

สัญญาณมือถือครอบคลุมทุกพื้นท่ี ความเร็วการใช้งานอินเตอร์เน็ต 3G แรงตามจริง บริการเสริมด้านโทรศัพท์

หลากหลาย และ บริการเสริมด้านอินเตอร์เน็ต 3G หลายรูปแบบ ผู้ตอบแบบสอบถามไม่มคีวามพงึพอใจ 

ด้านราคา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านราคาโดยรวม เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อยด้านราคา 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านอัตราค่าบริการโทรศัพท์ภายในประเทศและอัตราค่าบริการโทรศัพท์

ระหว่างประเทศไม่แพง อัตราค่าบริการส่งข้อความไม่แพง อัตราค่าบริการเสริมด้านโทรศัพท์ไม่แพงซึ่งได้แก่  อัตรา

ค่าบริการโทรศัพท์ภายในประเทศไม่แพง อัตราค่าบริการโทรศัพท์ระหว่างประเทศไม่แพง ส่วนด้านอัตราค่าบริการ

อนิเตอร์เน็ต 3G ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจ 

ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในด้านช่องทางการจัดจำหน่ายโดยรวม เมื่อ

พจิารณาถึงปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในด้านช่องทางการเตมิเงิน

และชำระค่าบริการท่ีหลากหลายและสะดวกสบาย  ส่วนด้านช่องทางติดต่อให้คำปรึกษา Call Center ทำได้สะดวกไม่

เสียเวลา ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่มีความพงึพอใจในด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม เม่ือ

พจิารณาถึงปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในดา้นการโฆษณาทางวทิยุมคีวาม

น่าสนใจและมีการจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายเป็นประจำส่วนปัจจัยย่อยด้าน  การโฆษณาทางโทรทัศน์เห็นแล้วดึงดูดใจ 

การโฆษณาทางป้ายโฆษณาขนาดใหญ่เห็นแล้วดึงดูดใจเขา้ใจง่าย การโฆษณาทางโปสเตอร์ ใบปลิวน่าสนใจและพบเห็นได้

ท่ัวไป การขายโดยพนักงานขายโดยตรงอธิบายเข้าใจ การจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายมีหลากหลายและน่าสนใจ ของ

รางวัลท่ีแจกมีมูลค่าสูงและลูกค้าต้องการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจ 

ด้านบุคลากร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในด้านบุคลากรโดยรวม เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อยด้าน

บุคลากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจในปัจจัยย่อยในด้านบุคลากร ในทุกด้าน ซึ่งได้แก่ พนักงานแต่งกายสุภาพ
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เรียบร้อย พนักงานใชว้าจาสุภาพมมีนุษย์สัมพันธ์ดีต่อลูกค้า มคีวามรวดเร็วและถูกต้องในการให้บริการ พนักงานมคีวามรู้

ความสามารถในหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ มคีวามพร้อมในการให้คำปรึกษาและข้อมูลข่าวสารท่ีจำเป็นต่อลูกค้า และมคีวามเอา

ใจใส่พร้อมรับฟังขอ้คดิเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า  

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวม    

เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านบริเวณรอบ

ศูนย์บริการมีสภาพแวดล้อมท่ีดีและมีท่ีนั่งรอเพียงพอและสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆไว้บริการลูกค้า ส่วนด้านอื่นๆของ

ด้านลักษณะทางกายภาพนัน้ ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจ 

ด้านกระบวนการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในด้านกระบวนการโดยรวม เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อย

ด้านกระบวนการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการเติมเงินและชำระค่าบริการทำได้ง่ายและ

การตรวจยอดการใชง้านคงเหลอืท้ังโทรศัพท์ ส่งข้อความและอินเตอร์เน็ตทำได้ง่ายสะดวกสบายเท่านั้น ส่วนด้านอื่นๆของ

ด้านกระบวนการน้ัน ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พงึพอใจ 

เมื่อพิจารณาด้านปัจจัยย่อยจำแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ รายได้ต่อเดือน และ ค่าใช้จ่ ายในการใช้

โทรศัพท์ต่อเดอืน พบว่าปัจจัยย่อยท่ีแต่ละกลุ่มพึงพอใจได้แก่ 
 

ตารางที ่1 แสดงความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาวจำกัด  

            จำแนกตาม อายุ รายได้ และค่าใชจ้่ายในการใช้โทรศัพท์มอืถอืต่อเดอืนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยย่อย ความพงึพอใจจำแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

