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บทคัดยอ 
 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile  
Life และ Mobile  Multimedia  Service) โทรศัพทเคล่ือนที่  GSM  ADVANCED ศึกษาเฉพาะ
จังหวดัเชยีงใหม  โดยการคัดเลือกลูกคาทีใ่ชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จ ีเอส เอ็ม ของบริษัท  
แอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด (มหาชน) ที่ลงทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม   
 โดยวิธีสุมตัวอยาง จํานวน  269  ราย  เครื่องมือที่ใชศึกษาคือ แบบสอบถาม  แลวนํามา
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก จํานวน และรอยละ  
 ผลของการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 18-
25  ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด ทั้งนี้อยูในวัยทํางานโดยเปนพนักงานบริษัทเอกชน
มากที่สุดรองลงมาประกอบธุรกิจสวนตวั  มีรายไดเฉล่ียตอเดือนสวนใหญต่ํากวา  10,000  บาท  ใน
ดานการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จ ีเอส เอ็ม  พบวา  ใชบริการนาน  1-2  ป  มากที่สุดการรับรู
บริการเสริม  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูถึงการมีบริการเสริม  Mobile  Life และ Mobile  
Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) มีจํานวน  
210  คน คิดเปนรอยละ  78.1   โดยรับรูส่ือการโฆษณา ประชาสัมพันธ จากโทรทัศนมากที่สุด 
รองลงมาเปนสื่อจากหนังสือพิมพ  การใชบริการเสริมเมื่อรับรูเกี่ยวกับบริการเสริมผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมพีฤติกรรมไมใชบริการเสริม Mobile Life และ Mobile  Multimedia 
โทรศัพทเคล่ือนที่   จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) มากที่สุด เมื่อมีการรับรู
เกี่ยวกับบริการเสริม โดยมีผูไมใชบริการเสริมจํานวน  151  คน  คิดเปนรอยละ  56.1  และมี
ผูใชบริการเสริม  จํานวน  118  คน  คิดเปนรอยละ  43.9  ประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการเสริม  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม Mobile Lifeและ Mobile  
Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีประโยชน  
แตมีประโยชนอยูในระดับนอยที่สุด  รองลงมาอยูในระดับปานกลาง  
 
คําสําคัญ บริการเสริม โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCE (Mobile life) 
 บริการเสรมิ โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCE (Mobile Multimedia service) 



