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บทคดัยอ่ 

   การวิจัยน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความสําคญัของปัจจัยด้านส่วน

ประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ของนักศึกษามหาวิทยาลยั

ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  

 ผลการวิจยัพบวา่ 

 1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ นกัศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เรียนอยูช่ั้นปี 4 เรียน

คณะวิทยาการจดัการ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 4,001-6,000 บาท  

 2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบว่า นกัศึกษาใหค้วามสาํคญัในระดบัมากคือ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย และ ดา้นกระบวนการ ตามลาํดบั 

 3. พฤติกรรมในการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี นกัศึกษาส่วนใหญ่เลือกใชร้ะบบ 

AIS มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจาํนวน 1 เคร่ือง เลือกใชรู้ปแบบเติมเงิน ค่าใชจ่้ายต่อเดือนระหว่าง 400-

500 บาท ไม่เคยเปล่ียนระบบ ซ้ือหมายเลขโทรศพัทจ์ากหา้งสรรพสินคา้ หมายเลขโทรศพัทมี์ราคา

ระหวา่ง 10-40 บาท และรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากโทรทศัน์มากท่ีสุด  
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ต่างๆเป็นอยา่งดี ตลอดระยะเวลาท่ีทาํงานวิจยัฉบบัน้ี และขอกราบขอบพระคุณ อาจารยแ์ละอาจารย ์

ท่ีสละเวลาเป็นกรรมการสอบสัมมนาในคร้ังน้ี ซ่ึงทุกท่านไดใ้ห้แนวคิด คาํแนะนาํทางวิชาการ 

ตลอดจนความเมตตาในระหวา่งการทาํงานวิจยั ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณเพื่อนๆและนอ้งๆ ท่ีช่วยตอบแบบสอบถามจนสามารถทาํงานวิจยัฉบบั

น้ีใหส้าํเร็จได ้และขอบคุณเพื่อนๆท่ีคอยใหค้าํปรึกษา ใหก้าํลงัใจและช่วยเหลือในการทาํวิจยัในคร้ัง

น้ี สุดทา้ยน้ีขอกราบขอบพระคุณมารดา และพี่นอ้ง ท่ีคอยเป็นกาํลงัใจใหค้าํปรึกษา ช่วยเหลือตลอด

ระยะเวลาในการทาํวิจยัคร้ังน้ี คุณค่าและประโยชน์ท่ีเกิดจากวิจยัน้ี 

  ผูว้ิจยัประสงคใ์หผู้ป้ระกอบการค่ายโทรศพัท ์สามารถนาํไปเป็นขอ้มูลพื้นฐาน สาํหรับ

ประกอบการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดสู้งสุด 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 การติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีมีความสําคัญมากในชีวิตประจําวันของคนทุกคน 

เปรียบเสมือนเป็นหน่ึงปัจจัยท่ีเข้ามามีส่วนในการดํารงชีวิต “สังคมจะหยุดน่ิงถ้าขาดการ

ติดต่อส่ือสาร” (ภิญโญ สาธร 2533 : 88) เป็นคาํกล่าวท่ีแสดงให้เห็นว่าการติดต่อส่ือสารมี

ความสาํคญักบัมนุษยทุ์กคน เน่ืองจากการติดต่อส่ือสารมีอยู่ในทุกแห่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการ

ดาํเนินชีวิตประจาํวนั และชีวิตการทาํงาน ด้วยวิธีการท่ีแตกต่างกันไป เช่น การพูดคุย การส่ง

สัญลกัษณ์ การส่งจดหมาย หรือการใชภ้าษากาย ฯลฯ ดงันั้นการพฒันาระบบการติดต่อส่ือสารจึงมี

ความสาํคญัเป็นอยา่งมาก   

 ปัจจุบนัโลกกาํลงัอยู่ในยุคของขอ้มูลข่าวสาร โดยขอ้มูลข่าวสารนั้นถือเป็นทรัพยากร

สาํคญัอยา่งยิง่ท่ีส่งผลต่อความถูกตอ้งแม่นยาํในการตดัสินใจในกิจกรรมต่างๆ เพื่อสร้างความสาํเร็จ

และความเจริญกา้วหนา้ของบุคคลและองคก์ร ทาํใหเ้ทคโนโลยกีารส่ือสารเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ชีวิตความเป็นอยูข่องคนทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการส่ือสารไร้สาย หรือท่ีเรียกว่า โทรศพัทมื์อถือ 

ซ่ึงเป็นอุปกรณ์ท่ีคนส่วนใหญ่ในปัจจุบันใช้กันอย่างแพร่หลาย ทําให้ธุรกิจการส่ือสาร

โทรศพัทมื์อถือเจริญเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว อีกทั้งการแข่งขนัภายในธุรกิจน้ีก็เพิ่มสูงข้ึนเป็นเงาตาม

ตวั โดยในแต่ละค่ายฯ ต่างก็ใช้กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดจากกลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นการแข่งขนัในดา้นโปรโมชัน่ คุณภาพของสัญญาณ การให้บริการ ฯลฯ กล

ยทุธ์ทางธุรกิจเหล่าน้ี ลว้นแลว้แต่กาํหนดข้ึนเพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 

 (วชัรา คลายนาทร 2533 : 3) 



 

23 

  หลงัจากท่ีกรมไปรษณียโ์ทรเลขไดอ้นุมติัคล่ืนความถ่ีวิทยุให้องค์การโทรศพัท์แห่ง

ประเทศไทย (ทศท.) ซ่ึงกคื็อบริษทั ทศท. คอร์ปอเรชัน่จาํกดั (มหาชน) ในปัจจุบนั เพ่ือดาํเนินธุรกิจ

การใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ NMT (Nordic Mobile Telephone) ความถ่ี 470 เมกกะเฮิตรซ์ 

เม่ือเดือนกันยายน พ.ศ.2529 ตั้ งแต่นั้นเป็นต้นมาธุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทยก็ได้

เจริญเติบโตข้ึนมาตามลาํดบั จวบจนกระทัง่ในปัจจุบนั มีผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมากกว่า 20 

ลา้นเลขหมาย โดยมีบริษทัผูใ้ห้บริการหลายรายแบ่งสัดส่วนทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีใน

ช่วงแรกการดาํเนินธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยนั้นมีผูใ้หบ้ริการเพียงสองราย คือ ทศท. 

และการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) หรือบริษทั กสท. โทรคมนาคม จาํกัด (มหาชน) ใน

ปัจจุบนั แต่เน่ืองจากขอ้จาํกดัในเร่ืองของงบประมาณ การขาดความชาํนาญในการดาํเนินนโยบาย

ทางการตลาดของรัฐวิสาหกิจทั้งสองแห่งรวมถึงเคร่ืองลูกข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในยุคแรก ๆ ท่ีมี

ราคาแพง ทั้ งสองหน่วยงานจึงตัด สินใจเ ปิดให้ เอกชนเข้าประมูลสิทธิการให้บริกา ร

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีภายใตก้ารดูแลของตน ในลกัษณะการดาํเนินการแบบ BTO (Build-Transfer-

Operate) ซ่ึงหมายถึงเอกชนเป็นผูล้งทุนสร้างเครือข่ายพร้อมกบัโอนกรรมสิทธิอุปกรณ์เครือข่าย 

เหล่านั้นใหแ้ก่ หน่วยงานเจา้ของสมัปทาน โดยรัฐใหสิ้ทธิเอกชนในการดาํเนินกิจการเป็นระยะเวลา

ช่วงหน่ึง ตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา อุตสาหกรรมโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทยก็ไดมี้การขยายตวั

อยา่งรวดเร็วและต่อเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนั ภาพรวมของตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศ นบัถึง

ปัจจุบนั ซ่ึงประเทศไทยถือไดว้า่เป็นประเทศท่ีมีความหลากหลายในแง่ของเทคโนโลยเีครือข่าย ให้

ผูบ้ริโภคไดเ้ลือกใชง้านกนัอยา่งกวา้งขวาง ผูป้ระกอบการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยเองก็มี

อยูห่ลายราย แต่ละรายมีความแขง็แกร่งและส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ท่ีแตกต่าง หาก

จะกล่าวสรุปอย่างรวบรัดถึงรายละเอียดของบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายท่ีมีอยู่ทั้ งหมด รวมถึง

เทคโนโลยเีครือข่าย และเคร่ืองหมายการคา้  

 ในประเทศไทยมีผูใ้หบ้ริการการติดต่อส่ือสารทางดา้นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยู ่5 ค่ายใหญ่ 

แต่ล่ะค่ายต่างมีกลวิธี และกลยทุธ์ในการแข่งขนัมากมาย ส่งผลใหผู้บ้ริโภคสามารถเลือกใชบ้ริการ

ไดต้ามความพึงพอใจแต่ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกใชบ้ริการระบบใดๆนั้น ส่ิงท่ี
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จะส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกรับบริการนั้ น มาจากกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาด

การตลาดเป็นหลกั และยงัมีปัจจยัอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อการเลือกบริโภคอีกมากมาย 

 ดังนั้ น ผูว้ิจัยจึงสนใจท่ีจะทาํการศึกษาเพื่อทาํความเข้าใจถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสา

สนเทศเพชรบุรี ทั้งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นการตลาด และปัจจยัอ่ืนๆ รวมถึงปัญหา

และขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ 

 

วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

 

 1. เพื่อศึกษาถึงด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้เ ลือกใช้ระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใชเ้ลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนักศึกษา

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

กรอบแนวความคดิทีใ่ช้ในการวจัิย 

 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 : 30) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) หรือ 4Ps เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนมาเพื่อใชก้บักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท์าง

การตลาด ประกอบดว้ย 1 ผลิตภณัฑ ์2 ราคา 3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย 4 การส่งเสริมทางการตลาด 

โดยการตดัสินใจในส่วนประสมทางการตลาดจะมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย กรอบแนวคิดใน

การวิจยั ดงัแสดงในภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

ขอบเขตการวจัิย 

 ผูว้ิจยักาํหนดขอบเขตการวจิยัเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตพื้นท่ีการวิจยั คือ มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 2. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วทิยาเขต

สารสนเทศเพชรบุรี 

 3. ขอบเขตดา้นเวลา รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 

2553 ถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2553 

 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

1) เพศ 

2) ชั้นปี 

3) คณะ 

4) รายไดต่้อเดือน 

ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด 

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์

2) ดา้นราคา 

3) ดา้นสถานท่ี 

4) ดา้นส่งเสริมการตลาด 

5) ดา้นลกัษณะทางกายภาะ 

6) ดา้นบุคคล 

7) ดา้นกระบวนการ 

ตัวแปรตาม 

 

 

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้

ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร 

วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดนิ้ยามคาํศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั ดงัน้ี 

 พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทําการค้นหา การซ้ือ การใช ้

ประเมินผลและการใชจ่้ายในสินคา้ โดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการได ้

 ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถึง ระบบโทรศพัทท่ี์ใชค้ล่ืนวิทยเุป็นตวันาํสัญญาณจาก

เคร่ืองโทรศพัทไ์ปยงัสถานีรับส่ง 

 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง ผูดู้ระบบครอบคลุมถึงหน่วยงานท่ีมีการจัดบริการโทรศัพท ์

บริการใชอิ้นเทอร์เน็ตและเครือข่าย 

 ผูบ้ริโภค หมายถึง นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสาสสนเทศเพชรบุรี ท่ีใช้

บริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

 ปัจจัยในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ หมายถึง ตวัแปรท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง เพศ อายุ การศึกษา รายได้ต่อเดือนของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัซ่ึงองคก์รทางธุรกิจใชใ้หเ้พื่อบรรลุ

วตัถุประสงคท์างการตลาด 

 ปัจจัยด้าน อ่ืนๆ หมายถึง  ปัจจัย ท่ี มีความสัมพันธ์ ต่อการตัดสินใจ ซ้ือสินค้า

นอกเหนือจากปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

 การตัดสินใจซ้ือ หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก

ทางเลือกต่างๆท่ีมีอยู ่ 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
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 1.ทําให้ทราบถึงปัจจัย ท่ีทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 2.ทาํให้ทราบถึงพฤติกกรมการตัดสินใจใช้เลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

 

บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี 

และการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการสร้างกรอบแนวคิด การวิจยัอนัจะนาํไปสู่การตอบ

โจทย ์วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี รวมทั้งสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้อา้งอิงสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการ

จะศึกษาวิจยัในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

1. ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

 1.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
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 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของผู้บริโภคที่เกีย่วข้องกบั

การซ้ือและใช้สินค้า บริการ โดยผ่านกระบวนการตัดสินใจทีมี่ปัจจัยต่าง ๆ ทั้งปัจจัยส่วนบุคคล หรือ

ปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอกทีมี่อทิธิพลต่อการตัดสินใจ 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระทาํของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใชสิ้นคา้และบริการ ทั้งน้ี

หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ (ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 2541 : 124 – 125) 

 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือ

วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะพฤติกรรมการซ้ือและ

การใชข้องผูบ้ริโภคคาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing 

Strategy) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม การศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค เป็นวิธีการศึกษาท่ีแต่ละบุคคลทาํการตดัสินใจท่ีจะใชท้รัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และ

อ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษาวา่สินคา้ท่ีเขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบ้ริโภค 

(Who) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) ทาํไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ืออยา่งไร (How) ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ี

ไหน (Where) ซ้ือและใชบ่้อยคร้ังเพียงใด (How often) รวมทั้งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ

เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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ภาพที ่1 โมเดลพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 1.2 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค(Consumer Behavior Model) 

 

 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํ

ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิด

ความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึง

เปรียบเสมือนกล่องสีดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะ

ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือ 

การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2541 : 128-130) 

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

ส่ิงกระตุ้น         ส่ิงกระตุ้น 

ทางการ            อืน่ๆ             

ตลาด 

ลกัษณะของผู้ซ้ือ 

- ปัจจัยด้านวฒันธรรม 

- ปัจจัยด้านสังคม 

- ปัจจัยส่วนบุคคล 

- ปัจจัยด้านจิตวทิยา 

 

Buyer’s black box 

ความรู้สึกนึกคดิ 

ของผู้ซ้ือ 

 

การตอบสนองผู้ซ้ือ 

- การเลอืกผลติภัณฑ์ 

- การเลอืกผู้ขาย 

- เวลาในการซ้ือ 

- ปริมาณซ้ือ 

 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ  

- การรับรู้ปัญหา 

- การค้นหาข้อมูล 

- การประเมนิผลทางเลอืก 

- การตัดสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
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 จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อนแลว้ทาํ ให้

เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรูปแบบอยา่งง่ายและ

รายละเอียดดงัน้ี 

 ท่ีมา: ดดัแปลงจากโมเดลพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (Model of Consumer 

Behavior) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2541 : 129) 

 1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 

และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้

ภายนอกเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือ

สินคา้ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจดา้นเหตุผลและใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) 

กไ็ด ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

  1.ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการ

ตลาดสามารถควบคุมและจดัให้มีข้ึนไดเ้ป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 

  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อ

กระตุน้ความตอ้งการ 

  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั

ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

  ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั

จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคซ่ึงถือวา่เป็นการกระตุน้การซ้ือ 

  ส่ิงกระตุน้ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนั

ดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

  2. ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคท่ีนอกองคก์ร ซ่ึงบริษทัไม่สามารถควบคุมได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่  
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  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง

ผูบ้ริโภคเป็นตน้ ปัจจยัเหล่าน้ีมิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้น ฝาก

และถอนอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน 

  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิ่ม

ลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึง จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ 

 2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผู ้

ซ้ือเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายาม

คน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและ

กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

  1. ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจาก

ปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงเป็น

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

  2. กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Buyer’s Decision Process) 

ประกอบดว้ย ขั้นตอนการรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้ขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การ

ตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

 3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือ

ผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ไดแ้ก่  

  1. การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) ตวัอยา่ง การเลือกผลิตภณัฑอ์าหาร

เชา้ท่ีเลือก คือ นมสดกล่อง บะหม่ีสาํเร็จรูป ขนมปัง 

  2. การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ตวัอย่าง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสด

กล่องจะเลือกยีห่อ้ โฟร์โมสต ์มะลิ เป็นตน้ 
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  3. การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะเลือกจาก

หา้งสรรพสินคา้ใดหรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 

  4. การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือก

เวลาเชา้ กลางวนั หรือเยน็ ในการซ้ือนมกล่อง 

  5. การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase Amount) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกว่าจะ

ซ้ือหน่ึงกล่อง คร่ึงโหล หรือหน่ึงโหล เป็นตน้ 

 1.3 ปัจจัยสําคญั (ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก) ทีมี่อทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค  

 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคดา้นต่างๆ และเพื่อท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม เม่ือผูซ้ื้อไดรั้บส่ิง

กระตุน้อ่ืนๆ ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํท่ีผูข้ายไม่สามารถ

คาดคะเนได ้งานของผูข้าย คือ คน้หาลกัษณะของผูซ้ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงได้

บา้ง การศึกษาถึงลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์สาํหรับผูข้าย คือ ทาํใหท้ราบความ

ตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้ เพื่อท่ีจะจดัส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ  กระตุน้และสนองความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อท่ีเป็นหมายไดถู้กตอ้ง(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2541 : 130-142)  

  

 1.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factor) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนโดย

เป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึงโดยเป็นตวักาํหนด และควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสงัคม

หน่ึง โดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหน่ึงค่านิยมในวฒันธรรมจะ

กาํหนดลกัษณะของสงัคม และกาํหนดความแตกต่างของสงัคมหน่ึงจากสงัคมอ่ืน วฒันธรรมเป็นส่ิง

ท่ีกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล (Stanton and Futrell.1987 : 664)   คาํนิยมใน

วฒันธรรมจะกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนักการตลาดตอ้งคาํนึงถึงความ

เปล่ียนแปลงของวฒันธรรม และนาํลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชก้าํหนดโปรแกรมตลาด 

วฒันธรรมแบ่งออกไดด้งัน้ี 

            1. วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสงัคมเช่น

ลักษณะนิสัยของคนไทยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทยทาํให้มีลักษณะ

พฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 
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  2. วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Subculture)  หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมี

ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกัน ซ่ึงมีอยู่ภายในสังคมและสลับซับซ้อนวฒันธรรมย่อยเกิดจาก

พื้นฐานทางภูมิศาสตร์และลกัษณะพ้ืนฐานของมนุษยล์กัษณะวฒันธรรมยอ่ยประกอบดว้ย กลุ่มเช้ือ

ชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มสีผิว พื้นฐานทางภูมิศาสตร์ กลุ่มอาชีพ กลุ่มย่อยดา้นอายุ และกลุ่มย่อยดา้น

เพศ 

  2. ชั้นของสังคม  (Social  Class)  เป็นการแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็น

ระดับฐานะท่ีแตกต่างกันโดยท่ีสมาชิกทั่วไปถือเกณฑ์รายได้  (ฐานะ)   ทรัพยสิ์น  หรืออาชีพ  

(ตาํแหน่งหน้าท่ี)ในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอย่างเดียวกัน  และสมาชิกในชั้นของสังคมท่ี

แตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั  การแบ่งชั้นของสังคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  นักการตลาดตอ้งการศึกษาชั้นของสังคมเพื่อเป็นแนวทางในการแบ่ง

ส่วนตลาด การกาํหนดตลาดเป้าหมายกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑแ์ละศึกษาความตอ้งการของตลาด

เป้าหมายรวมทั้งจดัส่วนประสมการตลาดใหส้ามารถสนองความตอ้งการของแต่ละชั้นของสังคมได้

ถูกตอ้ง  

 2. ปัจจยัดา้นสังคม (Social   Factors)  เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งกลุ่มน้ีจะมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือกลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลในกลุ่มทางดา้นคาํนิยมการเลือกพฤติกรรม

และการดาํรงชีวิต รวมทั้งทศันคติ และแนวความคิดของบุคคลเน่ืองจากบุคคลตอ้งการให้เป็นท่ี

ยอมรับของกลุ่ม 

  1. กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย

กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง นกัการตลาดใช้

กลุ่มอา้งอิงในการกาํหนดผูแ้สดง (Presenter) ทั้งเป็นผูท้ดสอบการทาํงานของสินคา้โดยบุคคลท่ีใช้

สินคา้รับรองและใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงรับรองสินคา้ 

  2. ครอบครัว (family)  บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ

ทศันคติความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

    3. บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลาย

กลุ่มซ่ึงจะตอ้งเก่ียววิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้ 
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 3.ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของซ้ือไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ

ส่วนบุคคลดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย อาย ุวงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจการศึกษา 

และค่านิยมหรือคุณค่า 

  1. อาย ุผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์ 

แตกต่างกนั 

  2. วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของ

การมีครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการทศันคติ และ

ค่านิยมของบุคคล ทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

  3. อาชีพของแต่ละบุคคล จะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้

และบริการท่ีแตกต่างกนั 

    4. รายได ้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ และยงัเก่ียวขอ้งกับ

อาํนาจในการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

  5. รูปแบบการดาํรงชีวิต ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรม ชั้นของสังคม และกลุ่มอาชีพ

ของแต่ละบุคคล การเลือกผลิตภณัฑข์องบุคคลอยูก่บัค่านิยมและรูปแบบการดาํรงชีวิต โดยรูปแบบ

การดาํรงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็น 

 4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor)  การเลือกซ้ือของบุคคลจากปัจจยัดา้น

จิตวิทยาซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใช้สินคา้

ปัจจยัภายในประกอบดว้ย  1. การจูงใจ 2.  การรับรู้ 3.  การเรียนรู้ 4. ความเช่ือถือและทศันคติ 5. 

บุคลิกภาพ 6. แนวความคิดของตนเอง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ (Drive) ท่ีอยูใ่นตวับุคคล

ซ่ึงกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั (Stanton and Futrell. 1987:649) การจูงใจเกิดในตวับุคคล แต่อาจจะถูก

กระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดใชเ้คร่ืองมือ

การตลาดเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 

  2. การรับรู้ เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรรจดัระเบียบ 

และตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเขา้ใจของ
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บุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศัยอยู่ การรับรู้เป็นกระบวนการแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยู่กับ ความเช่ือ 

ประสบการณ์ ความตอ้งการ อารมณ์และส่ิงกระตุน้ โดยจะพิจารณาเป็นกระบวนการการกลัน่กรอง 

การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดย้นิ การ

ไดร้สชาติ และการไดค้วามรู้สึก 

  3. การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมแบะความโนม้เอียง

ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้

และเกิดการตอบสนอง การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทัศนคติ  ความเช่ือ และ

ประสบการณ์ในอดีต 

  4. ความน่าเช่ือถือเป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็น

ผลมากจากประสบการณ์ในอดีต 

  5. ทศันคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พอใจของบุคคล

หรือความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

  6. บุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคล ซ่ึง

นาํไปสู่การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั 

  7. แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง หรือ

ความคิดท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืน (สงัคม) มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 

 

 1.4 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ มี 8 ขั้นตอน (พิบูล ทีปะปาล 2543: 113) ดงัน้ี 

 1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) กระบวนการตดัสินใจซ้ือจะเร่ิมตน้เม่ือบุคคล

ในบริษทัตระหนกัถึงปัญหา หรือความจาํเป็นซ่ึงจะสามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการไดรั้บผลิตภณัฑห์รือ

บริการตามตอ้งการ ตวัอยา่งเช่น บริษทัตดัสินใจท่ีจะออกผลิตภณัฑใ์หม่ จึงจาํเป็นตอ้งเช่ือเคร่ืองมือ 

เคร่ืองจกัรและวสัดุ เพื่อการผลิตผลิตภณัฑด์งักล่าวน้ี หรือเคร่ืองจกัรอาจชาํรุดเสียหายจาํเป็นตอ้งซ้ือ

เคร่ืองจกัรใหม่มาทดแทน หรือซ้ืออะไหล่มาซ่อม เป็นตน้ 
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 2. การกาํหนดลกัษณะความตอ้งการโดยทัว่ไป (General Need Description) เม่ือ

ตระหนกัถึงความจาํเป็นท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑแ์ลว้ ผูซ้ื้อก็จะกาํหนดลกัษณะของผลิตภณัฑโ์ดยทัว่ไป

รวมทั้ งจาํนวนท่ีต้องการซ้ือ สําหรับผลิตภัณฑ์มาตรฐาน ก็จะไม่มีปัญหาอะไรมากนักแต่ถ้า

ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความยุ่งยากซับซ้อน ผูซ้ื้อก็ปรึกษาผูอ่ื้น เช่น วิศวกร ผูใ้ชเ้ป็นตน้ พร้อมทั้งกาํหนด

ลกัษณะ เฉพาะของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการงานของนกัการตลาดก็คือ การยื่นมือให้ความช่วยเหลือแก่

บริษทัผูผ้ลิต ให้คาํปรึกษา เสนอคุณลกัษณะพิเศษของผลิตภณัฑบ์างอยา่ง ซ่ึงผูซ้ื้อยงัไม่ทราบ ทั้งน้ี

