
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคา
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาผูวิจัยไดทบทวนเอกสารรายงานและรวบรวมแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ
และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัยดังนี้ 
 1. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่   
 2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.5 ทฤษฎีการตัดสินใจ 

3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
1. ความรูท่ัวไปเก่ียวกับเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี   
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร  หนังสือ  ตํารา  อินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
การสังคมสงเคราะห ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 โทรศัพทเคลื่อนที่ หรือ โทรศัพทเคลื่อนที่ เปนอุปกรณส่ือสารอิเลคทรอนิคสลักษณะ
เดียวกับโทรศัพทบานแตไมตองการสายโทรศัพทจึงทําใหสามารถพกพาไปที่ตางๆได
โทรศัพทเคลื่อนที่ใชคล่ืนวิทยุในการติดตอกับเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยผานสถานีฐานโดย
เครือขายของโทรศัพทเคลื่อนที่แตละผูใหบริการจะเชื่อมตอกับเครือขายของโทรศัพทบานและ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใหบริการอื่น 
 จุดเริ่มตนของการสื่อสารไรสายในประเทศไทย 
 กอนยุคเริ่มตนของการสื่อสารไรสาย ป พ.ศ.2426 กรมไปรษณีย และ กรมโทรเลข ไดรับ
โปรดเกลาฯใหจัดตั้งขึ้นในรัชสมัยรัชกาลที่หา ตอมาป พ.ศ.2429 กรมโทรเลขก็ไดรับโอนกิจการ
โทรศัพทจากกรมกลาโหมใหมาอยูในความดูแล คร้ันถึงป พ.ศ.2441 กรมไปรษณียและกรมโทรเลข 
ก็ไดรับโปรดเกลาฯ ใหยุบรวมกิจการเปนหนึ่งเดียว โดยใชช่ือใหมวา กรมไปรษณียโทรเลข มี
หนาที่ดําเนินงานโทรศัพทกับงานไปรษณียและโทรเลขไปพรอมกนัดวย จนกระทั่งป พ.ศ.2497กอง
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ช่ังโทรศัพทไดแยกตัวออกมาจัดตั้งเปน องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) คร้ันถึงป พ.ศ.
2545 รัฐบาลก็ไดแปรรูป ทศท. ไปเปน บริษัท ทศทคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) และอีก 3 ปตอมา
ก็ไดเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
 กรมไปรษณียโทรเลขยังคงดําเนินงานตอมา จนกระทั่งป พ.ศ.2520 จึงไดแยกสวนงาน
ของ กรมไปรษณียโทรเลขใหไปขึ้นกับ การสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.) ที่จัดตั้งขึ้นตาม พ.ร.บ.
การสื่อสารแหงประเทศไทย พ.ศ.2519 และใหมีสถานะเปนรัฐวิสาหกิจ คร้ันถึงป พ.ศ.2546 รัฐบาล
ก็ไดแปรสภาพ กสท. ออกเปน 2 บริษัท คือ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และ บริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด จุดเริ่มตนของการสื่อสารไรสาย เกิดขึ้นเมื่อกรมไปรษณียโทรเลขนําเอา
มาตรฐาน NMT ความถี่ 450 MHz และ 470 MHz เขามาจัดสรรใหบริการหนวยงานของรัฐ ตอมา
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยไดรับโอนภาระงานนโยบายโทรศัพทเพิ่มเขามาในความ
รับผิดชอบ และไดเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ซ่ึงนับเปนจุดเริ่มตนของยุค 1G ตั้งแตนั้นเปน
ตนมา แตโทรศัพทก็ยังไมแพรหลายในหมูประชาชน  
 เอไอเอสAIS 
 ดวยขอจํากัดที่โทรศัพทมีขนาดใหญ ทําให กสท. นําเอามาตรฐาน AMPS มาเปด
ใหบริการโดยใชคล่ืนความถี่ 800 MHz สวนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยก็นําเอามาตรฐาน 
NMT ความถี่ 900 MHz เขามาใหบริการ และเปดใหเอกชนเขามาลงทุน โดยมีบริษัท แอดวานซ อิน
โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) หรือ AIS ไดรับสัมปทานเปนระยะเวลา 25* ป เร่ิมจากป พ.ศ.2533 
เปนตนมา 
 ดีแทคDTAC 
 นอกจากนี้ยังมีบริษัท โทเทิ่ลแอ็คเซสคอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) หรือ TAC เร่ิมดําเนิน
ธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ในระบบ AMPS ความถี่ 800 MHz ซ่ึงไดรับสัมปทานจาก กสท ในป พ.ศ.
2534* โดยมีอายุสัมปทาน 27 ป จากการขอขยายสัญญาเดิม 15 ปเปน 22 ป จากนั้นมีการขอแกจาก 
22 ปเปน 27 ป3 ตอมาเรียกยานความถี่ที่ไดรับสัมปทานนี้เปนความถี่ 850 MHz เมื่อเทคโนโลยี
ไดรับการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว ระบบ NMT และระบบ AMPS ซ่ึงเปนระบบอะนาล็อกก็เริ่ม
ลาสมัย ทําให AIS นําเอาระบบ GSM ความถี่ 900 MHz ซ่ึงเปนระบบดิจิตอลเขามาใหบริการในป 
พ.ศ.2537 สวน TAC ก็นําเอาระบบ GSM ความถี่ 1800 MHz เขามาเปดใหบริการภายใต
เครื่องหมายการคา Worldphone 1800 จากนั้น AIS ก็ไดเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบเติม
เงิน สวน TAC ก็ไดเปดใหบริการดวยเชนกัน โดยใชช่ือวา Dpromptและเปลี่ยนเครื่องหมายการคา
จาก Worldphoneเปนชื่อ DTAC 
 ทรูมูฟTruemove 
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 คร้ันถึงป พ.ศ.2544 บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด ไดเขามาเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ในระบบ GSM ความถี่ 1800 MHz แตก็ประสบปญหาซึ่งทําใหตองถอนตัวออกไป โดยไดถายโอน
กิจการใหกับ บริษัท ทรูคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ตอมา กสท ไดรวมความถี่จากดีแทคจํานวน 
2.5 MHz และจาก กสท เองจํานวน 2.5 MHz ไดเปน 5 MHz ซ่ึงอยูในชวงความถี่ 850 MHz ใหทรู
นําไปอัพเกรดบริการ 3 จี2 (ความถี่นั้น นับกันเปนชวงหรือเปนยาน เชน ความถี่ 800 MHz 
หมายความวาอยูในชวง 800 ถึง 900 MHz ซ่ึงรวมจํานวนไดเทากับ 100 MHz ในจํานวน 100 MHz 
นี้จะแบงใหใครเทาไรก็ตามนั้น แตเรียกกันวาความถี่ 800 MHz หรือ 850 MHz ตามความเหมาะสม) 
ธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่เติบโตอยางรวดเร็ว พ.ศ.2545 กิจการรวมการคาไทยโมบาย ไดถือกําเนิดขึ้น
ภายใตความรวมมือของ กสท. กับ ทีโอที โดยเปดใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในระบบ 
