
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ระบบการติดตอส่ือสารเปนสิ่งที่มีความสําคัญตอชีวิตของคนในปจจุบันเปนอยางมาก
โดย เฉพาะในสังคมที่มีผูคนเปนจํานวนมาก  ดังนั้นจึงมีการเริ่มคิดคนเทคโนโลยีที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของมนุษย   เทคโนโลยีส่ิงแรกที่มีการคิดคนขึ้นคือ การใชระบบวิทยุ
โทรศัพทหรือที่เรียกกันทั่วไปวา “ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่”  ซ่ึงมีการพัฒนาขึ้นอยางตอเนื่องและ
รวดเร็วเพื่อตอบสนองความตองการในการติดตอส่ือสาร และการบริโภคขอมูลขาวสารที่เพิ่มขึ้นใน
ทุก ๆ โอกาส กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของคนในสังคมอยางมาก  (พรชัย          
เกริกกวิน.  2553 : 1)  วิวัฒนาการอีกดานหนึ่งที่ถูกพัฒนามา ไดแก การสื่อสารไรสาย (Wireless 
communications) ซ่ึงถูกพัฒนาเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษย และไดรับความนิยมอยาง
มากดวยคุณลักษณะพิเศษคือ การอํานวยความสะดวกในการติดตอ (Access capacity) และ
ความสามารถในการเคลื่อนที่ (Mobility capabality) ที่ชวยใหสามารถติดตอส่ือสารไดสะดวกทุกที่
ทุกเวลาไมพลาดการติดตอ  

เนื่องจากโทรศัพทเคลื่อนที่เปนเครื่องมือส่ือสารเทคโนโลยีที่ทันสมัย และเปนเครื่องมือ
สําคัญในการติดตอธุรกรรมของมนุษย ซ่ึงทําใหการสื่อสารสามารถทําไดในเวลาอันรวดเร็ว ลด
ตนทุนทางการเงิน และเวลาในการเดินทางติดตอส่ือสารระหวางกัน โดยโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางครบถวน และจากคุณสมบัติของโทรศัพทเคลื่อนที่นี้ 
ทําใหผูใชบริการสามารถรับ - สง ขาวสารไดตลอดเวลาไมวาจะอยูในที่หางไกลกันก็สามารถ
ติดตอส่ือสารถึงกันไดทันตอเหตุการณ โทรศัพทเคลื่อนที่จึงกลายเปนเทคโนโลยีหนึ่งที่สามารถเขา
ไปเปนสวนหนึ่งในการดําเนินชีวิตประจําวันของคนสวนใหญ ในฐานะทางเลือกที่ชวยให การ
ติดตอส่ือสารเปนไปไดอยางสะดวกและรวดเร็ว จากจุดเดนในดานความสะดวกในการพกพา เพื่อ
ใชงานไดเกือบทุกพื้นที่ทั่วประเทศทําใหธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่มีบทบาทสําคัญมากขึ้น (กัลยาณี 
ภัทรธาดา.  2551 : 1)  

ดังนั้นผูใหบริการดานเครือขายโทรคมนาคมจึงพยายามหากลยุทธในการดึงดูดผูบริโภค
ใหหันมาใชบริการกับเครือขายของตน และเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคตามกระแส
สังคมที่เปลี่ยนไป ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
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เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อนําผลการวิจัยที่จะไดรับไป
เปนแนวทางให ผูประกอบการระบบโทรศัพท เคลื่อนที่ ไปใช เพื่อปรับปรุงการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ใหผูบริโภครับรูขอมูลมากที่สุด อันจะนําไปสูการเลือกใชบริการตอไป     
   
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพท เคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การกําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัยคร้ังนี้ ไดจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่
เกี่ยวของกับ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ดังแสดงในภาพประกอบ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 3

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
สมมุติฐานการวิจัย 
 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีสมมุติฐานการวิจัยดังนี้  
 1. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาตางกัน มีปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาตางกัน มีปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 3. ปจจัยสวนบุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่  

พฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา 
1.  ผูขอใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เครื่องที่ใชเปนประจํา 
2.  เหตุผลในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่   
3.  เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน 
4.  ยี่หอของโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน    
5.  คาใชจายในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือน   
6.  ผูที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา 

1.  ดานผลิตภัณฑ 
2.  ดานราคา 
3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4.  ดานการสงเสริมการตลาด   
5.  ดานบุคลากร 
6.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
7.  ดานกระบวนการใหบริการ   

ปจจัยสวนบุคคลของผูบริจาค 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  สถานภาพสมรส 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
7.  ที่อยูอาศัย 
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ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

ลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาของเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนที่ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยเลือกกลุมตัวอยางจํานวน 384 คน    
2. ขอบเขตดานเนื้อหา การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยกําหนดตัวแปรที่จะ
ศึกษาดังนี้ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ 
 2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และที่อยูอาศัย 
 2.1.2 พฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคา ไดแก ผูขอใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เครื่องที่ใชเปนประจํา  เหตุผลในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่  เครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน  ยี่หอของโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน   
คาใชจายในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือน  และผูที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
 2.2  ตัวแปรตาม คือ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่
ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ  และดาน
กระบวนการใหบริการ   
 3. ขอบเขตดานพื้นที่ ไดแก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. ขอบเขตดานเวลาที่ใชในการเก็บขอมูลระหวาง เดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 
2556  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย  
 1. ไดทราบขอมูลเกี่ยวกับ   ปจจัยสวนบุคคล  พฤติกรรมการใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่  และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคา
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
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 2. ไดทราบขอมูลเกี่ยวกับเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขาย
โทรศัพท เคลื่อนที่  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  และพฤติกรรมการใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 3. ไดทราบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. สามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาทั้งหมด เปนแนวทางใหเจาของเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ตอไป  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 นิยามศัพทเฉพาะที่ เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
 เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ผูใหบริการจะเชื่อมตอกับเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
 การตัดสินใจ หมายถึง  กระบวนการนําความคิดรวบยอดและความพึงพอใจมาประกอบ
กันเพื่อตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ 
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมที่ตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผูใหบริการกับ
ผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 
  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา หมายถึง  ขอมูลสวนตัวของลูกคาของเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในจังหวัดพระนครสรีอยุธยา ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และที่อยูอาศัย 
 พฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคา หมายถึง กระบวนการหรือ
พฤติกรรม อันเกิดจากสิ่งเราหรือส่ิงกระตุน ทําใหเกิดการตัดสินใจในการใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก  ผูขอใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เครื่องที่ใชเปนประจํา  เหตุผล
ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่  เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน  ยี่หอของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชเปนหลักในปจจุบัน   คาใชจายในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือน  
และผูที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคา  หมายถึง 
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาในจังหวัดพระนครสรี
อยุธยา ไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  
ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการใหบริการ   
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 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง สัญญาณเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก มี
การบริการเสริมแบบใหมมาใหใชอยางตอเนื่อง  ช่ือเสียงของตรายี่หอ คุณภาพของสัญญาณ
เครือขาย  ความหลากหลายของผลิตภัณฑ เครือขายสัญญานครอบคลุมทุกพื้นที่ และซิมการดหาซื้อ
ไดงาย         
 ดานราคา หมายถึง มูลคาในรูปของเงินตรา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  สามารถชําระ
คาบริการทางอินเทอรเน็ตออนไลน  สามารถกําหนดคาใชจายในการใชโทรศัพทตามโปรโมชั่นที่
เหมาะสม  คาบริการมีความเหมาะสม  ราคาบริการถูกกวาเครือขายอื่น  สามารถตรวจสอบ
คาบริการไดตลอดเวลา 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง  ชองทางการจัดจําหนายสัญญาณเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  มีศูนยบริการครอบคลุมทุกพื้นที่  ศูนยบริการตั้งอยูใน
ตําแหนงที่หางาย  ศูนยบริการมีสีสันที่เปนเอกลักษณของเครือขาย  สามารถโทรติดตอศูนยบริการ
ไดตลอดเวลา  และสามารถติดตอศูนยบริการไดทุกที่ 
 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง  กิจกรรมการสงเสริมการขาย ในประเด็นตาง ๆ 
ไดแก  มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  มีการลดราคา หรือแจกของขวัญ ในโอกาสพิเศษ  มีบริการเสริม 
เชน การสงขอความ เสียงรอสาย   มีการแถมเวลาในการใชโทรศัพทเมื่อใชบริการครบตามกําหนด  
และมีการแจกบัตรลดราคาซึ่งสามารถใชกับรานคาที่เขารวมโปรโมชั่น   
 ด านบุคลากรที่ ใหบ ริการ   หมายถึง   พนักงานที่ ใหบ ริการ เกี่ ยวกับ เครือข าย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ  พนักงานมี
บุคลิกที่ดี แตงกายเรียบรอย  พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  พนักงานมีมนุษย
สัมพันธที่ดี  พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพของการใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  มีที่นั่งรออยางเพียงพอ  สถานที่มีบรรยากาศที่ดี  มีส่ิง
อํานวยความสะดวกเมื่อตองรอ เชน หนังสือ โทรทัศน  เครื่องมือ/อุปกรณในการใหบริการทันสมัย 
สถานที่สะอาดเรียบรอย 
 ดานกระบวนการในการใหบริการ  หมายถึง  กระบวนการในการใหบริการของเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  มีการใหบริการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน  ขั้นตอน
การใหบริการสะดวก  การใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ มีความถูกตอง  มีการใหบริการอยางรวดเร็ว  
และมีจุดบริการที่เสร็จในจุดเดียว  
  