เพื่อช่วยใหผู้ซ้ื้อกาํหนดลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 3. การกาํหนดลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์(Product Specification) เม่ือไดก้าํหนด

ลกัษณะความตอ้งการแลว้ ในขั้นน้ีกจ็ะกาํหนดลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งซ้ือในทางเทคนิค

มีการวิเคราะห์คุณค่า (Value Analysis) ก่อนเพ่ือทราบองคป์ระกอบ รวมทั้งลกัษณะพิเศษเฉพาะ

บางอย่างให้ชดัเจน เขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อจะไดน้าํมาเป็นหลกัฐานตรวจสอบในการซ้ือ

หากไดผ้ลิตภณัฑไ์ม่ตรงตามตอ้งการกจ็ะปฎิเสธผลิตภณัฑน์ั้นได ้

 4. การหาผูข้าย (Supplier Search) ในขั้นน้ีผูซ้ื้อจะพยายามหาผูข้ายท่ีเหมาะสมท่ีสุดโดย

อาจคน้หาผูข้ายจากสมุดโทรศพัทห์นา้เหลือง หรือบรรณานุกรมการคา้ (Trade Directory) แลว้

จดัทาํรายการผูข้ายท่ีสนใจเพื่อเลือกตดัสินใจขั้นสุดทา้ยต่อไป งานของผูข้ายก็คือ จะตอ้งพยายามให้

บริษทัของตนมีช่ือในหนังสือรวบรวมช่ือ (Directories) ท่ีสําคญัๆ รวมทั้งพยายามโฆษณา จดั

โปรแกรมส่งเสริมการขาย และสร้างช่ือเสียงในทางดีใหป้รากฎในตลาด 

 5. การพิจารณาขอ้เสนอของผูข้าย (Proposal Solicitation) ภายหลงัจากไดเ้ลือกหาผูข้าย

ท่ีน่าสนใจไดแ้ลว้ ในขั้นน้ีฝ่ายจดัซ้ือกจ็ะติดต่อใหผู้ข้ายท่ีไดเ้ลือกไวส่้งขอ้เสนอการขายมาผูข้ายบาง

รายอาจส่งเพียงแคตตาล็อก หรือส่งตวัแทนมาพบก็ได ้แต่ถา้เป็นผลิตภณัฑ์ท่ียุ่งยากซับซ้อนและ

ราคาแพง ผูซ้ื้ออาจใหผู้ข้ายส่งขอ้เสนอเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อจะเลือกขอ้เสนอท่ีดีท่ีสุดต่อไป ดว้ย

เหตุน้ี นักการตลาดตอ้งมีทักษะในการเขียนขอ้เสนอ เพื่อแสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์ของตนมี

ลกัษณะดีเด่นเหนือคู่แข่งขนั 
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 6. การคดัเลือกผูข้าย (Supplier Selection) ในการเลือกผูข้ายนั้น ฝ่ายจดัซ้ือจะพิจารณา

ถึงความสามารถทางด้านเทคนิคของผูข้าย ความสามารถในการจดัส่งผลิตภณัฑ์ตรงเวลา และ

บริการต่างๆ ท่ีจาํเป็น และพิจารณาเกณฑอ่ื์นๆ ดงัน้ี 

  6.1 การบริการดา้นเทคนิค (Technical Support Service) 

  6.2 การจดัส่งสินคา้ไดท้นัที (Prompt Delivery) 

  6.3 การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Quick 

Response to Customer Needs) 

  6.4 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product Quality) 

  6.5 ช่ือเสียงของผูข้าย (Supplier Reputation) 

  6.6 ราคาผลิตภณัฑ ์(Product Price) 

  6.7 การมีผลิตภณัฑค์รบในสายผลิตภณัฑ ์(Complete Product Line) 

  6.8 ขีดความสามารถตวัแทนขาย (Sales Representatives Caliber) 

  6.9 การขยายเวลาใหสิ้นเช่ือ (Extension of Credit) 

  6.10 ความสมัพนัธ์ส่วนตวั (Personal Relationships) 

  6.11 เอกสารโฆษณาและคู่มือต่างๆ (Literature and Manuals) 

 7. การกาํหนดลกัษณะเฉพาะของการสั่งซ้ือปกติ (Order-Routine Specification) 

ภายหลงัจากเลือกผูข้ายแลว้ในขั้นน้ีผูซ้ื้อจะเขียนใบสั่งซ้ือ โดยกาํหนดลกัษณะเฉพาะทางเทคนิค

ปริมาณท่ีตอ้งการ กาํหนดเวลาส่งมอบ นโยบายการคืนสินคา้ การรับประกนั และอ่ืนๆ ตามแต่จะ

ตกลงกนั 

 8. การทบทวนการปฎิบติัการ (Performance Review) ในขั้นน้ีผูซ้ื้อจะนาํผลการปฎิบติั

การของผูข้ายมาพิจารณา อาจติดต่อสอบถามความพอใจจากผูใ้ช ้หากไดผ้ลเป็นท่ีพอใจก็จะทาํการ

สั่งซ้ือต่อไป หากไม่เป็นท่ีพอใจ ก็อาจปรับปรุงเง่ือนไขใหม่ หรืออาจเลิกซ้ือจากผูข้ายรายนั้นก็ได ้

งานในหน้าท่ีของผูข้ายคือ จะตอ้งตรวจสอบ ควบคุมลกัษณะและเง่ือนไขต่างๆ ให้คงสภาพเดิม 

เพื่อใหผู้ซ้ื้อเกิดความมัน่ใจและเช่ือถือ และไดรั้บความพอใจตามท่ีคาดหวงัไวก้ระบวนการตดัสินใจ
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ซ้ือทั้ง 8 ขั้นตอน ในสถานการณ์ท่ีเป็นการซ้ือคร้ังแรก จะดาํเนินไปตามขั้นตอนดงักล่าวทุกขั้นตอน 

แต่ในกรณีท่ีเป็นการซ้ือซํ้า หรือเปล่ียนแปลงแกไ้ขการซ้ือ อาจไม่ผา่นกระบวนการซ้ือทุกขั้นตอน 

2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

 

 แนวคิดคุณภาพบริการ จะเก่ียวขอ้งกบัความสามารถขององคก์รในการให้บริการให้

เป็นไปตามหรือเกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ การวดัการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของการรับรู้ใน

คุณภาพของลูกคา้ดังนั้นคุณภาพบริการจึงอยู่บนพื้นฐานการรับรู้ของลูกคา้ ธุรกิจบริการ ตอ้ง

ปรับปรุงคุณภาพของการบริการและใชคุ้ณภาพสร้างความแตกต่างเพ่ือให้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

โดยลูกคา้จะประเมินคุณภาพบริการ โดยใชปั้จจยัสาํคญั 5 ประการดงัน้ี (กฤษณา รัตนพฤกษ ์2546) 

 2.1 ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่าง

น่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละถูกตอ้ง ปัจจยัน้ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพท่ีสําคญั เน่ืองจากลูกคา้อยากใช้

บริการจากผูใ้ห้บริการท่ีรักษาสัญญาโดยเฉพาะสัญญาเก่ียวกับคุณลกัษณะของการบริการหลกั 

(Core Services) กิจการบริการตอ้งทาํ ใหเ้กิดความน่าเช่ือถือในการบริการหลกัท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น 

การใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก ปฏิบติังานเสร็จตาม

เวลา มีความถูกตอ้งในการชาํระเงิน เป็นตน้ 

 2.2 การตอบสนองลูกค้าทันที (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และ

ให้บริการโดยทนัที ปัจจยัน้ีเน้นถึงความสนใจและความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการ

ลูกคา้ รวมถึงความยดืหยุน่และความสามารถในการปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการลูกคา้แต่ละ

รายท่ีแตกต่างกนัความเร็วและความพร้อมในการตอบสนอง โดยทนัทีน้ีตอ้งเป็นไปตามทศันะของ

ลูกคา้ เช่น การให้บริการตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ การให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีความพร้อมในการ

บริการ การเอาใจใส่ต่อปัญหาของพนกังานของลูกคา้เป็นตน้ 

 2.3 การทาํให้ลูกค้าม่ันใจ (Assurance) พนกังานมีความรู้ มีอธัยาศยั และมีความสามารถ

ทาํให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ และเช่ือมัน่ ปัจจยัน้ีมีความสาํคญัสาํหรับการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ว่ามี

ความเส่ียงสูงหรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการไดอ้ย่างชดัเจน ความไวว้างใจและความ
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เช่ือมัน่มกัเกิดจากตวับุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทั เช่น พนักงานมีความรู้ และทกัษะในการ

ใหบ้ริการ 

 2.4 การเข้าใจลูกค้า (Empathy) การเอาใจใส่และใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้ เป็นรายบุคคล

การนาํเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายเพื่อแสดงว่าลูกคา้

เป็นคนพิเศษ ลูกคา้อยากใหกิ้จการเขา้ใจและเห็นความสาํคญั การแสดงความเขา้ใจลูกคา้ ทาํได ้เช่น 

พนกังานใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล มีอธัยาศยัดี สุภาพ และเป็นมิตร 

 2.5 การนําเสนอส่ิงที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ส่ิงนาํเสนอทางกายภาพของบริการ 

ลูกคา้จะประเมินคุณภาพจากเคร่ืองแสดงทางกายภาพ หรือภาพลกัษณ์ของบริการ ไดแ้ก่ ส่ิงอาํ นวย

ความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุส่ือสารต่างๆ กิจการบริการ สนาม

ฝึกซอ้มกอลฟ์จะตอ้งเนน้ส่ิงเสนอทางกายภาพ เพ่ือใชใ้นการเสริมสร้างและเป็นเคร่ืองหมายแสดง

คุณภาพ ส่ิงสะทอ้นถึงส่ิงนํา เสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพท่ีปรากฏ และการแต่งกายของ

บุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริการ การออกแบบตกแต่งอาคาร สถานท่ี เป็นตน้ 

 

3 แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix Concept) 

 

 แนวความคิดพื้นฐานหลกัของการตลาดคือ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixed) 

หรือ 4P’sอนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การกระจายผลิตภณัฑ ์(Place) และการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองคก์ารสามารถควบคุมได ้โดยจดัส่วนประสมทั้ง 4 

อย่างให้เหมาะสมท่ีสุดเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมายได้ แต่ส่วน

ประสมทั้ง 4 น้ียงัไม่เพียงพอสาํหรับการตลาดบริการ ซ่ึงส่วนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3P’s

เพิ่มโดยสะทอ้นถึงการท่ีบริการมีลกัษณะเฉพาะ ไดแ้ก่ บุคลากร (People) ส่ิงนาํ เสนอทางกายภาพ 

(Physical Evidence) และกระบวนการ(Process) โดยส่วนประสมการตลาดบริการ ทั้ง 7 นั้น มี

รายละเอียด ดงัน้ี  

 3.1 ผลติภัณฑ์ (Product) 
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 ผลิตภณัฑ์ คือ ส่ิงท่ีซ่ึงสามารถออกแบบ กาํหนดข้ึนมีการผลิต และการนาํ เสนอเขา้สู่

ตลาดเพื่อบริโภค ส่ิงนั้นเป็นชุด (Package) หรือ ชุด (Bundle) ของการบริการต่างๆท่ีมีตวัตน จบัตอ้ง

ได ้ (Tangibility) หรือไม่มีตวัตน (Intangibility) ซ่ึงผลิตภณัฑ์จะตอ้งคาํนึงถึงลูกคา้เป็นหลกั 

(Customer Oriented) โดย คาํนึงถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการสาํหรับตลาด

บริการนั้น ผลิตภณัฑบ์ริการทั้งหมด (The Total Service Product) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 

ระดบั (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547: 80) ดงัน้ี 

  1. ผลิตภณัฑห์ลกัหรือ ผลิตภณัฑท์ัว่ไปประกอบดว้ยบริการพ้ืนฐานเหล่าน้ี

จะสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

   2. ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั ประกอบดว้ยบริการพ้ืนฐาน รวมถึง เง่ือนไขใน

การบริการท่ีลูกคา้คิดวา่มีความจาํ เป็นและคาดหวงัวา่จะไดรั้บเม่ือ 

  3. ผลิตภณัฑเ์สริม เป็นผลิตภณัฑท่ี์ทาํ ให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความ

แตกต่างจากผูป้ระกอบการรายอ่ืน ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับบริการในรูปของคุณภาพการ

ให้บริการท่ีเหนือกว่าร้านอาหารเพื่อจาํ หน่ายนํ้ า ด่ืมและอาหาร พร้อมทั้งมีการจดัอุปกรณ์พกัผอ่น

