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บทคดัย่อ 

 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของ บริษทั วิมเปวคอม ประเทศลาว จ ากดั โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชโ้ทรศทัมื์อถือระบบเติมเงิน 3G ของบริษทั วมิเปวคอม ประเทศลาว จ ากดั จ  านวน 

400 ราย ข้อมูลน ามาวิเคราะห์โดยใช้  ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย 

(Mean)  ส่วนการวดัความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการ

รับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บโดยใช้มาตราวดัของ Rating Scale 5  ท าให้ไดร้ะดบัความคาดหวงัและ

ระดบัการรับรู้  5 ระดบั โดยก าหนดการแปรผลค่าเฉล่ียเป็นระดบัชั้น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก 

ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด หลงัจากนั้นน าเอาระดบัท่ีไดจ้ากการแปรความหมายของความคาดหวงัและ

ความหมายของระดบัการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ  น ามาเปรียบเทียบกนั  หากระดบัการรับรู้ต่อการ

บริการท่ีไดรั้บมากกว่าระดบัความคาดหวงั หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามประทบัใจ หากระดบัการ

รับรู้ต่อการบริการท่ีไดเ้ทา่กบัระดบัความคาดหวงั หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  หาก

ระดบัการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงั หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามไม่พึง

พอใจ  

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ บริษทั วิมเปวคอม 

ประเทศลาว จ ากดั ไดก้  าหนดให้ส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ส่วนประสมในด้านผลิตภณัฑ ์



ฉ 

 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากเป็นเพศหญิง อายุ 15-20ปี สถานภาพโสด 

เป็นนกัศึกษา รายไดต้  ่ากว่า 500,000 กีบ ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านราคา และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัประสมการตลาด

บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้น

กระบวนการเป็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีตอ้งปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน 

          ด้านความคิดเห็นต่อการใช้บริการโทรศพัท์มือถือระบบเติมเงิน 3G ของบริษทั วิมเปวคอม 

ประเทศลาว จ ากดัต่อไปในอนาคต พบวา่มีผูต้อบแบบสอบถาม ร้อยละ 41.75 ยงัตอ้งการจะใชบ้ริการ

ของเครือข่ายน้ีต่อไป แต่อยา่งไรก็ตามพบว่ามีผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 48.75 ยงัไม่แน่ใจว่าจะใช้

บริการของเครือข่ายน้ีต่อไปหรือไม่   และพบว่ามีเพียงร้อยละ 9.50 ตดัสินใจว่าจะยกเลิกใช้บริการ

เครือข่ายน้ี  

          ผลการศึกษาดา้นปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 10 อนัดบัแรกเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย

ไดแ้ก่ สัญญาณมือถือยงัไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ีโดยเฉพาะในเขตนอกตวัเมืองใหญ่  ความเร็วในการใช้

งานอินเตอร์เน็ต 3G ไม่แรงตามจริงในบางเวลา การคิดปริมาณการใช้บริการอินเตอร์เน็ต 3G ไม่

เป็นไปตามจริงการ   การตดัค่าบริการโทรภายในประเทศไม่เป็นไปตามเวลาใชง้านจริง  ศูนยบ์ริการ

ลูกคา้ยงัมีนอ้ย หาไดย้าก  การติดต่อขอค าปรึกษาต่างๆยงัมีความล่าชา้อยูเ่น่ืองจากมีหลาย พนกังานท่ี

ให้บริการยงัขาดความช านาญในการ ให้บริการและไม่ค่อยไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็น ศูนยบ์ริการ

ลูกคา้มีพื้นท่ีแคบและไม่มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีมารอใช้บริการ มีการส่งขอ้ความแจง้

เตือนถึงบริการใหม่ๆหรือขอ้มูลข่าวสารต่างๆในระบบมากเกินไป การจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายมี

อยู่เร่ือยๆ แต่หลงัจากประกาศผลแลว้ลูกคา้ไม่ค่อยไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัรายช่ือของผูท่ี้ไดรั้บรางวลั 

ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีทางบริษทัควรเร่งปรับปรุงเพื่อรักษากลุ่มลูกคา้เดิมของบริษทั โดยการแกปั้ญหาจะช่วย

ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนและมีความภกัดีของบริษทัในอนาคต 
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ABSTRACT 

 

This independent study aimed to examine the customers’ satisfaction toward the Service 
Marketing Mix of Wimplecom Laos Company Limited in Vientiane Capital. The samples were 400 
prepaid 3G users of Wimplecom Laos Company Limited. The analysis included frequency, 
percentage, and mean. The data collection tool used was a questionnaire consisting of the 5 level  
rating scales investigating the customers’ levels of expectations and perceptions. The average levels 
of expections and perceptions included 5 levels: highest, high, middle, low, lowest. These level 
were compared to derive the customers’ satisfaction levels. From the comparison, the higher level 
of perceptions of the service than the level of expectations indicated that the customers were 
impressed. Also the level of perceptions of the service was the same as the level of expectations 
indicated that the customers were satisfied.  However, the higher level of expectations of the service 
than the level of perceptions indicated that the customers were not satisfied. 

For the customers’ satisfaction toward the Service Marketing Mix of Wimplecom Laos 
Company Limited in Vientiane Capital, the Service Marketing Mix included product, price, 
placement, promotion, people, physical evidence, and process.The data revealed that the 
participants, mostly single female students aged 15-20 with less than 500,000 kip, were satisfied 
with the price, and physical evidence of the Service Marketing Mix. However, they were not 
satisfied with the product, place, promotion, people, and process. For the attitude towards the 3G 



ซ 

 

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.  

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 500,000 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.  