 จ

กิตติกรรมประกาศ 
 

 การคนควาแบบอิสระฉบับนี้  สามารถสําเร็จลุลวงไดดวยดีก็ดวยความกรุณาชวยเหลือ
จากอาจารยประธานที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ  และกรรมการที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ
ทุกทานที่คอยใหคําปรึกษา และคอยตรวจทานขอบกพรองตาง ๆ  กรุณาใหคําแนะนําแกไข  จนการ
คนควาแบบอสิระนี้เสร็จสมบูรณเปนอยางดี  ผูศึกษาจึงขอกรายขอบพระคุณอยางสูงไว  ณ  ที่นี ้
 ขอขอบพระคุณคณาจารยทกุทานที่ประสิทธิประสาทวิชาความรู และแบงปน
ประสบการณ ขอขอบคุณ  เจาหนาที่และบคุลากรในคณะบริหารธุรกิจที่คอยอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ  จนกระทั่งการศึกษาคนควาแบบอิสระของผูศึกษาประสบความสําเร็จลุลวงไปดวยด ี
 ขอขอบคุณทุก ๆ  ทานที่ไดใหความกรณุาเสียสละเวลา  และใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม  ตลอดจนบุคคลอื่น ๆ  ที่คอยใหความชวยเหลือในการทําการศึกษาคนควาแบบ
อิสระนี้ ซ่ึงผูศึกษาอาจไมไดระบุนามไว ณ ที่นี้ 
 สุดทายนี้ขอขอบคุณเพื่อน ๆ  ที่คอยเปนกาํลังใจและใหคําแนะนําที่ดมีาโดยตลอด
จนกระทั่งสําเร็จการศึกษาในครั้งนี้ตามความตั้งใจ 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ในสภาพการดาํเนินธุรกิจที่มกีารแขงขันสูงในปจจุบนั  ผูประกอบการและบริษัทตาง ๆ 
จําเปนตองหากลยุทธเพื่อสรางความไดเปรยีบในการแขงขัน  ทั้งในเรื่องของการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการจัดการและการสรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการมากยิ่งขึ้น  โดยมีวัตถุประสงคทั้งเพื่อชวงชิงลูกคาใหมและตองการรักษาฐาน
ลูกคาเดิมที่มีอยูแลว 
 ธุรกิจใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  (Global  System  for  Mobile  
communication)  เปนบริการดานโทรคมนาคม  ซ่ึงดําเนินการโดยบริษทั  แอดวานซ  อินโฟร    
เซอรวิส  จํากดั  (มหาชน)  โดยทางบริษัทฯ ไดรับสัมปทานจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย
เปนระยะเวลา  25  ป  นับตั้งแตวันที ่ 1  ตุลาคม  2533  สัมปทานดังกลาวเปนสัมปทานแบบ  BTO  
(Build-Transfer-Operate  Concession)  ในปจจุบันระบบ  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  มีจุดแข็งเนื่องจากมี
พื้นที่การใหบริการที่คลอบคลุมทุกอําเภอในทุกจังหวัดทั่วประเทศ  เมื่อพิจารณาจากขอมูลของ
บริษัทฯ (www.ais900.com)  ณ  เดือนธันวาคม  2545   มีลูกคาจดทะเบียนทั้งประเทศประมาณ  
10,369,920  ราย  และมีลูกคาประเภทจายลวงหนา  (Prepaid)  ประมาณ  8,136,276  ราย 
 เนื่องจากธุรกจิการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในปจจุบนัจัดอยูในอุตสาหกรรมที่อยูใน
ภาวะการแขงขันสูง  ดังนั้นถึงแมบริษัทฯ จะอยูในฐานะผูนําตลาด  ก็ตองมีวิธีการนาํเสนอคุณคา
เพิ่ม  (Value  added)  ใหกับผูใชบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากยิ่งขึ้น  
นอกเหนือจากบริการพื้นฐานในการสนทนาทางโทรศัพท  (Telephone  Conversation)  จึงเปนที่มา
ของบริการเสริมหลาย ๆ  ประเภท  โดยบริการเสริมดังกลาวจะชวยอํานวยความสะดวกใหกับ
ผูใชบริการและทําใหการติดตอส่ือสารมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  รวมถึงแมในบางโอกาส
ผูใชบริการนั้นจะอยูนอกพืน้ที่ใหบริการหรือไมสะดวกที่จะรับสายก็ตาม  เชน  บริการรับฝาก
ขอความ  (Voice Mail),  บริการโอนสายอัตโนมัติ  (Call  Forwarding),  บริการประชุมทาง
โทรศัพท  (Call  Conference),  บริการรับสงขอมูลอัตโนมัติ  (Short  Message  Service)  เปนตน 
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 การดําเนินการดังกลาวของบริษัทฯ  เปนการพัฒนาบริการใหมีความกาวหนาทนัสมัย
สอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  และเปนการสรางความพึงพอใจให
เกิดกับผูใชบริการมากยิ่งขึ้น  อยางไรก็ตาม  ในการจดัหาและใหบริการเสริมหลาย ๆ  ประเภท     
จําเปนตองมีการลงทุนจํานวนมาก  ทั้งในดานการวจิัยพัฒนา  การติดตั้งอุปกรณทั้งฮารดแวรและ
ซอฟทแวร  รวมถึงการประชาสัมพันธในสื่อตาง ๆ  ซ่ึงเทาที่ผานมาการวัดผลการตอบสนองของ    
ผูใชบริการตอบริการเสริมดังกลาวยังไมปรากฏชัดเจน  จึงนาจะทําการศึกษาวจิัยและออกแบบ
เครื่องมือเพื่อใชวัดผลการรับรูและการใชบริการเสริมในระบบ  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ขึ้นมา  เพื่อจะ
ไดรับขอมูลอันเปนประโยชนและเปนแนวทางสําหรับการวางแผน  ปรับปรุง  และพฒันา
กระบวนการจดัหาบริการเสริมเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการใหมากยิ่งขึน้ตอไป 
 สําหรับบริการเสริมในระบบ  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ไดแก  บริการ
รับฝากขอความ  (Voice  Mail)  และบริการรับสงขอมูลอัตโนมัติ  (Short  Message  Service)  ซ่ึงถือ
วาเปนบริการสําคัญ  โดยกลุมผูใชบริการที่ทําการศึกษาวิจัยคือ  ผูใชบริการที่อยูในเขตจังหวดั
เชียงใหม  ซ่ึงเปนกลุมผูใชบริการที่สําคัญมากสําหรับบริษัท  เพราะมสีวนแบงการตลาดประมาณ
คร่ึงหนึ่งของผูใชบริการในภาคเหนือทั้งหมด  
 