หยอ่นใจสาํ หรับผูท่ี้มารอคอย เช่นโทรทศัน์ เป็นตน้ 

  4. ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปได ้เป็นคุณประโยชน์หรือคุณค่าเพ่ิมทั้งหมดท่ี

ผูป้ระกอบการให้บริการ สามารถเพิ่มเติมเขา้ไปเพ่ือให้การบริการท่ีเป็นอยู่สามารถสนองความ

พอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งดีเลิศในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 

 3.2 ราคา (Price) 

 ราคา หมายถึง มูลค่า ผลิตภณัฑ์หรือค่าบริการ ค่าธรรมเนียมท่ีเขา้รับบริการ ซ่ึงลูกคา้

ตอ้งจ่ายใหแ้ก่ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงราคามีความสาํคญัต่อการรับรู้ในคุณค่าของบริการท่ีนาํ เสนอ มีผลต่อ

การรับรู้ในคุณภาพ และมีบทบาทต่อการสร้างภาพลักษณ์ของบริการ การประเมินราคาของ

ผูบ้ริโภคสํา หรับการบริการนั้น ผูบ้ริโภคจะนาํ ความรู้เก่ียวกบัราคาอา้งอิง (Reference prices) 

คุณภาพ และตน้ทุนท่ีมิใช่ตวัเงิน คือตน้ทุนดา้นเวลา ตน้ทุนในการคน้หา ตน้ทุนความสะดวก และ

ตน้ทุนดา้นจิตใจ มาเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 3.3 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
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 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้เป้าหมายเพ่ือแจง้ข่าวสาร

จูงใจหรือเตือนความทรงจาํ ของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์หรือการบริการของกิจการ โดยการเลือกใช้

วิธีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารขอ้มูลสินคา้ การใชพ้นกังาน การแจก แถม หรือชิงโชค 

การลดราคาอนัเป็นการกระตุน้ชกัจูงให้ลูกคา้หันมาสนใจการบริการของตนมากข้ึน และรวมถึง

ความชอบพอในการบริการนั้นติดต่อกนัไปอยา่งสมํ่าเสมอดว้ย ผูป้ระกอบการจึงจาํ เป็นตอ้งมีการ

วางแผน และหากลวิธีการส่งเสริมการตลาดของตนไปยงัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม เพื่อให้

ลูกคา้มาใชบ้ริการของตนมากข้ึนตามไปดว้ย 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูซ้ื้อ และผูข้ายเพ่ือสร้างทศันคติ 

และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ใชส่ื้อ เคร่ืองมือในการติดต่อมีหลาย

ประเภทซ่ึงอาจเลือกใชไ้ดด้งัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2546 : 53-55) 

  3.3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสาร เก่ียวกบั

องคก์รผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งการ และจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยทุธ์ในการ 

โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา และกลยทุธ์ส่ือ 

  3.3.1 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้

ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย 

และการจดัการหน่วยงานขายโดยพนกังานขาย 

  3.3.1 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการใหข้่าวและการ

ประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลอง หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ย หรือ

บุคคลอ่ืนในช่องทาง 

  3.3.1 การให้ข่าว และการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 

การใหข่้าวเป็นการเสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการท่ีไม่ตอ้งการมีการจ่ายเงิน ส่วนการ

ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ

องคก์รใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข่้าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ์ 

 3.4 สถานที/่ช่องทางการจัดจํา หน่าย (Place) 



42 

 

 สถานท่ี/ช่องทางการจดัจาํ หน่าย หมายถึง สถานท่ีและช่องทางในการจาํ หน่ายสินคา้

หรือให้บริการจากผูผ้ลิตหรือผูข้ายไปยงัผูบ้ริโภค หรือจากผูใ้ห้บริการไปยงัลูกคา้ผูรั้บบริการ ณ ท่ี

ใดท่ีหน่ึงท่ีมีความเหมาะสม และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วสะดวกสบาย

รวมถึงการกาํหนดช่องทางในการกระจายการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในท่ีต่างๆอยา่งทัว่ถึง 

 ส่วนประกอบดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจาํ หน่ายท่ีสาํคญั (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา 

2547) มีดงัต่อไปน้ี 

  1. ทาํเลท่ีตั้ง (Location) ความสาํคญัของทาํเลท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการ 

ข้ึนอยูก่บัประเภทของการบริการ และระดบัของการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้

เป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ห้บริการ ทาํเล

ท่ีตั้งจึงมีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก ผูป้ระกอบการท่ีให้บริการตอ้งเลือกทาํเลท่ีตั้งให้เหมาะสม โดย

คาํนึงถึงความสะดวกของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั ไดแ้ก่ ตั้งในทาํเลท่ีมีการคมนาคมไปมา

สะดวก มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอเป็นตน้ 

  2. ช่องทางในการนาํ เสนอบริการ (Channels) ในระบบการจดัจาํ หน่าย

บริการ ประกอบดว้ยสมาชิกท่ีสาํคญั 3 ส่วน ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ (The Service Providers) คนกลาง 

(Intermediaries) และผูบ้ริโภค (Customers) นอกจากน้ียงัมีทางเลือกของช่องทางการจาํ หน่าย

ประกอบดว้ย การขายตรงตวัแทนหรือนายหน้า ตวัแทนของผูข้ายและผูซ้ื้อ ผูใ้ห้บริการท่ีไดรั้บ

สญัญาหรือสิทธิในการบริการ และการใหบ้ริการทางระบบอินเทอร์เนต 

 3.5 บุคลากร (People)  

 ลกัษณะท่ีแตกต่างของบริการอนัหน่ึงคือ การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวก็

ไม่สามารถแยกผูใ้ห้และผูรั้บบริการออกจากกนัได ้บุคลากรจึงหมายถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการ

นาํ เสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ไดแ้ก่ พนักงานผูใ้ห้บริการ ลูกคา้ และลูกคา้

อ่ืนๆในระบบการตลาดบริการ นอกจากน้ีบุคลิกภาพ การแต่งกาย ทศันคติและพฤติกรรมของ

พนกังานยอ่มมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในบริการของลูกคา้ รวมถึงการปฏิบติัต่อลูกคา้คนอ่ืนๆหรือการมี

ปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัลูกคา้ดว้ยกนัเอง 

 3.6 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) 
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 เน่ืองจากบริการเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถจับต้องได้ จึงต้องทาํ ให้

ข้อเสนอของการบริการเป็นรูปธรรมท่ีลูกค้าเห็นได้ชัดเจน ส่ิงนํา เสนอทางกายภาพน้ีเป็น

สภาพแวดลอ้มทั้งหมดในการนํา เสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กัน 

รวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจนซ่ึงช่วยอาํ นวยความสะดวกในกาปฏิบติังานหรือใน

การส่ือสารงานบริการ ส่ิงซ่ึงแสดงใหลู้กคา้เห็นบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ 

ป้าย แผน่พบั โฆษณา ซองกระดาษ จดหมายรถใหบ้ริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เป็น

ตน้ ส่ิงเหล่าน้ีสามารสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของบริการได ้

 3.7 กระบวนการ (Process) 

 ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการเคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรม

ซ่ึงเกิดข้ึนทั้งในระบบการนาํ เสนอ และปฏิบติังานบริการ (The Service Delivery Operation 

Systems) เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความสลบัซับซ้อนจึงมีความจาํเป็นตอ้งผนวก

กระบวนการเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั 

 

 

 

4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 วิภาวดี  ศรีชัย  (2549) ได้ศึกษาเ ร่ือง ทัศนคติท่ีมี ต่อการส่ือสารการตลาดบนส่ือ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภค ในอาํเภอเมือง เชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ยงัขาด

ความรู้ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดบนส่ือโทรศพัทมื์อถือ แต่มีความรู้ความ

เขา้ใจถูกตอ้งเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดบนส่ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีว่าเป็น การโฆษณา การขายตรง

หรือการให้โปรโมชัน่ผ่าน SMS MMS ริงโทนหรือโลโก ้ส่วนดา้นความคิดเห็น กลุ่มตวัอย่างมี

ความคิดเห็นว่า แบบฟอร์มสมคัรสมาชิกของร้านคา้ สินคา้/บริการ ตอ้งมีช่องให้สมาชิกสามารถ

ระบุว่ายินยอมหรือไม่ยินยอมรับข่าวสาร นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างยงัช่ืนชอบการให้ดาวน์โหลดฟรี

สาํหรับ ริงโทนท่ีเป็นเสียงเพลงประกอบภาพยนตร์โฆษณาสินคา้/บริการ และรู้สึกรําคาญเม่ือไดรั้บ

SMS ท่ีเป็นการโฆษณาเชิญชวนใหซ้ื้อสินคา้/บริการ ส่วนดา้นพฤติกรรม กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
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ความตอ้งการรับการส่ือสารการตลาดบนส่ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในกิจกรรมการส่งเสริมการขาย ใน

รูปแบบ SMS และตอ้งการไดรั้บการส่ือสารการตลาดมากท่ีสุด กลุ่มสินคา้เส้ือผา้ กลุ่มสินคา้อาหาร

และเคร่ืองด่ืม กลุ่มสินคา้ท่องเท่ียว กลุ่มรถยนตแ์ละกลุ่มการเงินและสินเช่ือ 

 รติรส สัมพนัธ์ (2547) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ี

ระบบการชาํระค่าบริการล่วงหนา้ ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้

บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบการชาํระค่าบริการล่วงหนา้ของ แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส บมจ. 

ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชบ้ริการ คือ สามารถช่วยควบคุมค่าใชจ่้ายได ้และเหตุจูงใจในการเลือกใช้

บริการ คือ การใช้เพื่อติดต่อในกรณีฉุกเฉิน โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมในการใช้

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบการชาํระค่าบริการล่วงหน้าดงัน้ี ผูท่ี้มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการคือตวัผูใ้ชเ้อง การเลือกซ้ือ SIM Card จะเลือกซ้ือในโอกาสใดก็ไดไ้ม่จาํกดั โดยเลือกซ้ือจาก

ศูนยร์วมร้านคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีขนาดเลก็ และมีการเลือกซ้ือบตัรเติมเงินจากร้านคา้สะดวกซ้ือ ซ่ึง

จะเติมเงินภายในวนัท่ีวงเงินสาํหรับการใชง้านโทรออกหมด โดยจะนิยมเติมเงินโดยเฉล่ียคร้ังละ 

100 – 300 บาทมากท่ีสุด และมีค่าใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 201 – 300บาท ซ่ึงจะใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

โทรออกมากท่ีสุดช่วงเวลา 18.00 – 24.00 น. โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะทราบขอ้มูลเก่ียวกบั

ระบบน้ีจากโทรทศัน์ ซ่ึงให้ความสําคญักับการประเมินส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน

กระบวนการในการเ ลือก ซ้ือมากท่ี สุด นอกจากน้ีก ลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่ใช้หมาย เลข

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเลขหมายปัจจุบนัมานาน 2 ปีข้ึนไป ส่วนผูท่ี้เคยเปล่ียนหมายเลข ส่วนใหญ่มี

สาเหตุหลกัท่ีเปล่ียน คือ เลขหมายใหม่มีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจกวา่ 
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บทที ่3 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

 การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษา

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงมีการ

ดาํเนินการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
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3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 

 ประชากรท่ีนาํมาวิจยัในคร้ังน้ี คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรี ปีการศึกษา 2552 จาํนวน 4223 คน (สาํนกังานวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 2552) โดย

แยกเป็นคณะ รวมทั้งส้ิน 3 คณะ 

ตารางท่ี 1 จาํนวนนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

คณะ นกัศึกษา(คน) 

คณะวิทยาการจดัการ 2312 

คณะสตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 708 

คณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 1203 

รวม 4223 

 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง กาํหนดจากประชากร โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง ซ่ึงคือ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีท่ีใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี กาํหนด

กลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane (Taro Yamanae 1973) ระดบัความเช่ือมัน่ 95 % หรือ

ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05
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โดยใช้สูตร 

  n =  

  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N = จาํนวนประชากรทั้งหมด 

  e = ความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 หรือ ร้อยละ 5 

  =  

  = 399.9 

จากการใชว้ิธีสุ่มเลือกขนาดของตวัอยา่งทั้ง 3 คณะ 

โดยใช้สูตร 

ni =  

ni = ขนาดตวัอยา่งของแต่ละคณะ 

Ni = จาํนวนนกัศึกษาแต่ละคณะ 

N = จาํนวนประชากรทั้งหมด 

n = 400 คน 

  

ไดข้นาดของแต่ละคณะดงัน้ี 

คณะวิทยาการจดัการ จาํนวน 219 คน 

คณะสตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร จาํนวน 67 คน 

คณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร จาํนวน 114 คน 

  