GSM ความถี่ 1900 MHz มีพื้นที่ใหบริการเฉพาะในกรุงเทพฯ แตก็สามารถนําไปใชงานตางจังหวัด
ได ตอมา พ.ศ.2551 ทีโอทีไดไปซื้อหุนในสวนของ กสท. เพื่อมาบริหารเอง 
ฮัทชHutch 
 ความรอนแรงของธุรกิจสื่อสารไรสายยังมีตอเนื่อง พ.ศ.2546 บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เลส จํากัด ก็ไดเขามาดําเนินธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ในระบบ CDMA ความถี่ 800 MHz ซ่ึงไดรับ
การจัดสรรคลื่นความถี่จาก บริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ในรูปแบบของสัญญา
ผูจัดทําการตลาด (Marketing service provider)4 คร้ันถึงตนป พ.ศ. 2554 บริษัท ทรูคอรปอเรชั่น 
จํากัด(มหาชน) ก็ไดเขาไปซื้อหุนของฮัทชมูลคาประมาณ 6300 ลานบาท ซ่ึงดีลคร้ังนี้ทําใหทรูไดรับ
สิทธิ์ใชคล่ืนความถี่จาก กสท เพิ่มขึ้นอีกราว 15 ป จากเดิมที่อายุสัมปทานของทรูจะสิ้นสุดลงในป 
พ.ศ.2556 จะเห็นไดวา จุดเริ่มตนของการสื่อสารไรสาย มีความเกี่ยวของกับประวัติความเปนมาของ
คายโทรศัพทตางๆ คร้ันเวลาผานไปหลายสิบปเทคโนโลยีก็เปลี่ยนไปดวย ยอมทําใหหลายคนสงสัย
ไมแนใจกับคลื่นความถี่เดิมของคายโทรศัพทดังกลาว ซ่ึงผูอานก็ไดทราบกันไปแลว สวนประเด็นที่
สงสัยคล่ืนความถี่ 3G ของโทรศัพทเคลื่อนที่ชวงเปลี่ยนเทคโนโลยีจะใชกับระบบ 3G ของทุก
เครือขายไดหรือไม นีดฟอรเมนดอทคอมจะไดนําเสนอใหทราบในตอนตอไป 
 ระบบโทรศัพทไดรับการพัฒนามาเปนลําดับ จากระบบโทรศัพทธรรมดาที่ใชสายตาม
บาน เปนระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ เร่ิมจากระบบ Cellular จนมาถึงระบบ GSM ซ่ึงในประเทศไทยมี
ผูใหบริการในระบบ GSM ดังนี้ (พัชราวไล  ศรีสุนาครัว.2550 : 9)  
 1. บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)หรือAIS 
 2. บริษัทโทเทิ่ลแอ็คเซ็สคอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) หรือ DTAC 
 3. บริษัท ทูมูฟ จํากัด  
 4. กิจการการรวมคาไทยโมบายล ซ่ึงเปนความรวมมือของ TOT กับ CAT Telecom 
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 5. CDMA การสื่อสารแหงประเทศไทย 
 จนถึงปจจุบันระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ไดถูกพัฒนาใหเปน 3G มาจากคําวา 3rd 
Generation of technology for mobile network หรือเทคโนโลยียุคที่สามของระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ ซ่ึงเปนเทคโนโลยีดิจิตอลที่มีขีดความสามารถสูงโดยมีจุดเดนในเรื่องของ
ความเร็วในการสงขอมูลแบบHi-Speed ทําใหโทรศัพทเคลื่อนที่ในยคุ 3G มีขีดความสามารถในการ
เขาถึงบริการไดหลากหลาย สะดวกและรวดเร็วในการใชงานมากกวาโทรศัพทเคลื่อนที่ในยุคกอนๆ 
ทั้งนี้สหภาพโทรคมนาคมระหวางประเทศ (International Telecommunication Union : ITU) แบง
ยุคของโทรศัพทเคลื่อนที่ตามความเร็วของData ไววา 1G คือ ยุค Analog ที่มือถือสามารถโทรได
อยางเดียว สวนแบบ 2G เปนยุคที่มือถือเร่ิมสงขอมูลได (การสง SMS คือจุดเริ่มของการใชงาน
ขอมูลบนมือถือ) และ 3G ก็คือระบบที่มีความเร็วในการรับ-สงขอมูลสูงสุดไมต่ํากวา 200 kbps  ซ่ึง
ถาหากพิจารณาการใช 3G ในกลุมประเทศอาเซียน จะพบวาทุกประเทศลวนมี 3G ใชกันแลว โดย
ประเทศบรูไนเปนประเทศแรกในกลุมอาเซียนที่เรมิ มีการใช 3G ตั้งแต พ.ศ. 2548 สําหรับประเทศ
ไทยนั้นมีการใช 3G มาแลวไมนอยกวา 2 ป ซ่ึงในปจจุบันมีคายมือถือหลักที่ใหบริการ 3G บนยาน
ความถี่ที่แตกตางกัน คือ AIS (900 MHz), DTAC (850 MHz), TRUE (850 MHz) และ TOT (2,100 
MHz) ซ่ึงเปนการนํายานความถี่ที่ใหบริการแบบ 2G มาแบงใหบริการ 3G  (ศูนยสารสนเทศ
ยุทธศาสตรภาครัฐ,  2554 : 1)   
 ซ่ึงศูนยวิจัยกสิกรไทย ไดคาดการณไววาหลังจากผูไดรับใบอนุญาต 3G สามารถเปด
ใหบริการ 3G บนยานความถี่ 2.1 GHz ภายในชวงครึ่งแรกของป 2556 ภาพรวมมูลคาของตลาด
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในป 2556 จะเพิ่มขึ้นสูระดับ 210,000-214,900 ลานบาท จาก 188,300 
ลานบาทที่คาดการณไวในป 2555 คิดเปนรอยละ 11.5-14.2 ในจํานวนนี้คิดเปนมูลคาจากการใช
บริการดานขอมูลคิดเปนมูลคา 66,000-70,000 ลานบาท ขยายตัวถึงรอยละ 35.6-44.0 ในขณะที่
บริการดานเสียงอาจจะเติบโตแคประมาณรอยละ 3.1-3.8 เทียบกับที่ขยายตัวรอยละ 3.7 ในป 2555
ถึงตอนนี้การประมูลเพื่อออกใบอนุญาต 3G บนยานความถี่ 2.1 GHz จํานวน 9 สล็อตใหกับคายมือ
ถือทั้ง 3 คายดวยมูลคารวม 41,625 ลานบาทไดดําเนินการเสร็จสิ้นลงแลว นั่นหมายถึงระบบ
โทรคมนาคมของประเทศไทยไดเปลี่ยนผานจากยุคผูกขาดดวยระบบสัมปทานไปสูระบบการให
ใบอนุญาตเปนครั้งแรก และถือเปนจุดเริ่มตนของประเทศไทยในการกาวเขาสูยุคการสื่อสารและ
การใชงานดานขอมูลขาวสาร นอกเหนือไปจากการใหบริการสื่อสารดวยเสียงและขอความอยางใน
ปจจุบัน หรืออาจกลาวไดวา 3G คือ Internet บนมือถือที่จะนําพาคนไทยผานเขาสูการใชงาน
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในยุคที่ 3 หรือ 3G ที่ใหความเร็วในการเชื่อมตออินเทอรเน็ตไดสูงถึง 42 
Mbps อีกทั้งยังมีสวนในการสงเสริมใหเกิดการพัฒนาในการเรียนรูของคนไทยเพื่อกาวเขาสูสังคม
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แหงการเรียนรู และมีสวนชวยในการพัฒนาประเทศในหลายดานทั้งการศึกษา การสาธารณสุข 
การเกษตร เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพชีวิตของคนไทยใหดียิ่งขึ้นดวยบริการดานเทคโนโลยีที่
ทันสมัย (ศูนยสารสนเทศยุทธศาสตรภาครัฐ,  2554 : 4 - 5) 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร  หนังสือ  ตํารา  อินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
แนวคิดและทฤษฎีในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 2.1แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 ความหมายการตัดสินใจของผูบริโภคตามแนวคิดของนักวิชาการอธิบายไวดังนี้ 
 ดัลตัน (Dalton. 1987 : 211) กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําเกี่ยวกับการเลือก