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาการรับรูบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ของ
ผูใชบริการในจังหวดัเชยีงใหม 
 2.2  เพื่อศึกษาการใชบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ของ   
ผูใชบริการในจังหวดัเชยีงใหม 
 2.3  เพื่อศึกษาประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  
ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ของผูใชบริการในจังหวดัเชียงใหม 
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3.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ในกลุมลูกคาที่มีความแตกตางกันในดานตาง ๆ  เชน  อาย,ุ  เพศ,  การศึกษา,  อาชีพ  
และระยะเวลาโดยประมาณที่ใชบริการ  อาจมีการรับรูตอการใหขอมูลและประชาสัมพันธของ
บริษัทฯ  เกี่ยวกับบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ซ่ึงแตกตางกัน      
นอกจากนี ้ ในการตัดสินใจใชงานและการไดรับประโยชนจากการใชงานก็อาจแตกตางกันดวย  
ขึ้นอยูกับคณุคาของบริการเสริมที่บริษัทนําเสนอนั้นจะสอดคลองกับความจําเปนและความตองการ
ของลูกคาในแตละกลุมมากนอยเพยีงใด 
 
 
 ตัวแปรอิสระ 

-  อายุ 
-  เพศ 
-  การศึกษา 
-  อาชีพ 

ตัวแปรตาม 
-  การรับรู 
-  การใชงาน 
-  การเห็นประโยชน 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

4.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 3.1  การวิจยัคร้ังนี้เปนการศกึษาขอมูลจากผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล          
จีเอสเอ็ม  ของบริษัท  แอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด  (มหาชน)  ในเขตจังหวัดเชียงใหม  โดย
เนนเฉพาะบรกิารเสริมที่สําคัญจํานวน  2  บริการคือ  บริการเสริม  Mobile  Life  และ  Mobile  
Multimedia 
 3.2  ตัวแปรการวิจัยประกอบดวย  
  3.2.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  อายุ,  เพศ,  การศึกษาสูงสุด,  อาชีพ  และระยะเวลา
โดยประมาณที่ใชบริการ 
  3.2.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  การรับรู  การใชบริการ  และ ประโยชนที่ไดจากการใช
บริการ 
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5.  คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 
 4.1  ผูใชบริการ  (Customer)  หมายถึง  ผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ซ่ึง
เปนลูกคาของบริษัท  แอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด  (มหาชน) 
 4.2  การรับรู  (Awareness)  หมายถึง  การรับรูเกี่ยวกับบริการเสริมในระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ของผูใชบริการ 
 4.3  การใชงาน  (Use)  หมายถึง  การใชงานบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  
ดจิิตอล  จีเอสเอ็ม  ของผูใชบริการ 
 4.4  ประโยชนในการใชงาน  (Usefulness)  หมายถึง  ส่ิงที่ลูกคาไดรับเมือ่มีการใช
บริการเสริม  โดยทําใหการติดตอส่ือสารเปนไปดวยความสะดวกสบาย  กวางขวาง  และรวดเร็ว  
ทันการณ 
 4.5  บริการเสริม  (Value  Added  Service)  หมายถึง  บริการเสริมพิเศษอื่น ๆ  
นอกเหนือจากการบริการปกติในการสนทนา  (Conversation)  ทางโทรศัพทเคล่ือนที่  โดยในการ
วิจัยคร้ังนี้ไดทาํการศึกษาบรกิารเสริม 2 ประเภทคือ 
  4.5.1  บริการเสริม Mobile  Life 