3.2 ตัวแปรทีศึ่กษา 
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 3.2.1 ตัวแปรต้น   คือ  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ และรายได ้ปัจจยั

ดา้นการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย   การส่งเสริมการตลาด   ลกัษณะทาง

กายภาพของศูนยบ์ริการ บุคคล กระบวนการ 

 3.2.2 ตัวแปรตาม คือ การตดัสินใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 

 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามเ ก่ียวกับปัจจัย ท่ี มี

ความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยตวัแปรดา้น

ขอ้มูล ไดแ้ก่ เพศ คณะวิชา ชั้นปี และ รายได ้

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้น

ส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการ บุคคล 

และกระบวนการ มีลกัษณะแบบมาตรวดั Likert Scale จาํนวน 7 ตอน 

  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใช้ระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จาํนวน 7 ขอ้ 

 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ของ

นักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ใชว้ิธีการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่ง

ต่างๆดงัน้ี 

 3.4.1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูท้าํการศึกษาทาํการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม  

 1.1 นําแบบสอบถามท่ีได้รับการตรวจสอบคุณภาพแล้วไปแจกให้แก่นักศึกษา

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ดว้ยตนเอง 
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 1.2 หลงัจากไดรั้บแบบสอบถามคืน ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของ

ขอ้มูล ก่อนท่ีจะนาํไปวิเคราะห์ 

 3.4.2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากหนังสือ 

วิทยานิพนธ์ รายงานทางวิชาการ บทความ วารสาร และงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีมีผูเ้ก็บรวบรวม

ไวก่้อนแลว้ เพื่อให้ทราบถึงแนวคิด ทฤษฎีท่ีจะนํามาใช้ รายละเอียดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกับการ

ตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for Window (Statistical 

Package for the Social Science for Window) มีขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 1.แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งนาํมาแจกแจงความถ่ี หาค่า

ร้อยละ นาํเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณาขอ้มูล 

 2. แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี นาํมาแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ 

นาํเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณาขอ้มูล 

 3. แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ขอ้มูลปัจจยัในการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี นาํมาแจก

แจงความถ่ี ร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และการกระจายของขอ้มูล 

 การกาํหนดค่าคะแนนลาํดบัความสาํคญัของปัจจยันาํมาหาค่าเฉล่ีของความสาํคญัโดย

แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 สาํคญัมากท่ีสุด    เท่ากบั 5 คะแนน 

 สาํคญัมาก    เท่ากบั 4 คะแนน 

 สาํคญัปานกลาง    เท่ากบั 3 คะแนน 

 สาํคญันอ้ย     เท่ากบั 2 คะแนน 

 สาํคญันอ้ยท่ีสุด    เท่ากบั 1 คะแนน 
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 การแปลความหมายค่าเฉล่ียใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั คือ 

  

 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  

ระดบัค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชม้ากท่ีสุด 

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชม้าก 

ระดบัค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชป้านกลาง 

ระดบัค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชน้อ้ย 

ระดบัค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชน้อ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี โดยการรอบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษา

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จาํนวน 400 คน เป็นแหล่งขอ้มูลในการ

วิเคราะห์ปัจจยัดา้นบุคคล และการเลือกใชร้ะบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยผูว้ิจยัขอนาํเสนอขอ้มูล

ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของนกัศึกษาจาํแนกตาม เพศ อาย ุและรายได้

ต่อเดือน โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยล่ะ และนาํเสนอในรูปแบบตาราง 

 ส่วนที ่2การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ของนกัศึกษาโดยเสนอผลการวิเคราะห์เป็นค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ของนกัศึกษา โดยแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยล่ะ และนาํเสนอในรูปแบบตาราง 

4.1 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษาจําแนกตาม เพศ อายุ และรายได้ต่อเดือน 

โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยล่ะ และนําเสนอในรูปแบบตาราง 
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 จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจาํนวน 400 คน ไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลใน

เร่ือง เพศ อาย ุคณะวิชา ชั้นปี และรายไดต่้อเดือน ไดผ้ลการวิจยัดงัตารางต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่2 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (N=400) ร้อยละ 

ชาย 115 28.73 

หญิง 285 71.27 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 285 คน คิดเป็นร้อย

ละ 71.27 และเพศชาย จาํนวน 115 คิดเป็นร้อยละ 28.73 

 

ตารางที ่3 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามชั้นปี 

ช้ันปี จํานวน (N=400) ร้อยละ 

1 99 24.78 
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2 124 30.98 

3 50 12.39 

4 127 31.83 

รวม 400 100 

  จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งอยูช่ั้นปี 4 มากท่ีสุด จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.83 รองลงมาคือชั้นปี 2 จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 30.98 ชั้นปี 1 จาํนวน 99 คิดเป็นร้อยละ 

24.78 ชั้นปี 3 จาํนวน  50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.39 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามคณะวิชา 

คณะวชิา จํานวน (N=400) ร้อยละ 

คณะวิทยาการจดัการ 255 63.66 

คณะสตัวศาตร์และเทศโนโลยกีารเกษตร 70 17.46 

คณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 75 18.87 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งอยูค่ณะวิทยาการจดัการมากท่ีสุด จาํนวน 255 คน คิด

เป็นร้อยละ 63.66 รองลงมาคือคณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร จาํนวน 75 คน คิดเป็น

ร้อยละ 18.87 และคณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.46 

ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่5 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
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รายได้ต่อเดือน จํานวน (N=400) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 3,000บาท 42 10.42 

3,001-4,000 บาท 146 36.61 

4,001-6,000 บาท 153 38.30 

มากกวา่ 6,000 บาท 59 14.67 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 4,001-6,000 บาท มากท่ีสุด 

จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.30 รองลงมาคือ รายไดร้ะหว่าง 3,001-4,000 บาท จาํนวน 146 

คน คิดเป็นร้อยละ 36.61 รายไดม้ากกว่า 6,000 บาท จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.67 รายไดต้ ํ่า

กวา่ 3,000 บาท จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.42 ตามลาํดบั 

4.2 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านอื่นๆ ที่มีผลต่อการ

เลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่ของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของนกัศึกษา จาํนวน 400 คน เก่ียวกบัการพิจารณา

เลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

ศูนยบ์ริการ ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการไดผ้ลการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 

 

ตารางที ่6 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  S.D. แปลผล 

1. เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ 4.44 0.55 สาํคญัมาก 

2. บริการเสริมของระบบ 3.67 0.63 สาํคญัมาก 

3.รองรับระบบ GPRS  4.26 0.70 สาํคญัมาก 

4.ระบบสามารถใชง้านไดใ้นต่างประเทศ 3.57 0.76 สาํคญัมาก 

5.รองรับระบบ 3G 3.64 0.70 สาํคญัมาก 

6.สญัญาณมีความคมชดั 3.60 0.96 สาํคญัมาก 

7.ช่ือเสียงของบริษทั 3.57 0.56 สาํคญัมาก 

รวม 3.82 0.69 สาํคญัมาก 

  

 จากตารางท่ี 6 พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสําคญัของปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.82 และเม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมาก

ต่อ ปัจจยัเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.44 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยรองรับ

ระบบ GPRS ปัจจยัยอ่ยบริการเสริมของระบบ ปัจจยัยอ่ยระบบสามารถใชง้านไดใ้นต่างประเทศ 

ปัจจยัรองรับระบบ 3G ปัจจยัยอ่ยสัญญาณมีความคมชดั ปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของริษทั และปัจจยัยอ่ย

รูปสัญลกัษณ์ยี่ห้อเครือข่ายโทรศพัท ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั

สาํคญัมากทุกปัจจยัยอ่ย 
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ตารางที ่7 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นราคา 

ปัจจัยด้านราคา  S.D. แปลผล 

1.ค่าบริการต่อนาทีถูก 3.75 0.84 สาํคญัมาก 

2.ไม่คิดค่าบริการรายเดือน 3.83 0.73 สาํคญัมาก 

3. คิดค่าบริการเป็นวินาที 3.36 0.75 สาํคญัปานกลาง 

4.ค่าหมายเลขโทรศพัทมี์ราคาถูก 3.09 0.90 สาํคญัปานกลาง 

รวม 3.51 0.80 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 7 พบว่า นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นราคา

โดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.51 และเม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่านักศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากต่อปัจจยั

ยอ่ยไม่คิดค่าบริการรายเดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 3.83 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยค่าบริการต่อนาที

ถูก ส่วนปัจจยัย่อยค่าบริการเป็นวินาที ปัจจยัยอ่ยค่าหมายเลขโทรศพัทมี์ราคาถูก ให้ความสาํคญัมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 
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ตารางที ่8 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นสถานท่ี 

ปัจจัยด้านสถานที ่  S.D. แปลผล 

1.มีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก 4.53 0.62 สาํคญัมากท่ีสุด 

2.มีตวัแทนจาํหน่ายใกลบ้า้น 3.86 0.56 สาํคญัมาก 

3.มีเคาร์เตอร์เซอร์วิสตามศูนยก์ารคา้ 3.96 0.55 สาํคญัมาก 

4.ศูนยบ์ริการมีความสะดวกในการจอดรถ 3.93 0.57 สาํคญัมาก 

รวม 3.89 1.00 สาํคญัมาก 
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 จากตารางท่ี 8 พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสําคญัของปัจจยัดา้น

สถานท่ีโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.89 และเม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมาก

ท่ีสุดต่อปัจจยัยอ่ยมีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 4.53 รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยมีเคา

เตอร์เซอร์วิสตามศูนยก์ารคา้ ปัจจยัย่อยศูนยบ์ริการมีความสะดวกในการจอดรถ และปัจจยัย่อยมี

ตวัแทนจาํหน่ายใกลบ้า้น ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่9 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

S.D. แปลผล 

1. การโฆษณาผา่นใบปลิว / แผน่พบั 3.29 0.78 สาํคญัปานกลาง 

2. การโฆษณาผา่นป้ายโฆษณา 4.09 0.59 สาํคญัมาก 



55 

 

 

3. การโฆษณาผา่นหนงัสือพมิพ ์/ นิตยสาร 4.20 0.94 สาํคญัมาก 

4. การโฆษณาผา่น Internet 4.21 1.01 สาํคญัมาก 

5. การโฆษณาผา่น วิทย ุ 4.05 1.14 สาํคญัมาก 

6.มีของแถม 3.93 0.72 สาํคญัมาก 

7.มีกิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ร่วม 3.29 0.78 สาํคญัปานกลาง 

8.รายการส่งเสริมการขาย 3.34 0.75 สาํคญัปานกลาง 

9.คาํแนะนาํของพนกังานขาย 3.20 0.67 สาํคญัปานกลาง 

รวม 3.88 0.45 สาํคญัมาก 

  

 จากตารางท่ี 9 พบว่า นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการขายโดยรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.88 

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจัยย่อยแล้ว พบว่านักศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากต่อปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผา่น Internet มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.21 รองลงมา ไดแ้ก่ 

ปัจจยัย่อยการโฆษณาผ่านหนงัสือพิมพ ์ / นิตยสาร ปัจจยัย่อยการโฆษณาผา่นหนงัสือพิมพ ์ / 

นิตยสาร ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผา่นป้ายโฆษณา ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผ่าน วิทย ุปัจจยัย่อยมีของ

แถม ปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย ปัจจยัยอ่ยคาํแนะนาํของพนกังานขาย ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา

ผา่นใบปลิว / แผน่พบั ปัจจยัยอ่ยมีกิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ร่วม  ใหค้วามสาํคญัในระดบัปาน

กลาง 
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ตารางที ่10 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นบุคคล 

ปัจจัยด้านบุคคล  S.D. แปลผล 

1.พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนนอ้ม 3.36 0.79 สาํคญัปานกลาง 

2.พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความน่าเช่ือถือ 3.33 0.75 สาํคญัปานกลาง 

3.พนกังานมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงาน 3.99 0.52 สาํคญัมาก 

4.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.50 0.62 สาํคญัมากท่ีสุด 

5.พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ 3.93 0.51 สาํคญัมาก 

รวม 3.84 0.63 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 10 พบวา่ นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นบุคคล

โดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.84 และเม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่านักศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากต่อปัจจยั

ยอ่ยพนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 3.99 รองลงมา ไดแ้ก่  

ปัจจยัย่อยพนักงานมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงาน ปัจจยัย่อยพนักงานสามารถ

แกปั้ญหาเฉพาะหน้าได ้ปัจจยัย่อยพนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อน

นอ้ม และปัจจยัยอ่ยพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความน่าเช่ือถือ ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัสาํคญัปานกลาง 
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ตารางที่ 11 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของ            