อายุ15 

-20 ปี 

อายุ 

21 

ขึน้

ไป 

รายได้ต่ำ

กว่า

500,000 

กีบ 

รายได้500,000 

-  1,000,000 

กีบ 

รายได้

มากกว่า

1,000,000 

กีบ 

คชจ ต่ำ

กว่า 

50,000 

กีบ 

คชจ 

50,001-

100,000 

กีบ 

คชจ 

มากกว่า

100,000 

กีบ 

สัญญาณโทรศัพท์มือถือ

ระหว่างประเทศชัดเจน 

        

สั ญ ญ า ณ มื อ ถื อ

ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

        

มีการแจ้งเตือนบริการ

เสริมใหม่ๆอยู่เร่ือยๆ 

        
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อัตราค่าบริการโทรศัพท์

ภายใน ประเทศไม่แพง 

        

อัตราค่าบริการโทรศัพท์

ระหว่างประเทศไม่แพง 

        

อัตราค่าบริการเสรมิด้าน

โทรศัพท์ไม่แพง 

 

        

(ตารางที่ 1 ต่อ) 

ปัจจัยย่อย 

 

ความพงึพอใจจำแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

อายุ

15 -

20 ป ี

อายุ 

21 

ขึน้

ไป 

รายได้

ต่ำกว่า

500,000 

กีบ 

รายได้500,000 

-  1,000,000 

กีบ 

รายได้

มากกว่า

1,000,000 

กีบ 

คชจ 

ต่ำกว่า 

50,000 

กีบ 

คชจ 

50,001-

100,000 

กีบ 

คชจ 

มากกว่า

100,000 

กีบ 

อั ต ร า ค่ า บ ริ ก า ร

อนิเตอร์เน็ต 3G ไม่แพง 

        

ช่ อ ง ท า ง ก า ร ข อ เปิ ด

บริการหลากหลาย พบ

ได้ท่ัวไป 

        

ช่ อ ง ท า ง ติ ด ต่ อ ใ ห้

ค ำป รึกษา Call Center 

ทำได้สะดวก ไม่เสียเวลา 

        

ช่องทางการเติมเงินและ

ช ำ ร ะ ค่ า บ ริ ก า ร

ห ล า ก ห ล า ย แ ล ะ

สะดวกสบาย 

        

การโฆษณาทางวิทยุมี         
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ความน่าสนใจ 

การโฆษณาทางโทรทัศน์

เห็นแล้วดึงดูดใจ 

        

การโฆ ษ ณ าทางป้ าย

โฆษณาขนาดใหญ่ เห็น

แลว้เข้าใจง่าย 

        

การโฆษณาทางโปสเตอร์

น่าสนใจพบเห็นได้ท่ัวไป 

        

(ตารางที่ 1 ต่อ) 

ปัจจัยย่อย 

ความพงึพอใจจำแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

อายุ15 

-20 ปี 

อายุ 

21 

ขึน้

ไป 

รายได้ต่ำ

กว่า

500,000 

กีบ 

รายได้500,000 

-  1,000,000 

กีบ 

รายได้

มากกว่า

1,000,000 

กีบ 

คชจ ต่ำ

กว่า 

50,000 

กีบ 

คชจ 

50,001-

100,000 

กีบ 

คชจ 

มากกว่า

100,000 

กีบ 

พนักงานขายโดย ตรง

อธิบายเข้าใจง่าย 

 

 

 

        

พนักงานแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย 

        

พนักงานใช้วาจาสุภาพมี

มนุษย์สัมพันธ์ดีต่อลูกค้า 

        

มี ค ว า ม ร ว ด เร็ ว แ ล ะ

ถูกต้องในการให้บริการ 

        

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม รู้         
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ความสามารถในหน้าท่ีท่ี

รับผิดชอบ 

มีความพร้อมในการให้

คำปรึกษาและข้อมูลท่ี

จำเป็นต่อลูกค้า 

        

มคีวามเอาใจใส่พร้อมรับ

ฟั ง ข้ อ คิ ด เ ห็ น

ข้อเสนอแนะของลูกค้า 

        

(ตารางที่ 1 ต่อ) 