ที่ผูบริหารหรือองคการเลือกแนวทางปฏิบัติหนึ่งจากทางเลือกที่มีอยูหลายทาง 
 แฮรริสัน (Harison. 1970) (ชูชัย เทพสาร. 2546 : 9) ไดสรุปนิยามของการตัดสินใจวาเปน

กระบวนการประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการคาดคะเน
ผลที่จะเกิดจากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผลตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 

 จอรจ (George. 1949 : 620) กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง
ที่ตั้งอยูบนรากฐานของกฎเกณฑจากทางเลือกสองทางหรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและ
ใหความเห็นวามีระดับขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ คือ 

ประการแรก เปนกิจกรรมทางดานเชาวนปญญา (Intelligence activity) ซ่ึงความหมายนี้
เปนการยืมความหมายทางดานการทหารมา หมายถึงบรรดาเสนาธิการที่จะตองไปสืบเสาะหา
ขาวสาร สภาพการทางสิ่งแวดลอมสําหรับที่จะใชในการตัดสินใจ 
 ประการที่สอง เปนกิจกรรมออกแบบ (Design activity) หมายถึง วาเปนการสราง 
พัฒนา วิเคราะห แนวทางตางๆ ที่นาจะนําไปปฏิบัติได 
 ประการที่สาม คือ กิจกรรมคัดเลือก (Choice activity) คือ การเลือกทางเลือกอันเหมาะสม
ที่จะนําไปปฏิบัติไดจริง 
 ชูชัย เทพสาร (2546 : 10) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการเลือก
จากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการ
ตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
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 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น  
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว 
 ดิลกกุลวัตร (2549 : 45)  กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภคหมายถึงนําความคิดรวบยอด
มาใชประกอบการการเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิตเสนอขายใหผูบริโภคโดยการตัดสินในอยู
บนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 อชิรญาบัวบาง (2551:18)การตัดสินใจของผูบิโภคคือกระบวนการที่ผานการกรองจาก
ความคิดรวบยอดและแปลงออกมาเปนขอสรุปที่จะเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิตเสนอขายให
ผูบริโภคโดยการตัดสินในอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 จากแนวคิดการตัดสินใจของผูบริโภคดังกลาวขางตนสรุปไดวาการตัดสินใจของ
ผูบริโภคคือกระบวนการนําความคิดรวบยอดและความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ไวดังนี้ 
 โซโลมอน (Solomon.1996 : 7) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษากระบวนการตาง ๆที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ 
 สุภาภรณ พลนิกร (2548 : 4) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง
การศึกษาเกี่ยวกับแตละบุคคล กลุม หรือองคกร และกระบวนการที่กลุมดังกลาวใชในการเลือกการ
ไดมา และการกําจัด ผลิตภัณฑ/บริการ หรือประสบการณ (Experience) หรือแนวคิดรวบยอด
(Concepts) ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความจําเปน (Needs) และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดังกลาว
ที่มีตอผูบริโภคและสังคม 
 ฉัตราพร  เสมอใจ (2550 : 18) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช และการประเมินผลการ
ใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและ
อนาคต 
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 อดุยล จาตุรงคกุล (2550 : 5) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค คือ กิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับการบริโภคสินคาหรือบริการรวมไปถึงการ
ขจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย 
 วิมลศรี แสนสุข และคณะ (2550 : 76) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกมาโดยการตอบรับสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากความรูสึกและ
ความนึกคิด เพื่อตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ ที่เขามากระตุนจะทําใหผูซ้ือรายใดรายหนึ่งทําการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑมาอุปโภคตามความตองการที่มีอยูผานกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ
นั้นเอง 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการหรือ
พฤติกรรม อันเกิดจากสิ่งเราหรือส่ิงกระตุน ทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกซื้อหรือการใช
บริการเพื่อสนองความตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การวิเคราะหเพื่อใหทราบถึงสาเหตุทั้งปวงที่มี
อิทธิพลทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ ซ่ึงโดยการเขาใจถึงสาเหตุตางๆ ที่มีผลในการ
จูงใจหรือกํากับการตัดสินใจซึ่งของผูบริโภคนั้นเอง ที่จะทําใหนักการตลาดสามารถตอบสนอง
ผูบริโภคไดสําเร็จ โดยการสามารถชักนําและหวานลอมในลูกคาซื้อสินคา และมีความจงรักภักดีที่
จะซื้อซํ้าตอเนื่องเรื่อยไป (กมลวรรณทองอราม.  2552 : 10) 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรม
ซ้ือและการใชของผูบริโภคคําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารจัดกลยุทธการตลาด 
(Marketing strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสมเพื่อที่จะ
ไดเขาใจในพฤติกรรมผูบริโภค ทําไดโดยตั้งคําถาม 7 ขอ แลวตอบใหได ก็จะไดคําตอบที่ตองการ 
คือ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต.2547 : 81) 
 1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who) เพื่อศึกษาถึงผูซ้ือในตลาด เพื่อนําไปวางแผนกลยุทธ
ทางการตลาดที่เหมาะสม สามารถตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย 
 2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What) เพื่อศึกษาวาผูซ้ือตองการสินคาหรือบริการชนิดใด เพื่อ
นําไปวางแผนกลยุทธดานผลิตภัณฑ เชน การบรรจุหีบหอ ตราสินคา รูปแบบ บริการ คุณภาพ 
ลักษณะ 
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 3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why) เพื่อศึกษาวัตถุประสงคในการซื้อ เพื่อนํามาวางแผนกล
ยุทธทางดานการสงเสริมการตลาด เชนการโฆษณาตองทําการศึกษาถึงเหตุจูงใจในการซื้อเพื่อนํามา
เปนจุดขายเวลาโฆษณา 
 4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who) เพื่อศึกษาถึงผูที่มีสวนเกี่ยวของในการ
ตัดสินใจเพื่อนํามาวางแผนกลยุทธการโฆษณา การสงเสริมการขาย โดยอาศัยกลุมอิทธิพล 
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When) เพื่อศึกษาโอกาสในการซื้อ เพื่อวางแผนกลยุทธการ
สงเสริมการตลาดใหสอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where) เพื่อศึกษาชองทางในการจําหนาย เพื่อวางแผนกลยุทธ
ชองทางการจัดจําหนาย ธุรกิจจะนําสินคาไปสูตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร 
 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและกระบวนการซื้อ เพื่อนํามา
วางแผนกลยุทธดานการสงเสริมการตลาด เชน พนักงานขายจะกําหนดวัตถุประสงคในการขายให
สอดคลองกับวัตถุประสงคในการตัดสินใจซื้อ 

ธัญญรภัส  สุขเกษม. (2555 : 43)  สรุปไววา การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภคมีเปาหมายเพื่อทราบถึงลักษณะของผูบริโภคและความตองทางดานตาง ๆ นําไปสูการจัด
สวนประสมทางการตลาด เพื่อกระตุนและสนองความตองการของผูซ้ือที่เปนเปาหมายไดถูกตอง
และเหมาะสม โดยลักษณะของผูซ้ือนั้นจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยหลัก ๆ ดังตอไปนี้ 
 1. ปจจัยทางวัฒนธรรม วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของ
บุคคล ซ่ึงนักตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการเปลี่ยนแปลง
เหลานั้นไปกําหนดทิศทางการตลาด ทั้งนี้ตองศึกษาคานิยมในวัฒนธรรม และกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดใหสอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม ซ่ึงแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมยอย
และขั้นทางสังคมโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึง
กัน 
   1.2  วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะ 
เฉพาะโดดเดนซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน  ลักษณะวัฒนธรรมยอย
ประกอบดวย กลุมเชื้อชาติกลุมศาสนากลุมสีผิวพื้นที่ทางภูมิศาสตร  กลุมอาชีพกลุมอายุ และกลุม
เพศ 
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   1.3 ชนชั้นทางสังคม (Social class) เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะที่แตกตางกัน โดยแตละชนชั้นสังคมจะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
อยาง ลักษณะชั้นทางสังคมสามารถแบงเปนกลุมยอยได 6ระดับดังนี้ 
 ระดับที่ 1 ระดับสูงอยางสูง (Upper-upper class) ไดแก ผูที่มีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกอง
เงินกองทอง หรือกลุมผูดีเกา 
 ระดับที่ 2 ระดับสูงอยางต่ํา (Lower-upper class) เปนชั้นของคนรวยหนาใหม บุคคล
เหลานี้เปนผูยิ่งใหญในวงการบริหาร เปนผูที่มีรายไดสูงสุดในจํานวนชั้นทั้งหมด จัดอยูในระดับ
มหาเศรษฐี 
 ระดับที่ 3 ระดับกลางอยางสูง (Upper-middle class) เปนกลุมผูที่ไดรับความสําเร็จทาง
อาชีพ สมาชิกชั้นนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของ
สังคม 
 ระดับที่ 4 ระดับกลางอยางต่ํา (Lower-middle class) เปนพวกที่เรียกวาคนโดยเฉลี่ย 
ประกอบดวยพวกท่ีไมใชฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา ไดแก 
พนักงานระดับปฏิบัติการ และขาราชการระดับปฏิบัติงาน 
 ระดับที่ 5 ระดับต่ําอยางสูง (Upper-lower class) เปนกลุมผูใชแรงงาน และมีทักษะ
พอสมควร ถือเปนชั้นที่ใหญที่สุดในชั้นทางสังคม 
 ระดับที่ 6 ระดับอยางต่ํา (Lower-lower class) ประกอบดวยคนงานที่ไมมีความชํานาญ 
กรรมกรรายไดต่ํา กลุมชาวนาที่ไมมีที่ดินเปนของตนเอง ชนกลุมนอย 
 2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 
   2.1 กลุมอางอิง หมายถึงกลุมใด ๆ ที่มีการเกี่ยวของกัน  ระหวางคนในกลุม 
แบงเปน 2 ระดับ คือ กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเรื่องอาชีพ 
ระดับชั้นทางสังคม และชวงอายุ และกลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมที่มีความ สัมพันธแบบตัวตอ
ตัว แตไมบอย มีความเหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ 
   2.2 ครอบครัว เปนสถาบันที่ทําการซื้อเพื่อการบริโภคที่สําคัญที่สุด นักการตลาด
จะพิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 
                     2.3  บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางองิ ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกตางกันในแตละกลุม 
 3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคล
ทางดานตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ รายได การศึกษา ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว บุคลิกภาพ และ
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รูปแบบการ ดํารงชีวิตซึ่งรูปแบบการดํารงชีวิต ความแตกตางของประชากรในสังคมสามารถแยกได
จากลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ขนาดครอบครัว ที่อยูอาศัย 
ภูมิศาสตร ขนาดของจังหวัด ขั้นตอนวงจรชีวิตของครอบครัว ซ่ึงประชากรทั้งหมดตางมีรูปแบบ
การดํารงชีวิตที่มีความเกี่ยวโยงกับคานิยมหรือคุณคา โดยคานิยม หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือหมายถึงรูปแบบการดํารงชีวิตในโลกมนุษยที่
แสดงออกในรูปของ กิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็นรูปแบบการดํารงชีวิตของคนกลุมตางๆ จึง
เปนสวนสําคัญที่ชวยกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของคนเหลานั้นใหมีแนวโนมไปในทางที่
ใกลเคียงกับคนในกลุมเดียวกันเพราะตางมีกิจกรรม ความสนใจ หรือแมแตความคิดเห็นที่คลายคน
ในกลุม โดยสามารถใชเปนแนวทางในการศึกษาคนในกลุมตาง ๆ ไดเปนอยางดี 
  4.  ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงถือ
วาเปนปจจัยภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและใชสินคา ปจจัยภายใน
ประกอบดวยการจูงใจการรับรูการเรียนรูความเชื่อและทัศนคติบุคลิกภาพ และแนวความคิดของ
ตนเอง 
 จากปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคไดแก  ปจจัยทางวัฒนธรรม  ปจจัยทางสังคม  
ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยทางจิตวิทยา  แสดงในภาพประกอบ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