ศูนยบ์ริการ 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพของศูนย์บริการ 
 

S.D. แปลผล 

1.สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย 3.89 0.54 สาํคญัมาก 

2.มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 4.54 0.62 สาํคญัมากท่ีสุด 

3.มีหอ้งรับรองและท่ีนัง่รอระหวา่งรอใหบ้ริการ 3.19 0.65 สาํคญัปานกลาง 

4.สถานท่ีตกแต่งสวยงาม 3.70 0.52 สาํคญัมาก 

5.มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 4.41 0.79 สาํคญัมาก 

รวม 4.12 0.62 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 11 พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดับความสําคญัของปัจจัยด้าน

ลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึง

มีค่าเท่ากบั 4.12 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่านักศึกษาผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากต่อปัจจยัยอ่ยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
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4.54 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ย มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปัจจยัยอ่ยสถานท่ีมี

ความสะอาดเรียบร้อย ปัจจยัยอ่ยสถานท่ีตกแต่งสวยงาม ปัจจยัยอ่ยมีหอ้งรับรองและท่ีนัง่รอระหวา่ง

รอใหบ้ริการ ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่12 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
 

S.D. แปลผล 

1.มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ 4.09 0.59 สาํคญัมาก 

2.ระบบแจง้ค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ 4.67 0.47 สาํคญัมาก

ท่ีสุด 

3.เวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 3.93 0.56 สาํคญัมาก 

4.เวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 3.94 0.57 สาํคญัมาก 

5.มีจาํนวนบุคลากรใหบ้ริการเพียงพอ 3.99 0.58 สาํคญัมาก 

รวม 4.05 0.59 สาํคญัมาก 
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 จากตารางท่ี 12 พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสําคญัของปัจจยัดา้น

กระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.05 และ

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั

มากต่อปัจจยัยอ่ยระบบแจง้ค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

4.67 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยมีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการดา้นต่างๆ ปัจจยัย่อยมี

จาํนวนบุคลากรให้บริการเพียงพอ ปัจจยัยอ่ยเวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ และ

ปัจจยัย่อยเวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใช้บริการ ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ

สาํคญัมาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่13 สรุปปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทข์องนกัศึกษา 

                   มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทั้ง 7 ดา้น 

ปัจจัยด้านกระบวนการ  S.D. แปลผล 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.82 0.69 สาํคญัมาก 

ปัจจยัดา้นราคา 3.51 0.80 สาํคญัมาก 
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ปัจจยัดา้นสถานท่ี 4.07 0.57 สาํคญัมาก 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.83 0.82 สาํคญัมาก 

ปัจจยัดา้นบุคคล 3.84 0.63 สาํคญัมาก 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของศนูยบ์ริการ 4.12 0.62 สาํคญัมาก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 4.05 0.59 สาํคญัมาก 

รวม 3.89 0.67 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 13 พบวา่ นกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยั

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.12 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 4.07 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 4.05 ปัจจยัดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.84 ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาด มีค่าเฉล่ีย 3.83 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.82 และปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 3.51 

ตามลาํดบั โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมากทุกปัจจยั 
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4.3 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ

นักศึกษามหาวทิยาบัยศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

 จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจาํนวน 400 คน ไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลในเร่ือง

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดผ้ลการวิจยัดงัตาราง 

 

ตารางที ่14 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ระบบโทรศัพท์ จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

AIS 189 47.32 

DTAC 112 27.88 

Truemove 99 24.80 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 14 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่าย AIS 

มากท่ีสุด จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.32 รองลงมาคือ DTAC จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 

27.88 และ Truemove จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่15 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามจาํนวนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

จํานวนโทรศัพท์ จํานวน  (N=355) ร้อยละ 

1 เคร่ือง 281 70.14 

2 เคร่ือง 83 20.84 
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3 เคร่ือง 26 6.47 

มากกวา่ 4 เคร่ือง 10 2.55 

รวม 400 100 

  

 

 

 จากตารางท่ี 15 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีจาํนวนโทรศพัท ์1 เคร่ืองเป็นส่วนใหญ่ 

จาํนวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.14 รองลงมาคือ 2 เคร่ือง จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.84  

รองลงมาคือ 3 เคร่ือง จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.47 และ 4 เคร่ือง จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อย

ละ 2.55 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่16 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรูปแบบบริการท่ีเลือกใช ้

รูปแบบบริการ จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

รายเดือน 142 35.49 

เติมเงิน 220 54.92 

ทั้งสองแบบ 38 9.59 

รวม 400 100 

    

 จากตารางท่ี 16 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชรู้ปแบบบริการแบบเติมเงินมาก

ท่ีสุด จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 54.92 รองลงมาคือ แบบรายเดือน จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อย

ละ 35.49 และทั้งสองแบบ จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.59 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่17 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนรวมทุกเลขหมาย 

ค่าใช้จ่ายต่อเดอืน จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 300 บาท 97 24.22 

400-500 บาท 174 43.38 

600-1,000 บาท 82 20.56 

มากกวา่ 1,000 บาท 47 11.83 

รวม 400 100 

   

  

 

 จากตารางท่ี 17 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีค่าใชจ่้ายต่อเดือนรวมทุกเลขหมายระหว่าง 400-

500 บาท มากท่ีสุด จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.38 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้ายตาํกว่า 300 บาท 

จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 24.22 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้ายระหว่าง 600-1,000 บาท จาํนวน 82 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.56 และมากกวา่ 1,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.83 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่18 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามความถ่ีในการการเปล่ียนระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ความถ่ี จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

เดือนละคร้ัง 0 0 
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6 เดือนคร้ัง 0 0 

ปีละคร้ัง 94 23.38 

มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี 26 6.47 

ไม่เคยเปล่ียน 280 70.15 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 18 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่เคยเปล่ียนระบบโทรศพัท ์จาํนวน 280 

คน คิดเป็นร้อยละ 70.15 รองลงมาคือ ปีละคร้ัง จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.38 รองลงมาคือ 

มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.47 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่19 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามแหล่งท่ีซ้ือหมายเลขโทรศพัท ์

แหล่งทีซ้ื่อ จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

หา้งสรรพสินคา้ 212 52.95 

ร้านคา้ทัว่ไป 98 24.50 

ศูนยบ์ริการ 53 13.26 

อ่ืนๆ(ร้านคา้แผงลอย) 37 9.29 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 19 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือหมายเลขโทรศพัทจ์ากหา้งสรรพสินคา้

มากท่ีสุด จาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 52.95 รองลงมาคือ ร้านคา้ทัว่ไป จาํนวน 98 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 24.50 รองลงมาคือศูนยบ์ริการ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.26 และอ่ืนๆ จาํนวน 37 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.29 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่20 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามราคาหมายเลขโทรศพัทท่ี์ซ้ือ 

ราคาหมายเลขโทรศัพท์ จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

10-40 บาท 207 51.83 

41-100 บาท 123 30.70 

101-300 บาท 15 3.66 

มากกวา่ 300 บาท 8 1.97 

ไดรั้บแจกฟรี 47 11.84 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 20 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือหมายเลขโทรศพัทร์าคาระหว่าง 10-40 

บาท มากท่ีสุด จาํนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.83 รองลงมาคือ 41-100 บาท จาํนวน 123 คน คิด

เป็นร้อยละ 30.70 รองลงมาคือ ไดรั้บแจกฟรี จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.84 รองลงมาคือ 101-

300 บาท จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.66 และมากกว่า 300 บาท จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.97 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่21 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามแหล่งรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร 

แหล่งข้อมูลข่าวสาร จํานวน  (N=400) ร้อยละ 

อินเตอร์เน็ต 128 32.11 

ใบปลิว 17 4.22 

นิตยสาร 7 1.69 

หนงัสือพิมพ ์ 25 6.19 

พนกังานขาย 29 7.32 

โทรทศัน์ 194 48.47 

วิทย ุ 0 0 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 21 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์มากท่ีสุด 

จาํนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.47 รองลงมาคือ อินเตอร์เน็ต จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 

32.11 รองลงมา คือ พนกังานขาย จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.32 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 25 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.19 รองลงมาคือ ใบปลิว จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.22 รองลงมาคือ นิตยสาร 

จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.69 ตามลาํดบั  
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บทที ่5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 ในบทน้ีผูว้ิจัยจะกล่าวสรุปถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัย วิธีดําเนินการวิจัย สรุป

ผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ โดยประกอบดว้ยขอ้เสนอสําหรับการวิจยัคร้ังน้ี และ

ขอ้เสนอสาํหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
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 จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มีวตัถุประสงคห์ลกัของการศึกษาใน

คร้ังน้ี 3 ประการ คือ 

 1.เพื่อศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 2. เพื่อศึกษาปัจจยัพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยในคร้ังนีค้อืแบบสอบถามซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คอื 

 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยตวั

แปรดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ คณะวิชา ชั้นปี และรายไดต่้อเดือน จาํนวน 5 ขอ้ 

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

จาํนวน 7ขอ้ 

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้น

ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย และดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มีลกัษณะแบบมาตรวดั Likert Scale จาํนวน 4 ตอน 
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5.1 สรุปผลการวจัิย 

 5.1.2 ข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรี 

 

 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.27 และเพศ

ชาย จาํนวน 115 คิดเป็นร้อยละ 28.73 

 2. กลุ่มตวัอยา่งอยูช่ั้นปี 4 มากท่ีสุด จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.83 รองลงมาคือ

ชั้นปี 2 จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 30.98 ชั้นปี 1 จาํนวน 99 คิดเป็นร้อยละ 24.78 ชั้นปี 3 

จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.39 ตามลาํดบั 

 3. กลุ่มตวัอยา่งอยูค่ณะวิทยาการจดัการมากท่ีสุด จาํนวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.66 

รองลงมาคือคณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.87 และ

คณะสตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.46 ตามลาํดบั 

 4. กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 4,001-6,000 บาท มากท่ีสุด จาํนวน 153 คน 

คิดเป็นร้อยละ 38.30 รองลงมาคือ รายไดร้ะหว่าง 3,001-4,000 บาท จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 

36.61 รายไดม้ากกว่า 6,000 บาท จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.67 รายไดต้ ํ่ากว่า 3,000 บาท 

จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.42 ตามลาํดบั 

 

  5.1.2 ข้อมูลระดับความสําคัญของปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้ระบบ

โทรศัพท์เคลือ่นที ่ด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 

 ในภาพรวมผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของระดบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้

ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ดา้นส่วน

ประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมทางการตลาด และดา้นอ่ืนๆ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความสาํคญัของปัจจยัอยูใ่นระดบั

มาก โดยมีปัจจยัยอ่ยดงัต่อไปน้ี 
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 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่านักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสําคญัของปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.82 และเม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมาก

ต่อ ปัจจยัเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.44 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยรองรับ

ระบบ GPRS ปัจจยัยอ่ยบริการเสริมของระบบ ปัจจยัย่อยระบบสามารถใชง้านไดใ้นต่างประเทศ 

ปัจจยัรองรับระบบ 3G ปัจจยัยอ่ยสัญญาณมีความคมชดั ปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของริษทั และปัจจยัยอ่ย

รูปสญัลกัษณ์ยีห่อ้เครือข่ายโทรศพัท ์ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญั

มากทุกปัจจยัยอ่ย 

 2. ดา้นราคา พบว่านกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นราคา

โดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.51 และเม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่านักศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากต่อปัจจยั

ยอ่ยไม่คิดค่าบริการรายเดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 3.83 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยค่าบริการต่อนาที

ถูก ส่วนปัจจยัยอ่ยค่าบริการเป็นวินาที ปัจจยัยอ่ยค่าหมายเลขโทรศพัทมี์ราคาถูก ให้ความสาํคญัมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 

 3. ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย พบวา่นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยั

ดา้นสถานท่ีโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.89 และ

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั

มากท่ีสุดต่อปัจจยัยอ่ยมีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 4.53 รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยมี

เคาเตอร์เซอร์วิสตามศูนยก์ารคา้ ปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการมีความสะดวกในการจอดรถ และปัจจยัยอ่ยมี

ตวัแทนจาํหน่ายใกลบ้า้น ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก 

 4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า พบว่านกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญั

ของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมี

ค่าเท่ากับ 3.88 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่านักศึกษาผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความสาํคญัมากต่อปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผ่าน Internet มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.21 

รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยการโฆษณาผ่านหนงัสือพิมพ ์ / นิตยสาร ปัจจยัย่อยการโฆษณาผ่าน
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หนงัสือพิมพ ์ / นิตยสาร ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผา่นป้ายโฆษณา ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผา่น วิทย ุ