ปัจจัยย่อย 

ความพงึพอใจจำแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

อายุ15 

-20 ปี 

อายุ 

21 

ขึน้

ไป 

รายได้ต่ำ

กว่า

500,000 

กีบ 

รายได้500,000 

-  1,000,000 

กีบ 

รายได้

มากกว่า

1,000,000 

กีบ 

คชจ ต่ำ

กว่า 

50,000 

กีบ 

คชจ 

50,001-

100,000 

กีบ 

คชจ 

มากกว่า

100,000 

กีบ 

บริเวณรอบศูนย์บริการมี

สภาพแวดลอ้มท่ีด ี

        

มสีถานท่ีจอดรถเพียงพอ         

มีท่ีนั่งรอเพียงพอและสิ่ง

อ ำน วยค วาม ส ะด วก

ต่างๆไวบ้ริการ 

        

มีระบบการให้บ ริการ

ลูกค้าที่ทันสมัย 

        

ขั้นตอนการเปิดใช้งาน

ด้วยตัวลูกค้าเองรวดเร็ว

ไม่ซับซ้อน 

        

ขั้นตอนในการเติมเงิน/

ชำระค่าบริการทำได้ง่าย 

        
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การตรวจยอดการใช้งาน

คงเหลือต่างๆทำได้ง่าย

สะดวกสบาย 

        

ขั้นตอนในการร้องเรียน

และการแก้ไขข้อขัดข้อง

สะดวกรวดเร็วไม่ซับซ้อน 

        

 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุน้อย(กลุ่ม 15-20ปี)  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ค่อนข้างต่ำ

(ต่ำกว่า 500,000กีบต่อเดือน) และผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีค่าใช้จ่ายด้านโทรศัพท์ต่ำ(ต่ำกว่า 50,000 กีบต่อเดือน)   

จะมีความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ในเขตนครหลวงเวยีงจันทน์

ในปัจจัยย่อยด้านต่างมากกว่ากลุ่มอื่นๆ 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 การอภปิรายผลการศึกษา 

เมื่อพิจารณาจากการสรุปผลการศึกษา ความพึงพอใจความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ของบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัด ในเขตนครหลวงเวียงจันทน์ โดยใช้แนวความคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านราคา และด้านลักษณะทางกายภาพ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ

ขนษิฐา ตันตวิาณิชย์พงศ์ (2547) ศกึษาเร่ืองความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมตี่อการใช้บริการของร้านดีแทคในจังหวัดเชยีงใหม่ 

พบว่าลูกค้ามีความพงึพอใจในระดับมากต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาและด้านลักษณะทางกายภาพ  

 เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยด้านต่างๆ พบว่าส่วนมากไม่สอดคล้องกับงานวิจัยท่ีผ่านๆมาทำการศึกษา 

ในประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

ผลิตภัณฑ์  ไม่สอดคล้องกับ วรัสนันท์ สรชาติ (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนท่ีของลูกค้าบริษัท แอดวานช์ อินโฟร์เซอวิส จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า

ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมากต่อส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านการจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายเป็นประจำ ไม่สอดคล้องกับ วรัสนันท์ สรชาติ 

(2549) พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการหลังการขายท่ีดี   ปัจจัยย่อยด้านบุคลากรผู้ตอบแบบสอบถาม 

ไม่พึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านการเอาใจใส่พร้อมรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า  ไม่สอดคล้องกับ พงศกร  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                         ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มนีาคม 2558) 

 

Vol. 1 No. 1 (January – March 2015) |  14 

 

พนิิจชอบ (2550) ศกึษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัททรูอินเตอร์เน็ต

จำกัด ในจังหวัดเชยีงใหม่ ที่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในระดับปานกลางต่อด้านความกระตอืรือร้นในการ

ให้บริการของพนักงาน  ปัจจัยย่อยดา้นลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ

ในปัจจัยย่อยด้านบรเิวณรอบศูนย์บริการมีสภาพแวดล้อมท่ีด ีมีท่ีน่ังรอเพยีงพอและสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ ไวบ้ริการ

ลูกค้า ไม่สอดคล้องกันกับขนิษฐา ตันติวาณิชย์พงศ์ (2547) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการของ

ร้านดแีทคในจังหวัดเชยีงใหม่ ที่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในดา้นความกว้างขวางและสะอาดของร้าน   

 ผลการศึกษาพบว่า ความพงึพอใจต่อปัจจัยย่อยใน ด้านกระบวนการผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจใน

ปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนในการเติมเงินและชำระค่าบริการทำได้ง่าย สอดคล้องกับ วรัสนันท์ สรชาติ (2549) พบว่าลูกค้ามี