17

 
  
  
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพประกอบ 2 ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยัดานตาง ๆ 

 
ที่มา : ศิริวรรณเสรีรัตนและคณะ.  2546 : 37 
 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวาทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) โดยมี
รายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 
 ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนภายนอก  (Out  stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying  
motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ไดส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย  2  สวนคือ 
 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่สามารถ
ควบคุมตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing  mix) 
ประกอบดวยส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑเชนการกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑโดย
พิจารณาลูกคาเปาหมายสิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนายเชนจัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อให
ความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด

ปจจัยทางวัฒนธรรม 

วัฒนธรรม 
วัฒนธรรมยอย 

ปจจัยทางสังคม 
กลุมอิทธิพล 
ครอบครัว 

 

ผูซื้อ 

ปจจัยสวนบุคคล 
อายุขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
อาชีพภาวะเศรษฐกิจ 
รูปแบบการดํารงชีวิต 

ปจจัยทางจิตวิทยา 

การจูงใจการรับรู 
การเรียนรูความเช่ือและทัศนคติ 
บุคลิกภาพแนวคิดของตนเอง 
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เชนการโฆษณาสม่ําเสมอการใชความพยายามของพนักงานขายการลดแลกแจกแถมการสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปก็ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ  
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer  characteristics) ลักษณะของผูซ้ือจะมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ 
คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น  โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่ง
ไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง  ปจจัยดานสังคม  
เปนปจจัย ที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพล
ตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม  การเลือกพฤติกรรม  และการดํารงชีวิต  รวมท้ังทัศนคติ และ
แนวคิดของบุคคลเนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจ
ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ ประกอบดวย  อายุ วงจรชีวิต  
อาชีพ  โอกาสทางเศรษฐกิจ   การศึกษา และคานิยม  ปจจัยทางดานจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ และบุคลิกภาพ   
กระบวนการตัดสินใจของผู ซ้ือ   เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  โดย
ประกอบดวยขั้นตอน  คือ  การรับรู  ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล  การประเมินผล
ทางเลือก การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ดังแสดงในภาพประกอบ  7 

 

 
 

ภาพประกอบ  3กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 
ที่มา : Kotler.  2000 : 162 
 
 สรุปไดวาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคจะประกอบไปดวยส่ิงกระตุนที่ทําใหเกิด
ความตองการแลวคนหาขอมูลประเมินทางเลือกเพื่อทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงกับความตองการ
มากที่สุดและลักษณะของผูซ้ือซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆดังนี้คือปจจัยดานวัฒนธรรมปจจัย
ดานสังคมปจจัยสวนบุคคลซึ่งรวมถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจและปจจัยดานจิตวิทยา 

การรับรูปญหา การประเมินผลทางเลือก การคนหาขอมูล 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ การตัดสินใจซือ้ 
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 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 สวนประสมทางการตลาด  (Marketing mix)  หมายถึง  กิจกรรมของธุรกิจที่กําหนดขึ้น
เพื่อที่จะวางแผนเกี่ยวกับ ราคา  การสงเสริมการตลาด การจัดจําหนาย คุณคาผลิตภัณฑ  บริการ  
และความคิด ไปยังตลาดเปาหมายเพื่อบรรลุวัตถุประสงคขององคการ ความหมายนี้แสดงใหเห็นถึง
เครื่องมือการตลาดที่สําคัญ 4 ประการประกอบดวย1) ผลิตภัณฑ (Product)  2) ชองทางการจัด
จําหนาย (Place)3) การสงเสริมการตลาด (Promotion)  และ 4 ) ราคา (Price)เครื่องมือทั้ง 4  ประการ
เรียกวาสวนประสมทางการตลาด (Marketing  mix) หรือเรียกสั้นๆ วา 4P's 
 สวนประสมทางการตลาด 4P’s แตละปจจัยมีความสําคัญเทาเทียมกัน ขึ้นอยูที่ผูบริหารจะ
วางกลยุทธ โดยเนนที่ปจจัยใดมากกวากัน เพื่อตอบสนองความตองการของเปาหมายทางการตลาด 
คือผูบริโภค ดังนี้(ชายะ  มัณฑนาจารุ,  2553 : 23) 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได เชน สินคา บริการ ความคิด 
สถานที่ องคกร หรือบุคคล โดยผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มีคุณคาในสายตาลูกคา จึงมีผลให
ผลิตภัณฑสามารถขายได โดยผลิตภัณฑตองประกอบดวย คุณภาพสินคา การรับประกันสินคา และ
การบริการหลังการขาย เปนตน 
 2.  ราคา (Price)  หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปของ
เงินตรา หรืออาจหมายถึงจํานวนเงิน และ (หรือ) ส่ิงอื่นที่จําเปนตองใชเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ
หรือบริการ ลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑและความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจ
ของดผูบริโภค ทําใหเกิดมูลคา (Value) ในตัวสินคา ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ดังนั้น 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) ของผลิตภัณฑ (Product)กับราคา (Price)  ถามูลคา
สูงกวาราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  คือ โครงสรางของชองทางที่ประกอบดวยสถาบัน 
และกิจกรรมที่ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคการไปยังตลาด  สถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา 
ประกอบดวยการขนสง คลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง โดยการจัดจําหนาย ไดแก ทําเล
ที่ตั้ง  ความสะดวกในการเขาถึงบริการ และชองทางในการจัดจําหนาย 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการขาย ไดแก การ
โฆษณา การขายโดยใชบุคคล การใหขาวสาร และการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุนความ
สนใจ ทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง กิจกรรม การสงเสริม
ผลิตภัณฑมุงเนนการนําเสนอสิ่งจูงใจระยะสั้น เพื่อกระตุนเราใหเกิดการซื้อขายผลิตภัณฑ และ
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บริการ ถึงแมวากิจกรรมการสงเสริมการขายจะมีมากรูปแบบ เร่ิมตั้งแต การลดราคา แลก แจก
สินคาตัวอยาง คูปอง การจับสลาก ของแถม การจัดการแขงขัน จุดประสงคของการจัดโปรโมชั่นนี้
ก็คือ ทําใหขยายเวลาการขายออกไปใหมีระยะเวลายาวขึ้น ความสําเร็จในการลดราคานั้นเปนการ
แขงขันราคากับคูแขงขันอื่น ซ่ึงเปนจุดแข็งของการขาย 
 ธุรกิจที่ เกี่ยวกับการบริการจะมีการเนนถึง พนักงาน กระบวนการใหบริการ และ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ทั้งสามสวนนี้จึงเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการจึงประกอบไปดวย 
7Ps ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ
ใหบริการ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เครื่องมือทั้ง 7ประการเรียกวา สวนประสมทางการตลาด  หรือ
เรียกสั้นๆ วา 7Ps 
 เอกรัฐ วงศวีระกุล  (2553 : 23) ไดกลาวถึง สวนประสมทางการตลาด7Psไววาสวน
ประสมทางการตลาดเปนสิ่งที่สามารถควบคุมไดและใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมายดวย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) คือส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นการสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคา บริษัท
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดขึ้นดวย 
 2. ราคา (Price) คือตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาของ
สินคาที่เปนตัวเงิน การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบและราคาที่ตั้งขึ้น
สาหรับคิดคาบริการ มันไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร เนื่องจากบริการ
มองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากาลัง
ซ้ือขายแลกเปลี่ยนกัน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคามีเกณฑในการ
ตัดสินคุณภาพนอยเกณฑ เขาจะประเมินบริการดวยราคาเนื่องจากบริการยากที่จะประเมินราคาจึง
มักมีบทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 
 3. ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทางานที่จะทาใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการใหบริการ กลยุทธการ
ใหบริการ เปนเรื่องที่ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่
ลูกคาใหคุณคา นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทาได 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขายการสงเสริมการตลาดบริการ ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการ
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ส่ือสารการตลาดของบริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณแกส่ิงที่เสนอ
ขาย ความไมมีตัวตนของบริการมันทาใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทาการซื้อดังนั้น 
การสงเสริมการตลาดบริการจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหคุณประโยชนแกผูซ้ือ
อยางไร 
 5. บุคคล (People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการอันดับหนึ่งคือ 
การผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน ไมสามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจากกัน
ได คนจึงหมายถึงผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนาเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา 
ไดแก พนักงานผูใหบริการลูกคา และลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้ บุคลิกภาพ การ
แตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา
รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่นๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกันเอง 
 6. ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ (Physical Evidence) เนื่องจาก
การบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการ
เปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนา
เสนอบริการ และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นได
ชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการสิ่งที่ซ่ึงแสดงให
ลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ อุปกรณ ปาย แผนโฆษณา ซองกระดาษ
จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานที่ เปนตน 
 7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคลื่อนยาย (Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนาเสนอ และปฏิบัติงานบริการ เนื่องจาก
กระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขา
ดวยกัน เพื่อใหการทางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรื่น สามารถตอบสนองความตองการตาม
คุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
 สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาด 4 ดานแรก คือ ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดาน
สถานที่จัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด หรือ 4P’s  เปนพื้นฐานของกลยุทธทางการตลาด 
ซ่ึงการบริการสินเชื่อสวนบุคคล เปนธุรกิจที่เกี่ยวกับการบริการซึ่งตองคํานึงถึงปจจัยอีก 3 ดาน คือ
ดานกายภาพ  ดานบุคคล  และดานกระบวนการการบริการ  มีเปาหมายในการวางกลยุทธการตลาด
บริการ  
 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของบริการ   
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 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน.2546 : 607) ไดให
ความหมายของคําวา บริการ  คือ “การรับใชอํานวยความสะดวกใหความชวยเหลือเกื้อกูล”  เมื่อ
นําเอาคําวา บริการมาผนวกกับประชาชนเปน  “การบริการประชาชน”  หมายความวา  “การรับใช
ประชาชนการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชน  และชวยเหลือเกื้อกูลประชาชน” 
 วีเบอร(Weber)  (บุษบาเชื้อวงศ. 2545 : 16) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวาการจะ
ใหบริการที่มีประสิทธิภาพและประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัว
บุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ  ไมมีความชอบเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่อมีอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 อดุลยจาตุรงคกุล(2543 : 88)  ไดใหความหมายของการบริการวาเปนกิจกรรมหรือ 
คุณประโยชนใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมอาจมองเห็นและไมเกิดผลวามีการ
เปนเจาของสิ่งใดๆเกิดขึ้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววาการบริการหมายถึงกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 8) กลาววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของภาครัฐ 
และใหไดสรุปความหมายของการใหบริการไววา  การใหบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใดๆที่บุคคลหรือกลุมบุคคลนําเสนอใหกับประชาชนหรือผูมารับบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคลหรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกันโดยที่ผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้นๆอยางเปนรูปธรรม 
 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ.  (2552 : 25) กลาววา การใหบริการ เปนงานที่ตองมีการติดตอ
สัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรงซึ่งหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการ
สงตอการบริการใหแกผูรับบริการ 
 สยมพร  สกุณี (2555 : 41) กลาววา  การใหบริการคือการตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็วมีอัธยาศัยอันดี เสมอภาคและเปนธรรม
ใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  และเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณผูใชบริการทุกคน
ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกันภายใตกฎหมาย
ขอบังคับและระเบียบตางๆที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
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 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ คือกิจกรรม หรืองานที่
ตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจไมวาเปนภาค
ธุรกิจหรือภาครัฐ  
 ความสําคัญของการบริการ  
 สมชาติ  กิจยรรยง  (2543 : 15)  ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการวา การใหบริการที่
ดี  และมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียนตาง ๆ  ที่จะ
ใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง  
การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการรวมทั้งผูบริหารขององคการนั้น ๆ  
เปนบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  ศรัทธา  และการ
สรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอาจจะ
กระทําไดในรูปแบบตาง ๆ  คือ 
 1. การตอนรับและเอาใจใส 
 2. การใหบริการทางโทรศัพท 
 3. การใหบริการขายหนาราน 
 4. การใหบริการทางรานคา  หรือสํานักงาน 
 5. การบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 
 สมิต  สัชฌุกร  (2546 : 14 - 15)  ไดกลาวถึง  การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ  
ฉะนั้นการบริการ  คือ  การใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการ
ดําเนินงานใดๆ  ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ  และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑใดๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ  ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่งเอง คือ  
สินคา  การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  
“ขายซ้ํา”  คือ  ตองรักษาลูกคาเดิม  และเพิ่มลูกคาใหม  การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  
ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําใหลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงวา  “เราสามารถ
พัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ”  การ
พัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความ
รับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 2.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
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 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision Making Theory) (Schiffman and Kanuk. 
1994: 560-580) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision 
making) ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ 3 สวน คือ 
 1. การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนประสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยัง
ผูบริโภคที่มีศักยภาพ ซ่ึงแยกเปน 
 1.1  กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตาง ๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน 
 1.2  ปจจัยนําเขาดานสังคมวัฒนธรรม เปนปจจัยที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความ
คิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของ
บุคคลที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ คือ 
 2.1  การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขา
ไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือใน
ช่ือเสียงของรานคานั้นๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะ
เขาคิดวาของแพงตองเปนของดี 
 2.2   กลุมที่ยอมรับได (Evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อซ่ึง
ประกอบดวยสินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
 การตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 1.  ขั้นความรับรูความตองการ (Need recognition) ขั้นรับรูความตองการจะเกิดขึ้นเมื่อ
ผูบริโภคเผชิญกับปญหา เชน การซื้อของจากเครื่องขายอัตโนมัติกับปญหาวับซอน คือ ปญหาที่มี
การพัฒนาใหซับซอนขึ้น เชน เมื่อใชรถไปนานๆ ก็มีความคิดที่จะเปลี่ยนรถใหมเพื่อหลีกเลี่ยงคา
ซอมรถเกา เปนตน ดังภาพประกอบ 4 เร่ืองโมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
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ภาพประกอบ 4 โมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
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 2. การคนหาขอมูลกอนการซื้อ (Prepurchase search) ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อผูบริโภค รู
วาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการขอมูลเพื่อใชเปน
พื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อซ่ึงผูบริโภคประเมินผลประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑที่กําลัง
พิจารณาจะใช 2 รูปแบบคือ 1) ใชรายช่ือตราที่เลือกไวแลว 2) เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
 กฎการตัดสินใจ (Affect referral decision rules) หมายถึง กฎการตัดสินใจที่งายที่สุด ซ่ึง
ผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติดานอื่นๆ 
การแบงสวนตลาดผูบริโภค โดยอาศัยกฎการเลือกซื้อมี 4 แบบ 
 3.1  การปฏิบัติดวยความซื่อสัตย (Practical loyalists) ซ้ือตราที่ซ้ือเปนตราประจํา 
 3.2  ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers) เมื่อผูบริโภคใช 
 ผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินในดาน
ของสิ่งที่พวกเขาคาดหวัง ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดังนี้ 
 1.  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
 2.  สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
 3.  สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 จากทฤษฎีการตัดสินใจสรุปไดวา เกิดจากอิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภค อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ที่มีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูบริโภค 
 