  4.5.2  บริการเสริม Mobile  Multimedia 
    1)  อาย ุ (Age)  ของผูใชบริการแบงเปน  3  ระดับ  คือ 
     (1)  นอยกวา 25 ป 
     (2)  ระหวาง 26 ถึง 35 ป 
     (3)  มากกวา 36 ป ขึ้นไป 
    2)  การศึกษาสูงสุด  (Highest  Education)  ของผูใชบริการแบงเปน  3  
ระดับ  คือ 
     (1)  ต่ํากวาปรญิญาตรี 
     (2)  ปริญญาตรี 
     (3)  สูงกวาปริญญาตรี 
    3)  อาชีพ  (Occupation)  ในปจจุบันของผูใชบริการ แบงออกเปน  5  หัวขอ
คือ 
     (1)  รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     (2)  พนักงานบริษัทเอกชน 
     (3)  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
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     (4)  นักเรียน/นักศึกษา 
     (5)  อ่ืน ๆ……………………. 
    4)  ระยะเวลา  (Period)  โดยประมาณที่ใชบริการระบบ  GSM  แบงเปน  4  
ระดับคือ 
     (1)  ต่ํากวา 1 ป 
     (2)  1- 2 ป 
     (3)  2- 3 ป 
     (4)  ตั้งแต 3 ปขึ้นไป 
 

6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 
 ใชเปนขอมูลพื้นฐานประกอบการวางแผน,  การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ      
จัดหา,  การประชาสัมพันธและการใหบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  
ของบริษัทฯ 
 



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง  การรับรูและการใชบริการเสริมของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
ระบบดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ในจังหวดัเชยีงใหม  ครั้งนี ้ ผูวิจัยไดศกึษาแนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยั
ที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาสําหรับลูกคา (Customer Value) 
 2.  ทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการยอมรับของผูบริโภค (Customer Adoption Process) 
 3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารทางการคลาด (Marketing Communications 
 4.  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Consumer Buying Behavior) 
 5.  ทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดสําหรับงานบริการ (Marketing of Services) 
 6.  แนวความคิดเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 7.  ธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ 
 8.  บริการเสริมของระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ 
 9.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

1.  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาสําหรับลูกคา (Customer Value) 
 
 ฟลลิป  คอตเลอร  (Kotler, 2000)  ไดใหคําจํากัดความเกีย่วกับคุณคาที่สงมอบใหกับ   
ลูกคา  (Customer  delivered  value)  วาคือผลตางระหวางคุณคารวมทีลู่กคาไดรับ  (Total  customer  
value)  กับตนทุนรวมที่ลูกคาไดจายไป  (Total  customer  cost)  ดังภาพที่ 2.1  และลูกคาจะ          
ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการจากบริษัทที่เสนอคุณคาที่สงมอบใหกับลูกคาสูงสุด  ดังนั้นบริษัท  
ตาง ๆ  จึงควรพิจารณาสิ่งเหลานี้คือ 
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คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคา 
(Customer delivered 

คุณคารวมที่ลูกคาไดรับ  
(Total customer value) 

ตนทุนรวมที่ลูกคาไดจายไป  
(Total customer cost) 

คุณคาของสินคา 
(Product value) 

คุณคาของบริการ 
(Service value) 

คุณคาสวนบุคคล 
(Personnel value) 

คุณคาจากภาพลักษณ 
(Image value) 

ตนทุนทางการเงิน 
(Monetary cost) 

ตนทุนทางดานเวลา 
(Time cost) 

ตนทุนทางดานพลังงาน 
(Energy cost) 