ความพึงพอใจในระดับมากต่อด้านลูกค้าสามารถชำระค่าบริการได้ง่ายและหลากหลายวิธี  ปัจจัยย่อยด้านราคาผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา สอดคล้องกับ พงศกร พินิจชอบ (2550) ศึกษา

เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัททรูอินเตอร์เน็ตจำกัด ในจังหวัดเชยีงใหม่ 

ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดด้านราคา ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้านช่องทางการเติมเงินและชำระค่าบริการท่ีหลากหลายและ

สะดวกสบาย สอดคล้องกับ พงศกร พินจิชอบ (2550) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อด้านจำนวนสถานท่ี

ให้บริการชำระเงินนัน้มคีวามพงึพอใจในระดับมาก 

 พบว่าการศึกษาในประเทศไทย จะมีผลของความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

ต่างๆมากกว่า การศึกษาใน ประเทศลาว ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก ประเทศไทยเองมีการแข่งขันด้านการบริการต่างๆอย่าง

เข้มข้นมาเป็นเวลานาน แต่ในประเทศลาวเองลักษณะการแข่งขันยังเป็นตลาดท่ีมีการแข่งขันเชิงผูกขาด บริษัทจึงยังไม่ค่อย

ให้ความสำคัญกับการพัฒนาส่วนประสมการตลาดในดา้นต่างๆเพื่อใชใ้นการแข่งขันมากนัก 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ บริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว 

จำกัด ในเขตนครหลวงเวียงจันทน์ ในคร้ังนี้ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ เฉพาะปัจจัยด้านราคาและ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ เท่านั้น  ซึ่งสอดคล้องความต้องการของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีต้องการจะใช้บริการของ

เครอืข่ายน้ีต่อไปมเีพยีงร้อยละร้อยละ 41.75 เท่านั้น โดยมีอีกร้อยละ 48.75 ที่ตอบว่ายังไม่แน่ใจท่ีจะใชบ้ริการต่อ  

ในการศึกษาคร้ังนี้ยังพบว่าเมื่อจำแนกกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามเป็นกลุ่มๆตามปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ ช่วงอายุ 

ช่วงรายได้ และค่าใช่จ่ายค่าโทรศัพท์ต่อเดือน ถึงแม้จะพบว่ากลุ่มท่ี มีอายุ 15-20ปี(อายุน้อย) รายได้ต่ำกว่า 500,000 

บาทต่อเดือน(รายได้ต่ำ) จะมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยต่างๆมากกว่ากลุ่มอื่นๆ ซึ่งหากพจิารณาจากกลุ่มเป้าหมายของ

บริษัท ท่ีมุ่งเจาะกลุ่มท่ีมีอายุระหว่าง 15 – 40 ปี มีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นขึ้นไป และมีรายได้ต่ำกว่า 

500,000 กีบ (2,000 บาท) ถึงไม่เกิน 5,000,000 กีบ (20,000 บาท) ต่อเดอืน ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักของบริษัท 
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(อภิเดช มิ่งบุบผา, 2556) พบว่าบริษัทยังควรต้องปรับปรุงบริการด้านต่างๆ ในอนาคตเพื่อรักษาลูกค้าเป้าหมายหลักกลุ่ม

นี้เอาไว้ 

ผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะให้ทางบริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัดทำการปรับปรุง ส่วนประสมการตลาด

สำหรับธุรกิจบริการ คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และ 

ด้านลักษณะทางกายภาพของบริษัท เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า อีกท้ังยังเป็นการสร้างความภักดีของลูกค้าต่อ

บริษัท วิมเปวคอม ประเทศลาว จำกัดอันจะนำไปสู่การรักษาลูกค้ากลุ่มเดิม และสร้างการบอกต่อไปยังลูกค้ากลุ่มใหม่ได้

อกีด้วย 

โดยมีรายละเอยีดของข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางสำหรับผู้บริหารภายในบริษัท วมิเปวคอม ประเทศลาว จำกัด 

และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องต่างๆ เพื่อเป็นขอ้พิจารณาปรับปรุง เปลี่ยนแปลงดังต่อไปน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจัยท่ีต้องรีบทำการปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เนื่องจากเป็นหัวใจของบริษัท ปัจจัยย่อยด้าน

ผลิตภัณฑ์ท่ีควรเร่งปรับปรุงได้แก่  สัญญาณโทรศัพท์มือถือภายในประเทศไม่ชัดเจน สัญญาณโทรศัพท์มือถือระหว่าง