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 คมวิทยศิริธร (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
เปลี่ยนแปลงการใชบริการของลูกคา กรณีศึกษาโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเติมเงิน วิทยานิพนธฉบับนี้ 
มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการเปลี่ยนการใชบริการของลูกคา : 
กรณีศึกษาโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเติมเงิน รวมถึงลักษณะทางประชากรของกลุมเปาหมายตลอดจน
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบเติมเงินของผูบริโภค เนื่องจากธุรกิจกิจการ
ใหบริการ โทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศในปจจุบัน นับวาเปนธุรกิจที่มีการแขงขันสูงมากธุรกิจหนึ่ง



 

 

27

ผูใหบริการรายใหม 3 ราย ซ่ึงไดแก TA Orange (TAO), Thai Mobile และ Hutchison CAT 
Wireless Multimedia Ltd. (HUTCH)ไดเขาสูตลาดอยางเปนทางการ เพื่อแขงขันกับผูใหบริการเดิม
อีก 2 ราย นั้นก็คือ บริษัทแอดวานซ อินโฟรเซอวิส (AIS)และบริษัท โทเทิ่ลแอ็คเซ็ส คอมมิวนิเคชั่น 
จํากัด (มหาชน) (TAC)ในการใหบริการลูกคาในขณะที่การพัฒนาธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
ประเทศไทย กําลังดําเนินไปอยางเขมขนนั้น รัฐบาลไทยโดยกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร (ไอซีที) พยายามผลักดัน ใหประเทศไทยเกิดรูปแบบการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
แบบให คือ มือถือเบอรเดียวทุกระบบ (Mobile Number Portabiliy)หรือ MNP 
 ทิพรัตน รุงทวีไพโรจน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตัดสินใจซื้อเครื่อง
โทรศัพท เคลื่อนที่สองของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20 ไมเกิน 30 ป วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีเปน
พนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีระยะเวลาที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่
มากกวา 4 ป เคยมีโทรศัพทเคลื่อนที่มาแลวจํานวนมากกวา 4 เครื่อง ปจจุบันใชโทรศัพทเคลื่อนที่1 
เครื่อง จํานวนโทรศัพทเคลื่อนที่มือสองที่ใชแลว 1 เครื่อง เปนผูที่ไมมีความรู ความชํานาญเลยใน
การซื้อ มีงบประมาณจํากัด การเลือกซื้อดูความสมบูรณของเครื่องตัวเครื่องไมมีรอยจากการทํา
เครื่องตกรูปทรงสี่เหล่ียมฟงกช่ันที่นิยมคือ เลนเกม ฟงวิทยุ ฟงเพลง สภาพของเครื่องไมมีรอยจาก
การซอมการทดลองใชงานทุกฟงกช่ัน เลือกใชเครือขาย AIS ยี่หอ Nokia งบประมาณที่ใช 2,001 – 
4,000 บาท แหลงจําหนายจากหางสรรพสินคา ปญหาที่พบบอยคือปญหาจากแบตเตอรี่ การบริการ
ซอมโดยผูจําหนายรับเครื่องไปซอมให และพบวาเครื่องผานการซอมมาแลว 
 นภัสสร เดชสุวรรณ (2550 : บทคัดยอ)ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การใหบริการขอมูลขาวสาร
ผานโทรศัพทเคลื่อนที่กับการใชประโยชนและความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา องคกรสวน
ไหญมีวัตถุประสงคในการใหบริการขาวสารก็เพื่อเปนการเพิ่มชองทางในการสงขอมูลขาวสาร
รายงานเหตุการณตางๆที่เกิดขึ้น ไปยังประชาชนผูมีความตองการรับรูความเคลื่อนไหวตางๆใน
สังคม นอกจากนั้นยังชวยเสริมสรางภาพลักษณของความทันสมัยใหแกองคกร และเปนการเพิ่ม
รายไดใหแกองคกรอีกดวย กระบวนการทํางานในการรายงานขาวแบงออกเปน 4 ขั้นตอน คือ การ
รับขอมูลจากแหลงขาว การพิจารณาคัดเลือกขาว การเรียบเรียงขาว และการจัดสงขาว โดยในการ
สงขอความขาวสามารถจัดสงไดคร้ังละไมเกิน 70 ตัวอักษร และมีเกณฑในการคัดเลือกขาวโดย
พิจารณาในเรื่องของความรวดเร็วของเหตุการณที่ เกิดขึ้น เปนประเด็นที่นาสนใจ และเปน
ประโยชนตอผูรับ 
 ธารารัตน พรมกสิกร (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาลักษณะการใชบริการ
ระบบเติมเงิน ที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ ใชโทรศัพทเคลื่อนที่พรอมใชระบบดิจิตอล ใน
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กรุงเทพมหานคร พบวา 1.การวิจัยคร้ังนี้ผูตอบแบบทดสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-30 ป รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท อาชีพนักเรียน /นักศึกษา สถานภาพ
โสด และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 2.การวิจัยคร้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะการใชบริการ
ระบบเติมเงิน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ลักษณะการใชบริการ
ระบบเติมเงินของผูตอบแบบสอบถาม อยูในระดับปานกลาง 4 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
อันดับแรก ไดแก ดานทุน ดานการจัดการ และดานขอมูลขาวสาร สวนดานวัตถุดิบ เพียงดานเดียวที่
อยูในระดับปานกลาง 3.การวิจัยคร้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการโทรศัพทระบบ
เติมเงิน เนื่องจากความสะดวกในการเติมเงิน โดยใชบริการของ TRUE MOVE เพราะโปรโมชั่นใน
การใหบริการดี มีระยะเวลาในการใชบริการแบบเติมเงินประมาณ 2-3 ป ซ่ึงจะเติมเงิน 201-300 
บาทตอคร้ัง ทั้งนี้จะเติมเงินประมาณ 2 คร้ังตอเดือน และเติมเงินผานบัตรเติมเงิน ทีรานสะดวกซื้อ
ในชวงเวลาไมแนนอน 4.อายุ รายไดเฉลี่ย อาชีพ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษามีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการตัดสินใจใชโทรศัพทเคลื่อนที่พรอมใชระบบดิจิตอล ดานสํานักผูบริการ ดาน
ระยะเวลาในการใชบริการ ดานปริมาณการเติมเงิน และดานความถี่ในการเติมเงิน สวนดานอื่นๆไม
มีความสัมพันธ 5.ลักษณะการใชบริการ ไดแก ดานทรัพยากรบุคคล ดานทุน  ดานการจัดการ และ
ดานขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชโทรศัพทเคลื่อนที่พรอมใชระบบ
ดิจิตอล สวนลักษณะการใชบริการ ไดแก ดานวัตถุดิบเพียงดานเดียวที่ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชโทรศัพทเคลื่อนที่พรอมใชระบบดิจิตอล 
 ศศิธร ทรงไตร (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคกลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีใน
กรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษามหาวิทยาลัยกรุงเทพ จุดมุงหมาย 1.เพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของนักศึกษาระดับปริญญาตรีใน
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2.เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของนักศึกษาระดับปริญญาตรีในมหาวิทยาลัยกรุงเทพ
เพื่อเปนประโยชนสําหรับแนวทางในการกําหนดยุทธและพัฒนาดําเนินงานของเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ใหสอดคลองตอความตองการของผูบริโภค วิธีดําเนินการศึกษาคนควาการวิจัย
เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคกลุม
นักศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผูวิจัยไดใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)โดย
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกลุมผูใชบริการแลวทําการวิเคราะหดวย
วิธีการทางสถิติ โดยใชเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS (Statistical Package For the Social 
Sciences)ผลการศึกษาคนควา ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญยังคงใหความสําคัญดาน
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การคุณภาพของสัญญาณเปนสําคัญ รองลงมาเปนเรื่องอัตราคาบริการของเครือขายดานสถานที่ตั้ง
ของรานคาตัวแทนจําหนายและการใหบริการหลังการขาย เพื่อเปนเกณฑในการตัดสินใจเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในปจจุบันการใชโทรศัพทเคลื่อนที่มีอยูหลายเครือขายที่
ใหบริการ และคุณภาพของสัญญาณดานความชัดเจนของการสื่อสารเปนเกณฑในการตัดสินใจ