ปัจจยัยอ่ยมีของแถม ปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย ปัจจยัยอ่ยคาํแนะนาํของพนกังานขาย ปัจจยั

ย่อยการโฆษณาผ่านใบปลิว / แผ่นพบั ปัจจยัย่อยมีกิจกรรมพิเศษให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ร่วม  ให้

ความสาํคญัในระดบัปานกลาง 

 5.ดา้นบุคคล พบว่า พบว่า นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้น

บุคคลโดยรวมอยู่ในระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.12 และเม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมาก

ต่อปัจจยัยอ่ยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.54 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ย 

มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปัจจยัยอ่ยสถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย ปัจจยัยอ่ย

สถานท่ีตกแต่งสวยงาม ปัจจยัย่อยมีห้องรับรองและท่ีนัง่รอระหว่างรอให้บริการ ให้ความสาํคญัมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 

 6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการ พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดับ

ความสาํคญัของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดย

พิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.12 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ 

พบว่านักศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากต่อปัจจัยย่อยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี

ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.54 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อย มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปัจจยัย่อยสถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย ปัจจยัย่อยสถานท่ีตกแต่งสวยงาม 

ปัจจยัยอ่ยมีหอ้งรับรองและท่ีนัง่รอระหว่างรอใหบ้ริการ ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสาํคญั

ปานกลาง 

 7. ดา้นกระบวนการ พบว่า นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้น

กระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.05 และ

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่านกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั

มากต่อปัจจยัยอ่ยระบบแจง้ค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

4.67 รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยมีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการดา้นต่างๆ ปัจจยัย่อยมี

จาํนวนบุคลากรให้บริการเพียงพอ ปัจจยัยอ่ยเวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ และ
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ปัจจยัย่อยเวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใช้บริการ ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ

สาํคญัมาก 

 8.สรุปปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทข์องนกัศึกษา                 

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทั้ง 7 ดา้น พบวา่ นกัศึกษาผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.12 รองลงมา ไดแ้ก่ 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 4.07 ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 4.05 ปัจจยัดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 

3.84 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 3.83 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.82 และปัจจยั

ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 3.51 ตามลาํดบั โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมากทุกปัจจยั 

 

 5.2 ข้อมูลนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี เกี่ยวกับ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

 

 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่าย AIS มากท่ีสุด จาํนวน 189 

คน คิดเป็นร้อยละ 47.32 รองลงมาคือ DTAC จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 27.88 และ Truemove 

จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ตามลาํดบั 

 2.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีจาํนวนโทรศพัท ์1 เคร่ืองเป็นส่วนใหญ่ จาํนวน 281 คน คิด

เป็นร้อยละ 70.14 รองลงมาคือ 2 เคร่ือง จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.84  รองลงมาคือ 3 เคร่ือง 

จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.47 และ 4 เคร่ือง จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.55 ตามลาํดบั 

 3.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชรู้ปแบบบริการแบบเติมเงินมากท่ีสุด จาํนวน 220 คน 

คิดเป็นร้อยละ 54.92 รองลงมาคือ แบบรายเดือน จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.49 และทั้งสอง

แบบ จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.59 ตามลาํดบั 

 4. กลุ่มตวัอยา่งมีค่าใชจ่้ายต่อเดือนรวมทุกเลขหมายระหว่าง 400-500 บาท มากท่ีสุด 

จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.38 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้ายตาํกว่า 300 บาท จาํนวน 97 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.22 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้ายระหว่าง 600-1,000 บาท จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.56 

และมากกวา่ 1,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.83 ตามลาํดบั 
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 5. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่เคยเปล่ียนระบบโทรศพัท ์จาํนวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 

70.15 รองลงมาคือ ปีละคร้ัง จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.38 รองลงมาคือ มากกว่า 2 คร้ังต่อปี 

จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.47 ตามลาํดบั 

 6.กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซ้ือหมายเลขโทรศพัท์จากห้างสรรพสินคา้มากท่ีสุด จาํนวน 

212 คน คิดเป็นร้อยละ 52.95 รองลงมาคือ ร้านคา้ทัว่ไป จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 

รองลงมาคือศูนยบ์ริการ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.26 และอ่ืนๆ จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อย

ละ 9.29 ตามลาํดบั 

 7.กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซ้ือหมายเลขโทรศพัท์ราคาระหว่าง 10-40 บาท มากท่ีสุด 

จาํนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.83 รองลงมาคือ 41-100 บาท จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 

30.70 รองลงมาคือ ไดรั้บแจกฟรี จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.84 รองลงมาคือ 101-300 บาท 

จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.66 และมากกว่า 300 บาท จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.97 

ตามลาํดบั 

 8.กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์มากท่ีสุด จาํนวน 194 คน คิดเป็น

ร้อยละ 48.47 รองลงมาคือ อินเตอร์เน็ต จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.11 รองลงมา คือ 

พนกังานขาย จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.32 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.19 

รองลงมาคือ ใบปลิว จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.22 รองลงมาคือ นิตยสาร จาํนวน 7 คน คิด

เป็นร้อยละ 1.69 ตามลาํดบั  

 

5.3 อภิปรายผล 

 

 การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษา

มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี อภิปรายผลการศึกษาตามทฤษฎีส่วนปนะสม

ทางการตลาด แนวคิดคุณภาพในการให้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 

ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยผูใ้ชร้ะบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ไดใ้ห้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นส่วน



74 

 

 

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงสามารถนํามาอภิปราย

เปรียบเทียบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดด้งัน้ี 

 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ทั้งหมด ให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มี

ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยั โดยเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้น

บุคคล ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นราคา ตามลาํดบั ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 : 53-55) ใน

เร่ือง การบริหารการตลาดยดุใหม่ ไดก้ล่าวว่าการกาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ตอ้งคาํนึงถึงปัจจยั

ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์คุณภาพสินคา้ ช่ือเสียงบริษทั การรับประกนัคุณภาพ และการ

ใหบ้ริการหลงัการขาย 

 1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมี

เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสาํคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อย

สัญญาณชดัเจน มีความต่อเน่ือง สายไม่หลุดง่าย และปัจจยัยอ่ยโทรออกหรือเขา้ง่าย ตามลาํดบั ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ BrandAge Research House (2544 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผบ็ริโภคและศึกษาระบบโทรศพัท์ท่ีท่ี

น่าเช่ือถือมากท่ีสุด พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของ

ผูบ้ริโภคทัว่ประเทศ โดยเรียงปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ 

รองลงมา คือ ค่าโทรต่อนาทีถูก และโปรโมชัน่โทรฟรี ตามลาํดบั 

 2. ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยระบบการ

แจง้ค่าบริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัสาํคญัมาก รองลงมา 

ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยขั้นตอนในการเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และปัจจยัยอ่ยการเปิดใช้

งานตรงตามเวลาท่ีกาํหนด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ (สรายุทธ์ สิริธนากิจ : 2547) ได้

ทําการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือระบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความสาํคญั

มากทุกปัจจยั ลาํดบัแรก คือ ดา้นกระบวนการ 
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 3. ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยไม่คิดค่าบริการ

รายเดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสาํคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยค่าบริการรายเดือนถูก 

สามารถเลือกได ้และปัจจยัยอ่ยคิดค่าบริการเป็นวินาที ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ (เนตรนภา 

ชินวตัร : 2546) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัเชียงใหม่ 

พบว่า ปัจจยัทางการตลาดนั้น ทุกกลุ่มอาชีพให้ความสําคญักบัราคา ว่าเป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุดใน

การเลือกซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 4. ปัจจยัดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยพนกังานมีทกัษะ

และประสิทธิภาพในการทาํงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัย่อยพนักงานมี

ทกัษะและประสิทธิภาพในการทาํงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยั

ยอ่ยพนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และปัจจยัยอ่ยพนกังานมีความสามารถแกไ้ขปัญหาได ้

ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดคุณภาพการให้บริการของ (ศริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2546 : 

440) ในเร่ืองการบริหารการตลาดยคุใหม่ ไดก้ล่าวววา่ บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวก

ในดา้นเวลา และสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ทาํใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดง ถึง

ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ และในดา้นความสามารถของบุคคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความ

ชาํนาญ และมีความรู้ความสามารถ 

 5. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก 

โดยปัจจยัย่อยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสดอยู่ในระดบัสําคญัมาก 

รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของระบบเป็นท่ีน่าเช่ือถือ และปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการมีขอ้มูลและ

ความรู้ในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศีกษาและแนวคิดของ (ธีรกิติ 

นวรัตน์ ณ อยธุยา : 2545) ไดศึ้กษาเร่ืองการตลาดสาํหรับบริการ แนวคิดและกลยทุธ์ในเร่ืองการ

สร้างและการนาํเสนอหลกัฐานทางกายภาพของการใหบ้ริการ หมายถึง สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี

ใหบ้ริการ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้และองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ทาํใหม้องเห็นภาพลกัษณ์ของการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ซ่ึงทาํหนา้ท่ีช่วยอาํนวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 

 6. ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมีศูนยช์าํระเงิน

ค่าบริการจาํนวนมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยมีศูนยข์อง

บริษทัจาํนวนมาก และปัจจยัย่อยศูนยบ์ริการหรือศูนยบ์ริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกสบาย 
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ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ Philip Kotler ท่ี

กล่าวว่า สถานท่ีให้บริการ ส่วนแรกคือการเลือกทาํเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการซ่ึงมีความสําคญัมาก 

โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูบ้ริการจดัไว ้

เพราะทาํเลท่ีตั้ งท่ีเลือก เป็นตัวกาํหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเข้ามารับบริการ ดังนั้ นสถานท่ี

ให้บริการจึงตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด ความสําคญั

ของทาํเลท่ีตั้ง จะมีระดบัความสาํคญัแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท 

 7. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมี

รายการส่งเสริมการขายค่าใชบ้ริการฟรี (ค่าโทร) มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสาํคญัมาก รองลงมา 

ได้แก่ ปัจจัยย่อยมีรายการส่งเสริมการขายค่าบริการรายเดือนฟรี และปัจจัยย่อยโปรโมชั่นลด

ค่าบริการตามช่วงเวลา ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งแนวคิดกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ของ Philip Kotler ท่ีกล่าวว่า เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีสาํคญั คือ การโฆษณา การขายโดยใช้

พนกังาน การส่งเสริมการขาย การใหข่้าวสารและการประชาสมัพนัธ์ และการตลาดทางตรง 

 

5.5 ข้อเสนอแนะและการนําผลการศึกษาไปใช้ 

 

 จากการศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มีขอ้เสนอแนะและการนาํผลการศึกษา

ไปใชด้งัต่อไปน้ี 

 1.ดา้นผลิตภณัฑ ์บริษทัผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกระบบ ควรเร่งดาํเนินการ

ขยายเครือข่ายหรือร่วมกบัเครือข่ายอ่ืนในการพฒันาการให้บริการครอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อเป็น

ประโยชน์แกท้ั้งบริษทัและลูกคา้ 

 2. ดา้นสถานท่ี บริษทัผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกระบบ ควรมีศูนยบ์ริการ

เพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะตามศูนยก์ารคา้ เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้อยา่งทัว่ถึง 

 3.ดา้นราคา บริษทัผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัทเ์ค่ือนท่ีทุกระบบ ควรให้ความสาํคญัต่อ

การไม่คิดค่าบริการรายเดือน คิดค่าบริการรายเดือนให้ถูกลง หรือคิดค่าบริการต่อนาทีถูกลง ทั้งน้ี

เพื่อเป็นการจูงใจใหผ้บ็ริโภคหนัมาใชบ้ริการของบริษทัมากข้ึน 
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 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด บริษทัผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกระบบ ควรมี

การลงโฆษณาทางสือวิทยุ โทรทศัน์และหนังสือพิมพใ์ห้มากข้ึน เพื่อเป็นการกระจายข่าวสารถึง

ผูบ้ริโภคอยา่งทัว่ถึง 

 5.ดา้นบุคคล บริษทัผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีทุกระบบ ควรเน้นฝึกอบรม

พนักงานท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ ให้มีความชาํนาญในระบบอย่างถ่องแท ้เพื่อสามารถให้คาํปรึกษา 

แนะนาํลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี มีการพฒันาความสามารถในการอธิบายให้แก่ลูกคา้ได ้โดยเฉพาะใน

เร่ืองเทคโนโลยรใหม่อยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างความเขา้ใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการ บริษทัผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ทุกระบบควรทาํการพฒันาและจดัหาเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและอุปกรณ์ท่ีดี มีประสิทธิภาพ เพื่อเป็น