ประเทศไม่ชัดเจน สัญญาณมือถือยังไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ความเร็วการใช้งานอินเตอร์เน็ต3Gไม่แรงตามจริง บริการ

เสริมด้านโทรศัพท์ยังไม่หลากหลาย และบริการเสริมด้านอินเตอร์เน็ต 3G ควรมีหลายรูปแบบ  นอกจากนี้พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามต้องการให้มกีารปรับปรุงหรือแก้ไขเร่ืองสัญญาณโทรศัพท์มอืถอืท้ังในระบบ 2G และ 3G โดยอาจจะเป็นการ

ขยายพื้นท่ีให้บริการให้ครอบคลุมและเป็นสัญญาณท่ีมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยการขยายไปในเขตรอบตัวเมอืงเพื่อให้

ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสาร เชื่อมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต และใช้ในการดาวโหลดข้อมูลได้สะดวก รวดเร็วและมีความ

ต่อเนื่อง ผู้ศึกษาจึงเห็นควรว่าทางบริษัทควรพจิารณาในดา้นนี้เป็นพิเศษ 

ด้านบุคลากร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความตอ้งการให้บริษัทปรับปรุงและแก้ไขหลายประการ ซึ่งเป็นปัจจัย

แรกท่ีควรเร่งปรับปรุง ไม่ว่าจะเป็นด้าน การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ใช้คำพูดท่ีสุภาพ  มนุษย์สัมพันธ์ดีต่อลูกค้า  

ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการให้บรกิาร ความรู้ความสามารถในหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบ ความพร้อมในการให้คำปรึกษาและ

ข้อมูลข่าวสารท่ีจำเป็นต่อลูกค้า มีความเอาใจใส่ พร้อมรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในการปรับปรุงอาจ

พจิารณาถึงข้อเสนอแนะหรอืปัญหาของผู้ตอบแบบสอบถามร่วมดว้ย เช่น ปรับปรุงพนักงานให้คำปรึกษา Call Center ให้มี

ประสิทธิภาพ ปรับปรุงบุคลิกของพนักงานต้อนรับและพนักงานท่ีให้บริการลูกค้าประจำศูนย์บริการลูกค้าให้ดีขึ้น เป็นต้น 

เนื่องจากหลายคร้ังท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเข้าไปใช้บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้านั้น ยังไม่ได้รับการบริการท่ีประทับใจ

เท่าท่ีควร พนักงานยังมีบุคลิกภาพท่ีไม่เหมาะสม ไม่สุภาพนอบน้อม และเป็นกันเองกับลูกค้า โดยเฉพาะเวลาท่ีลูกค้ามี

ปัญหา และตอ้งการให้ผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องให้ รวมไปถึงการให้ข้อมูลท่ีจำเป็นแก่ลูกค้า แต่ลูกค้าก็จะเป็นฝ่าย

ถามก่อนเป็นประจำ ผู้ให้บรกิารถึงจะให้ข้อมูล และที่สำคัญควรปรับปรุงบุคคลท่ีให้บริการให้การบริการท่ีเท่าเทียมกันกับ

ลูกค้าทุกคนของบริษัท เป็นต้น 
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ด้านกระบวนการ พบว่าบริษัทควรปรับปรุงหลายประการไม่ว่าจะเป็น ขั้นตอนและวิธีการในการเปิดใช้งานท่ี

ศูนย์บริการลูกค้ารวดเร็ว ไม่ซับซ้อน ขั้นตอนและวิธีการในการเปิดใช้งานด้วยตัวลูกค้าเองรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน ขั้นตอนใน

การร้องเรียนและการแก้ไขข้อขัดข้อง สะดวกรวดเร็วไม่ซับซ้อน   แต่ท่ีสำคัญท่ีสุดคือ ขั้นตอนในการร้องเรียนและการ

แก้ไขข้อขัดข้องนั้นต้องสะดวกสบาย รวดเร็ว และถูกต้องด้วย เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีสะดวกสบายและปลอดภัยกับข้อมูล

ของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามหลายท่านพบว่า การร้องขอให้ทางบริษัท หรือผู้รับผิดชอบดูแลระบบแก้ไข

ข้อขัดข้องนัน้ ค่อนขา้งใชเ้วลานานในการแกไ้ข บางครัง้ตอ้งมีขั้นตอนหลายอย่างกว่าที่จะแก้ไขปัญหาสำเร็จ ซึ่งทำให้ลูกค้า