เ ลือกใชบ ริการ เครือข ายโทรศัพท เคลื่ อนที่ ของ ผู ใชบ ริการ  พฤติกรรมการใชบ ริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของกลุมตัวอยางโดยสวนใหญใชงานเพื่อเพิ่มความสะดวกดานการติดตอส่ือสาร
ในชีวิตประจําวันมากที่สุดคาเฉลี่ย 2.73 สวนพฤติกรรมในการใชบริการเพื่อปรับเปลี่ยนตาม
เทคโนโลยีมีจํานวนนอย คาเฉลี่ย 2.03 และพฤติกรรมการใชบริการเสริมดานตางๆของกลุมตัวอยาง
โดยสวนใหญใหความสําคัญกับการใชบริการดานการรับสงขอความ (SMS)อยูในระดับสูง คาเฉลี่ย 
2.29 รองลงมาเปนการใชบริการเรื่องการรับขอมูลขาวสาร การใชบริการเสริมดานการรับสงขอมูล
มัลติมีเดียและบริการดาวนโหลดขอมูล โดยมีการใชงานอยูในระดับต่ํา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ในการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของกลุมบริโภคไดแกปจจัยดานผลิตภัณฑเปน
อันดับ 1 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเปนอันดับ 2 ปจจัยดานชองทางการจําหนายอันดับ 3 และ
ปจจัยดานราคาเปนอันดับสุดทาย เนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญไมมีความจําเปนในการใชบริการ
เสริมดานการรับสงขอมูลมัลติมีเดียและยังไมทราบขั้นตอนการใชงานดานบริการสงขอมูล
มัลติมีเดียอยางลึกซึ้งเนื่องจากเปนการบริการใหมและมีขอจํากัดดานการใชงานโดยสามารถใช
บริการไดเฉพาะเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่บางรุนเทานั้น ในปจจุบันอัตราคาบริการยังมีราคาสูงจึงทํา
ใหการใชบริการเสริมดานการรับสงขอมูลมัลติมีเดียและบริการดาวนโหลดขอมูลไมเปนที่นิยมและ
ผลจากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความสัมพันธในการเลือกใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในระบบตางๆ ดังนั้นผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ควรประชาสัมพันธ
เร่ืองคุณสมบัติและขั้นตอนการใชงานของโทรศัพทเคลื่อนที่ใหมากขึ้น เพื่อขยายตลาดการบริการ
เครือขายไรสาย ใหเพิ่มขึ้นในอนาคต 
 นุชนารถ ศรีบาล (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพรอมในการบริการ ของ
เทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 การคนควาแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ
พรอมดานความรู ทัศนคติ และพฤติกรรมที่มีตอเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 ของ
พนักงานผูใหบริการ พฤติกรรมการใชงานดานขอมูลในเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และความ
คาดหวังในการบริการของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 ของผูใชบริการ และเพื่อ
ประเมินความพรอมในการบริการของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 การศึกษานี้ได
แบงกลุมตัวอยางออกเปน 2 กลุม ไดแก กลุมผูใหบริการคือ พนักงานฝายวิศวกรรม จ.เชียงใหม ของ
บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (มหาชน) จํานวน 57 คน และกลุมผูใชบริการคือ ประชาชนที่
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อาศัยอยูใน อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 384 คน ดวยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
และใชการวิเคราะหขอมูลโดยสถิติเชิงพรรณรา ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉล่ียและใช
บานแหงคุณภาพ เพื่อหาความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคาและขอกําหนดทางเทคนิคผล
การศึกษาเกี่ยวกับความพรอมดานความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม พบวาความรูและทัศนคติของ
พนักงานในเรื่องเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 มีระดับมาก สวนพฤติกรรม มีระดับ
ปานกลาง จากผลการศึกษาความพรอมทั้ง 3 ดานนี้ โดยใหผูบริหารของบริษัท แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 5 ทาน ประเมินความพรอมพบวา ผูบริหาร 4 ใน 5 ทาน เห็นวา
พนักงานมีความพรอม โดยใหเหตุผลวาเมื่อพนักงานมีความรูความเขาใจในทฤษฎีเบื้องตน ทัศนคติ
และพฤติกรรมที่ดีตอเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 แลว ยอมสามารถพัฒนาและ
เรียนรูใหเกิดความเชี่ยวชาญในอนาคตได สําหรับผูบริหาร 1 ทานที่เห็นวา ยังไมมีความพรอม โดย
ใหเหตุผลวาความรูเบื้องตนนั้นอาจยังไมเพียงพอ ควรตองมีการทดลองปฏิบัติงานกับอุปกรณจริง
กอน ผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชงานดานขอมูลในเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และความ
คาดหวังในการใหบริการของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 ของผูใชบริการ พบวา
ผูใชบริการ รอยละ 82.6 เคยใชบริการดานขอมูลโดยมีความถี่ในการใชงาน 1-5 คร้ังตอเดือนมาก
ที่สุด ไดแก บริการรับ-สงขอความสั้น (SMS)รอยละ 47.9 บริการดาวนโหลดเพลงและเสียงเรียกเขา
โทรศัพทเคลื่อนที่ (Music & Ring Tone)รอยละ 44.5 และบริการรับ-สงรูปภาพนิ่ง/รูป
ภาพเคลื่อนไหวหรือวีดีโอคลิป (MMS)รอยละ 43.2 เปนสามอันดับแรก โดยยอดคาใชจายไมเกิน 
50 บาท รอยละ 39.4 ดานความเขาใจในเทคโนโลยีเครือขายเคลื่อนที่ยุคที่ 3 พบวารอยละ 76.0 เคย
ไดรับขอมูลมากอน ไดแก โมบายทีวี (Mobile TV)บริการสงขอมูลทั้งภาพ (วีดีโอ) และเสียงดวย
ความเร็วสูง และบริการวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Video Conference)เปนสามอันดับแรก โดยรับทราบ
ขอมูลจากสื่ออินเทอรเน็ตมากที่สุด รอยละ 76.4 และมีความสนใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 ในระดับปานกลาง รอยละ 51.6 ดานความคาดหวังในการใหบริการของ
เทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 พบวาผูใชบริการตองการจายคาบริการแบบตาม
ปริมาณการใชงาน รอยละ 62.2 โดยเลือกใชบริการโมบายทีวี (Mobile TV)เปนอันดับแรก นอกนั้น
ตองการจายคาบริการแบบเหมาจายรายเดือน โดยเลือกบริการได 1 รายการ จายไมเกิน 200 บาท 
เปนอันดับแรก ซ่ึงจากจัดอันดับความตองการใชงาน พบวาผูใชบริการตองการใชโมบายทีวี 
(Mobile TV)บริการวีดีโอคอล (Video Call)และบริการสงขอมูลทั้งภาพ (วีดีโอ) และเสียงดวย
ความเร็วสูงเปนสามอันดับแรก และตองการใชงานถึงรอยละ 90.9 จากผลการศึกษาความตองการ
ของผูใชงานนี้ โดยใหฝายการตลาดของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 
3 ทาน ประเมินโอกาสดานการตลาดพบวาทั้ง 3 ทานเห็นวา เทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่
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ยุคที่ 3 มีโอกาสทางการตลาดมาก ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคาและ
ขอกําหนดทางเทคนิคของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 2 และ 3 พบวาทั้ง 2 
เทคโนโลยีมีความแตกตางกัน  ซ่ึงบางขอกําหนดทางดานเทคนิคของเทคโนโลยีเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 2 นั้น ไมสามารถทําใหเกิดรูปแบบบริการตามลูกคาตองการได แต
เทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 สามารถทําได จึงสรุปผลการศึกษานี้ไดวา เทคโนโลยี
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 มีความพรอมในการใหบริการอันเนื่องมาจากความพรอมของ
พนักงานผูใหบริการและความตองการใชงานของผูใชบริการ 
 มธุรส ชูฤกษ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลในการ
เลือกใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑนั้น กลุมตัวอยางของผูบริโภคให
ความสําคัญปจจัยดานความนาเชื่อถือของบริษัทที่ผลิตมากที่สุด ปจจัยดานราคานั้น กลุมตัวอยาง
ของผูบริโภคใหความสําคัญกับปจจัยดานคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มากที่สุด ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายนั้น กลุมตัวอยางของผูบริโภคใหความสําคัญกับที่บริษัทที่จําหนายมีสาขาทั่ว
ประเทศมากที่สุด ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้น กลุมตัวอยางของผูบริโภคใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานการโฆษณาทางทีวีมากที่สุด ปจจัยภายนอกอื่นๆนั้นกลุมตัวอยางของผูบริโภคให