การสร้างบริการให้อยู่ในระดบัมาตรฐานท่ีดีอยู่เสมอ ทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการรับการ

บริการ 

 7.ดา้นกระบวนการ บริษทัผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกระบบ ควรปรับปรุง

ขั้นตอนการเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ดว้ยตนเอง ใหง่้ายข้ึนเพื่อความสะดวกของลูกคา้ 

 

5.6 ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

 

 ก า ร วิ จัย ค ร้ั ง น้ี ไ ด้ทําก า ร ศึก ษ า ปั จ จัย ท่ี มีผ ล ต่ อ ก า ร ตัด สิ น ใ จ เ ลื อ ก ใ ช้ร ะ บ บ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยมีประชากรเฉพาะนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพช

บุรีเท่านั้น ผูส้นใจควรทาํการศึกษาจากประชากรในเขตท่ีแตกต่างกนั เพื่อเป็นการตรวจสอบผลท่ีได้

จากการวิจยัวา่มีความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ส่วนการศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและ

ปัจจยัอ่ืนๆ ผูส้นใจควรทาํการศึกษาเพิ่มเติม ดา้นการตดัสินใจในตลาดเป้าหมาย เป็นการกาํหนด

ตลาดเป้าหมาย โดยศึกษาลกัษณะความตอ้งการ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคด้านการตดัสินใจ

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะทาํใหไ้ดท้ราบผลการวิจยัท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน  
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ภาคผนวก 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



81 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่ของนักศึกษา

มหาวทิยาลยัศิลปากร  

วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้โทรศัพท์เคลือ่นที ่

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 

1. เพศ 

 ชาย    หญิง 

2.ชั้นปีท่ีท่านกาํลงัศึกษา 

  ปี 1     ปี 2 

  ปี 3     ปี 4 

3.คณะวิชา 

 คณะวิทยาการจดัการ 

 คณะสตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 

 คณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

4. ท่านมีรายรับประมาณเดือนละ 

 ตํ่ากวา่ 3,000 บาท   3,001-4,000 บาท 

 4,001-6,000 บาท   มากกวา่ 6,000 บาท 

 

5. ปัจจุบนัท่านใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่ายใด 

 AIS    One-2-Call    

 DTAC       HAPPY    

 Truemoveรายเดือน  Truemove เติมเงิน    
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ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

1.ปัจจุบนัท่านมีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีก่ีเคร่ือง 

 1เคร่ือง    2 เคร่ือง 

 3เคร่ือง     มากกวา่ 4 เคร่ือง 

2.รูปแบบบริการ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 รายเดือน    เติมเงิน   ทั้งสองแบบ 

3.ค่าใชจ่้ายต่อเดือนรวมทุกเลขหมาย 

 ตํ่ากวา่ 300 บาท   400-500 บาท 

 600-1,000 บาท   มากกวา่ 1,001 บาท 

4.ท่านเปล่ียนค่ายระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบ่อยแค่ไหน 

 เดือนละคร้ัง    6 เดือนคร้ัง 

 ปีละคร้ัง     มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี ไม่เคยเปล่ียน 

5.ท่านซ้ือหมายเลขโทรศพัทจ์ากแหล่งใดต่อไปน้ี 

 หา้งสรรพสินคา้   ร้านคา้ทัว่ไป 

 ศูนยบ์ริการโทรศพัท ์  อ่ืนๆ 

6. หมายเลขโทรศพัทท่ี์ท่านซ้ือราคาเท่าใด 

 10-40 บาท   41-100 บาท  

 101-300 บาท    มากกวา่ 300 บาท ไดรั้บแจกฟรี 

7.ส่วนใหญ่ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของระบบมือถือจากแหล่งใด 

 อินเตอร์เน็ต   ใบปลิว  วารสาร  

 หนงัสือพิมพ ์  พนกังานขาย นิตยสาร 

 โทรทศัน์     วิทย ุ  อ่ืนๆ 
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ส่วนที ่3 ปัจจัยทางการตลาดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 

 

ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์/บริการ 

1. เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ      

2. บริการเสริมของระบบ      

3.รองรับระบบ GPRS (ระบบส่ือสารขอ้มูลความเร็วสูง)      

4.ระบบสามารถใชง้านไดใ้นต่างประเทศ      

5.รองรับระบบ 3G      

6.สญัญาณมีความคมชดั      

7.ช่ือเสียงของบริษทั      

8.รูปสญัลกัษณ์ยีห่อ้เครือข่ายโทรศพัท ์      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านราคา 

1.ค่าบริการต่อนาทีถูก      

2.ไม่คิดค่าบริการรายเดือน      

3.ค่าบริการรายเดือนถูกสามารถเลือกตามความ

เหมาะสมในการใชง้าน 
     

4.คิดค่าบริการเป็นวนิาที      
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5.ค่าหมายเลขโทรศพัทมี์ราคาถูก      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านสถานที ่

1.มีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก      

2.มีตวัแทนจาํหน่ายใกลบ้า้น      

3.มีเคาร์เตอร์เซอร์วิสตามศูนยก์ารคา้      

 

ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

4.ศูนยบ์ริการมีความสะดวกในการจอดรถ      

5.ศูนยบ์ริการอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ      

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. การโฆษณาผา่นใบปลิว / แผน่พบั      

2. การโฆษณาผา่นป้ายโฆษณา      

3. การโฆษณาผา่นหนงัสือพมิพ ์/ นิตยสาร      

4. การโฆษณาผา่น Internet      

5. การโฆษณาผา่น วิทย ุ      

6.มีของแถม      

7.มีกิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ร่วม      

8.รายการส่งเสริมการขาย      

9.คาํแนะนาํของพนกังานขาย      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านบุคคล 

1.พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจา

สุภาพอ่อนนอ้ม 

     

2.พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความน่าเช่ือถือ      
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3.พนกังานมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงาน      

4.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

5.พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพของศูนย์บริการ 

1.สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย      

2.มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั      

ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที่ น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

3.มีหอ้งรับรองและท่ีนัง่รอระหวา่งรอใหบ้ริการ      

4.สถานท่ีตกแต่งสวยงาม      

5.มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหอ่้าน      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

1.มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ      

2.ระบบแจง้ค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการ

ตรวจสอบ 

     

3.มีป้ายบอกแผนกท่ีตอ้งการติดต่อชดัเจน      

4.เวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ      

5.มีจาํนวนบุคลากรใหบ้ริการเพียงพอ      

6.มีความถูกตอ้งในการคิดค่าบริการ      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

 

ข้อเสนอแนะการให้บริการ 
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………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกลุ  นางสาวปัณณธร วงศศ์รีประเสริฐ 

ท่ีอยู ่  341/187 แขวงบางจาก เขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร 10260 

 

ประวติัการศึกษา  
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จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2549    สาํเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนสาธิตแห่งมหาวิทยาลยั

รามคาํแหง  จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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ภาคผนวก 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
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แบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่ของนักศึกษา

มหาวทิยาลยัศิลปากร  

วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้โทรศัพท์เคลือ่นที ่

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 

1. เพศ 

 ชาย    หญิง 

2.ชั้นปีท่ีท่านกาํลงัศึกษา 

  ปี 1     ปี 2 

  ปี 3     ปี 4 

3.คณะวิชา 

 คณะวิทยาการจดัการ 

 คณะสตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 

 คณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

4. ท่านมีรายรับประมาณเดือนละ 

 ตํ่ากวา่ 3,000 บาท   3,001-4,000 บาท 

 4,001-6,000 บาท   มากกวา่ 6,000 บาท 

 

5. ปัจจุบนัท่านใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่ายใด 

 AIS    One-2-Call    

 DTAC       HAPPY    

 Truemoveรายเดือน  Truemove เติมเงิน    
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ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

1.ปัจจุบนัท่านมีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีก่ีเคร่ือง 

 1เคร่ือง    2 เคร่ือง 

 3เคร่ือง     มากกวา่ 4 เคร่ือง 

2.รูปแบบบริการ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 รายเดือน    เติมเงิน   ทั้งสองแบบ 

3.ค่าใชจ่้ายต่อเดือนรวมทุกเลขหมาย 

 ตํ่ากวา่ 300 บาท   400-500 บาท 

 600-1,000 บาท   มากกวา่ 1,001 บาท 

4.ท่านเปล่ียนค่ายระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบ่อยแค่ไหน 

 เดือนละคร้ัง    6 เดือนคร้ัง 

 ปีละคร้ัง     มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี ไม่เคยเปล่ียน 

5.ท่านซ้ือหมายเลขโทรศพัทจ์ากแหล่งใดต่อไปน้ี 

 หา้งสรรพสินคา้   ร้านคา้ทัว่ไป 

 ศูนยบ์ริการโทรศพัท ์  อ่ืนๆ 

6. หมายเลขโทรศพัทท่ี์ท่านซ้ือราคาเท่าใด 

 10-40 บาท   41-100 บาท  

 101-300 บาท    มากกวา่ 300 บาท ไดรั้บแจกฟรี 

7.ส่วนใหญ่ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของระบบมือถือจากแหล่งใด 

 อินเตอร์เน็ต   ใบปลิว  วารสาร  

 หนงัสือพิมพ ์  พนกังานขาย นิตยสาร 

 โทรทศัน์     วิทย ุ  อ่ืนๆ 
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ส่วนที ่3 ปัจจัยทางการตลาดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที ่

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 

 

ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์/บริการ 

1. เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ      

2. บริการเสริมของระบบ      

3.รองรับระบบ GPRS (ระบบส่ือสารขอ้มูลความเร็วสูง)      

4.ระบบสามารถใชง้านไดใ้นต่างประเทศ      

5.รองรับระบบ 3G      

6.สญัญาณมีความคมชดั      

7.ช่ือเสียงของบริษทั      

8.รูปสญัลกัษณ์ยีห่อ้เครือข่ายโทรศพัท ์      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านราคา 

1.ค่าบริการต่อนาทีถูก      

2.ไม่คิดค่าบริการรายเดือน      

3.ค่าบริการรายเดือนถูกสามารถเลือกตามความ

เหมาะสมในการใชง้าน 
     

4.คิดค่าบริการเป็นวนิาที      

5.ค่าหมายเลขโทรศพัทมี์ราคาถูก      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านสถานที ่

1.มีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก      

2.มีตวัแทนจาํหน่ายใกลบ้า้น      

3.มีเคาร์เตอร์เซอร์วิสตามศูนยก์ารคา้      
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ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

4.ศูนยบ์ริการมีความสะดวกในการจอดรถ      

5.ศูนยบ์ริการอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ      

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. การโฆษณาผา่นใบปลิว / แผน่พบั      

2. การโฆษณาผา่นป้ายโฆษณา      

3. การโฆษณาผา่นหนงัสือพมิพ ์/ นิตยสาร      

4. การโฆษณาผา่น Internet      

5. การโฆษณาผา่น วิทย ุ      

6.มีของแถม      

7.มีกิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ร่วม      

8.รายการส่งเสริมการขาย      

9.คาํแนะนาํของพนกังานขาย      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านบุคคล 

1.พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจา

สุภาพอ่อนนอ้ม 

     

2.พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความน่าเช่ือถือ      

3.พนกังานมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงาน      

4.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

5.พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพของศูนย์บริการ 

1.สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย      

2.มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั      
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ปัจจัยใดทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นที่ น้อยทีสุ่ด 

 

น้อย 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

มากทีสุ่ด 

 

3.มีหอ้งรับรองและท่ีนัง่รอระหวา่งรอใหบ้ริการ      

4.สถานท่ีตกแต่งสวยงาม      

5.มีขอ้มูลในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหอ่้าน      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

1.มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ      

2.ระบบแจง้ค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการ

ตรวจสอบ 

     

3.มีป้ายบอกแผนกท่ีตอ้งการติดต่อชดัเจน      

4.เวลาเปิด-ปิด มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ      

5.มีจาํนวนบุคลากรใหบ้ริการเพียงพอ      

6.มีความถูกตอ้งในการคิดค่าบริการ      

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

…………………………………………... 

     

 

ข้อเสนอแนะการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกลุ  นางสาวปัณณธร วงศศ์รีประเสริฐ 

ท่ีอยู ่  341/187 แขวงบางจาก เขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร 10260 

 

ประวติัการศึกษา  

พ.ศ. 2543   สาํเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษา โรงเรียนจินดาพงศ ์ 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2549    สาํเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนสาธิตแห่งมหาวิทยาลยั

รามคาํแหง  จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2553   กาํลงัศึกษาระดบัปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจ

และภาษาองักฤษ มหาวิทยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

 

 

 

  

 

 