เสียเวลาและรู้สกึไม่ได้รับความปลอดภัย ดังนั้น บริษัทควรจะมกีารปรับปรุงและแก้ไขในดา้นนี้อย่างเร่งด่วน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  พบว่าในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ ปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงได้แก่ 

การโฆษณาทางโทรทัศน์เห็นแล้วไม่ดึงดูดใจ การโฆษณาทางป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ เห็นแล้วไม่ดึงดูดใจ เข้าใจยาก การ

โฆษณาทางโปสเตอร์ ใบปลิวไม่น่าสนใจและไม่ค่อยมีท่ัวไป การขายโดยพนักงานขายไม่สามารถอธิบายให้อธิบายเข้าใจ 

การจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายไม่หลากหลายและไม่น่าสนใจ ของรางวัลท่ีแจกไม่น่าสนใจ  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ต้องการให้มีการจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการตลาดท่ีหลากหลายและน่าสนใจมากขึ้นเช่น ขูดบัตรเติมเงินลุ้นของรางวัลและ

อื่นๆ นอกจากนั้นก็ให้มีการจัดกิจกรรมเป็นประจำ ท่ีสำคัญไปกว่านั้น หลังจากท่ีมีการจับฉลากรางวัลกันเรียบร้อยแล้ว 

ลูกค้ามีความต้องการให้ทางบริษัทแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผู้ได้รางวัลลงในสื่อสาธารณะต่างๆ เนื่องจากว่ามีลูกค้า

จำนวนมากไม่ได้รับข้อมูลข่าวสารนัน้ และเกิดความเข้าใจผิดขึ้นว่า บริษัทไม่ได้แจกรางวัลจริงตามท่ีได้โฆษณาก่อนท่ีจะมี

การจับรางวัล  ท้ังนี้อาจเนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามสามารถรับสื่อต่างๆจากประเทศไทยและมีการเปรียบเทียบระหว่าง

ข้อเสนอการส่งเสริมการตลาดของทางประเทศไทยกับทาง สปป ลาวก็ได้ 

ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย  สิ่งท่ีควรปรับปรุงได้แก่ เพิ่มช่องทางการขอเปิดบริการหลากหลาย พบได้ท่ัวไป

และ ช่องทางติดต่อให้คำปรึกษา Call Center ทำได้สะดวก ไม่เสียเวลา นอกจากนี้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

ต้องการให้บริษัทปรับปรุง โดยเฉพาะการเพิ่มจำนวนศูนย์บริการลูกค้าให้มากขึ้น หรืออาจจะปรับปรุงเกี่ยวกับตัวแทน

จำหน่ายให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากปัจจุบันนี้ยังมศีูนย์บริการลูกค้าไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการของลูกค้า เห็นได้

ชัดเจนว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเกินคร่ึงใช้บริการต่างๆจากร้านตัวแทนจำหน่าย ทำให้บางครั้งลูกค้าไม่ได้รับข้อมูลท่ีจำเป็น

และครบถ้วนในการใชง้าน 

ด้านราคา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านนี้ของบริษัท 

แต่ก็ยังมปัีญหาเดียวท่ีพบในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ อัตราค่าบริการอินเตอร์เน็ตท่ียังแพงเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณการใช้

งานท่ีได้รับ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการปรับปรุงเช่น ปรับลดอัตราค่าบริการอนิเตอร์เน็ต 3G นอกจากนั้นการคิดค่าบริการ

ต่างๆก็ควรให้เป็นไปตามการใช้งานจริง เพราะผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกว่า ปริมาณการใชง้านจริง ไม่เป็นไปตามระบบการ

คิดปริมาณการใชง้านของบริษัท ทำให้ผู้ใช้งานรู้สกึว่าไม่ได้รับความเป็นธรรม  
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ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าเป็นด้านท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีปัญหาน้อยท่ีสุด ทำให้มีข้อเสนอแนะไม่มาก 

อาจจะมีบางข้อเสนอท่ีพบเห็นเช่น อยากให้มีการปรับปรุงสิ่งอำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าเวลานั่งรอ เพื่อขอรับการใช้

บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้า เช่น วารสารและน้ำดื่ม นอกจากนั้นก็มีบางข้อแนะนำเล็กน้อยเช่น ขยายสถานท่ีจอดรถ  

เป็นต้น 
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