ความสําคัญปจจัยดานการที่บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ใชงานงายที่สุด มากที่สุด ปญหาของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่นั้น พบวากลุมตัวอยางของผูบริโภคมีปญหาในการเปลี่ยนโปรโมชั่น
บอยๆ สวนขอเสนอแนะกลุมตัวอยางเสนอแนะใหมีขาวสารดานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 ชวัลพัชร  ดิฐศิระพงศ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเสริมบน
โทรศัพทเคลื่อนที่ ของนักศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง ผลการศึกษาพบวา (1) ขอมูลทั่วไปของ
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 39.5ป ระดับการศึกษาคือระดับมัธยมศึกษา/ปวช.รอย
ละ 35.0) อาชีพคือนักเรียน/นักศึกษา (รอยละ39.0) และมีสถานภาพโสด (รอยละ 61.0) จากผลการ
วิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยพบวามีการเลือกใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ AIS อันดับที่1 (รอยละ 49.0) ระยะเวลาในการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่คือใชเวลานอยกวา 1 ป (รอยละ 49.8) สวนใหญเลือกใชระบบเติมเงิน (รอยละ 
83.0) คาใชจายในการใชตอเดือน คือ 300-600 บาท (รอยละ 46.0) ชวงเวลาที่ใชโทรศัพทบอยที่สุด
คือ เวลา 18.01-21.00 น. (รอยละ 46.2) สวนระยะเวลาในการใชโทรศัพทเฉลี่ยสูงสุดวันละ 3-4คร้ัง 
(รอยละ 38.8) โดยมากกวาครึ่ง (รอยละ 51.8) ใชโทรศัพทเฉลี่ยแตละครั้งนอยกวา 5 นาทีมากที่สุด 
(2) จากผลการวิเคราะหระดับตัดสินใจเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดาน พบวา
คาเฉลี่ยของความคิดเห็นอยูในระดับมาก อันไดแก ดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย = 3.86)ดานราคา 
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(คาเฉลี่ย =3.60)ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย = 3.49)ดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉลี่ย = 
3.75)ดานบุคคล (คาเฉลี่ย = 3.38)และดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย = 3.42)ยกเวนดานลักษณะทาง
กายภาพ (คาเฉลี่ย = 3.36)ที่มีคาเฉลี่ยของความคิดเห็นอยูระดับกลาง 
 กานตชนา  เกตุสุวรรณ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาเปรียบการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระหวางภาคราชการและภาคเอกชน  ในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใชบริการที่เปน
ผูปฏิบัติงานของภาคราชการและเอกชน การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงศึกษาดวยวิธีเชิง
สํารวจ (Survey Research) ใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Random 
Sampling) โดยกลุมตัวอยางคือ ผูที่ปฏิบัติงานอยูในเขตหลักสี่ เขตดอนเมือง และเขตบางเขน
แบงเปน 2 กลุมอาชีพ คือ ภาคราชการและภาคเอกชน  จํานวน 400ราย โดยเครื่องมือที่ใชใน
การศึกษาเปนแบบสอบถาม คาความเชื่อมั่นเทากับ 0.934 มีการวิเคราะหขอมูลและประเมินผลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC ซ่ึงคาสถิติที่ใชคือ คารอย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์ 
สหสัมพันธ คาที (t-test) และ คาเอฟ (F-test) ผลการศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูปฏิบัติงานในภาคราชการและภาคเอกชน ทั้ง 4 ดาน ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริมการขายและการตลาดพบวา
กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีปจจัยในการใชบริการที่แตกตางกัน ทั้งนี้ ไดใหความสําคัญในเรื่อง โทร
ติดงาย สายไมหลุด และพื้นที่ครอบคลุมการใหบริการ สวนปจจัยที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการ
ของภาคเอกชนมากที่สุด คือ ดานชองทางการัดจําหนาย โดยใหความสําคัญในเรื่อง ความ
สะดวกสบายรวดเร็วในการชําระคาบริการ ศูนยบริการ/ตัวแทนจําหนายมีครอบคลุมในทุกพื้นที่
ทั้งนี้ ในการทดสอบสมมติฐานโดยใชระดับนัยสําคัญ (α) ที่.05 สรุปผลไดวา เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และระดับเงินเดือน ของภาคราชการที่แตกตางกัน มีการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ไม
แตกตางกัน แตสําหรับ เพศ อายุ ระดับการศึกษาและระดับเงินเดือน ของภาคเอกชนที่แตกตางกัน มี
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกันดังนั้น จึงสรุปไดวา การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
ภาคราชการและภาคเอกชน ไมมีความแตกตางกัน 
 วาสนา โตเจริญ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ของวัยรุนในกรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ 1.ลักษณะประชากรของวัยรุนใน
กรุงเทพมหานครสวนมากมีอายุ 22 ป กําลังศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี โดยสวนมากเปนนักศึกษา
ในสถาบันการศึกษาของรัฐบาลมีรายไดสวนตัวตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท และรายไดของบิดา
มารดาหรือผูปกครองตอเดือนต่ํากวา 50,000บาท 2.ความสะดวกและความคลองตัวในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ สวนใหญใชโทรศัพทเคลื่อนที่ยี่หอ Nokia โดยพิจารณาจากความสวยงามและ
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สีสัน ซ่ึงมีเหตุผลในการเลือกใชงานเครือขาย AIS เพราะมีสิทธิพิเศษ (promotion ) มีการโทร
ออกไปยังพื้นที่ตางจังหวัด(ไมนับรวมเขตปริมณฑล) เปนบางครั้ง  และไมมีปญหาเกี่ยว
โทรศัพทเคลื่อนที่ 3.พฤติกรรมเกี่ยวกับความจําเปนในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ติดตอส่ือสาร สวน
ใหญตัดสินใจใชโทรศัพทเคลื่อนที่จากความตองการของตนเองมากที่สุด เพื่อติดตอกิจธุระกับเพื่อน
เกี่ยวกับเรื่องการเรียน โดยใชเวลาคุยโทรศัพทเคลื่อนที่โดยเฉลี่ยตอคร้ัง 10-30 นาที โทรออกตอวัน
โดยเฉลี่ย 3-6 คร้ัง มีคาใชจายเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนที่โดยเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 500 บาท ซ่ึงกลุม
ตัวอยางซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่เองและเปนคนชําระคาบริการเอง 4.ความตองการในการเลือกใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเรื่องของเทคโนโลยีหรือบริการเสริม สวนใหญใชบริการรับสายเรียกซอนมาก
ที่สุด และไมเคยสง SMS ไปรวมรายการเพื่อแสดงความคิดเห็นตามสื่อตางๆหรือสง SMS เขารวม
รายการนอยกวา 5 คร้ังตอเดือน สวนมากเคยเปลี่ยนโทรศัพทเคลื่อนที่ (เครื่องใหมระบบเดิม) โดย
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ เกิน3 ป แตไมเกิน 4 ป เหตุผลในการเปลี่ยนเนื่องจากเครื่องเกามีการชํารุดหรือ
สูญหาย 5.การใหความสําคัญในการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนที่โดยรวมอยูในระดับมากโดยปจจัยที่
มีผลมากที่สุดคือประสิทธิภาพในการใชงานของเครือขายของโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 ปทิตตา ภิญโญวิศาล (2553 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในอําเภอเมืองเชียงใหม ที่มีตอบริการสามจีเอสเอ็มแอดวานซของบริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด [มหาชน] ผลการศึกษาพบวา ผูตอบสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 31-35ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางราน มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 15,000-20,000 บาท สวนใหญใชบริการของ AIS ในระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบ
เติมเงิน) เพราะเห็นวาคุณภาพของเครือขายดี และเลือกใชโทรศัพทยี่หอ Nokia เพราะเห็นวามี
ลูกเลนเยอะ มีความถี่ในการใชบริการ 1-10 คร้ังตอเดือน โดยใชเพื่อการติดตอส่ือสาร เชน 
Email ,MSNและ Skype 
 
 