ตนทุนดานจิตวิญญาณ 
(Psychic cost) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1  คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคา (Customer Delivered Value) 
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 1.1  ประเมินคณุคารวมที่ลูกคาไดรับและตนทุนที่ลูกคาจายไปในการซื้อสินคาหรือ
บริการของบริษัท  และเปรยีบเทียบกับคูแขงรายตาง ๆ  เพื่อที่จะไดทราบตําแหนงของสินคาหรือ
บริการของบริษัทในใจของลูกคา 
 1.2  หากพบวามีความเสียเปรียบทางดานคณุคาที่สงมอบใหกับลูกคา  บริษัทมีทางเลือก  
2  ทางเลือก  คือพยายามเพิ่มคุณคารวมที่ลูกคาไดรับ เชน สรางความเขมแข็งหรือเพิ่มเติมคุณสมบัติ
ของสินคา  หรือบริการ  และภาพลักษณตาง ๆ  อีกทางเลือกหนึ่ง คือลดตนทุนรวมที่ลูกคาตองจาย  
เชน  ลดราคา  หรือทําใหกระบวนการในการสั่งซ้ือ  และสงบริการเปนไปไดโดยงาย 
 

2.  ทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการยอมรบัของผูบริโภค  (Customer  Adoption  Process) 
 
 2.1  ขั้นตอนในกระบวนการยอมรับ 
  นวัตกรรม  (Innovation)  หมายถึง  สินคาหรือบริการ  หรือแมแตความคดิที่รับรู 
(Perceived)  ไดจากผูคนวาเปนสิ่งใหม  นวัตกรรมตาง ๆ  จะใชเวลาในการแพรกระจาย  
(Diffusion)  ไปในสังคม  โรเจอรส  (Rogers, 2000)  ไดกลาวถึงกระบวนการแพรกระจายของ
นวัตกรรม  ซ่ึงสะทอนถึงการยอมรับของผูบริโภคเกี่ยวกบันวัตกรรมตาง ๆ  ไว  5  ขั้นตอน  คือ 
  2.1.1  ขั้นรับรูหรือตระหนักรู  (Awareness)  คือการที่ผูบริโภคทราบวามี
นวัตกรรมนัน้ ๆ  แตยังขาดขอมูลเกี่ยวกับสิ่งเหลานั้น 
  2.1.2  ขั้นสนใจ  (Interest)  คือการที่ผูบริโภคถูกกระตุนใหหาขอมูลเพิม่เติม
เกี่ยวกับนวัตกรรมเหลานั้น 
  2.1.3  ขั้นประเมินผล  (Evaluation)  คือการที่ผูบริโภคพิจารณาตัดสินใจที่จะ
ลองใชนวัตกรรมนั้นหรือไม 
  2.1.4  ขั้นทดลอง  (Trial)  คือการที่ผูบริโภคลองใชนวัตกรรมนั้น และปรับปรุง 
แกไขคุณคาของนวัตกรรมที่ผูบริโภคประมาณเอาไว 
  2.1.5  ขั้นยอมรับ  (Adoption)  คือการที่ผูบริโภคตัดสินใจที่จะใชนวัตกรรมนั้น
อยางเต็มที ่หรือเปนประจํา 
  หนาที่ของผูดแูลผลิตภัณฑใหมในตลาด  จะตองพยายามชวยเหลือผูบริโภคใหมี
การเคลื่อนผานขั้นตอนทั้ง  5  นี้ไปใหไดโดยดีไมใหไปคางที่ขั้นตอนใด ๆ  สินคาหรือบริการ     
ใหม ๆ  หลายประเภททีย่ังไมประสบความสําเร็จในตลาด  เพราะลูกคาอาจจะไปคาง  ณ  ขั้นตอนที่
สนใจแตลังเลที่จะลองใช  ถาเปนเชนนัน้บริษัทก็ตองพิจารณาที่จะหาโปรแกรม  หรือโครงการเพื่อ
ชวยใหผูบริโภคไดตัดสินใจงายขึ้นในการทีจ่ะทดลองใช 



 9

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2 ½ %              13 ½ %            34%              34%        
16 % 

ภาพที ่2.2  การจัดกลุมของผูยอมรับนวัตกรรมโดยใชเวลาในการยอมรับเปนพื้นฐาน 
 
 2.2  ปจจัยท่ีมีผลตอกระบวนการยอมรับ 
  2.2.1  ความพรอมในการที่จะลองใชสินคา หรือบริการใหม ๆ  ของผูบริโภคที่  
แตกตางกนั  (ดังในภาพที ่2.3) 
  2.2.2  อิทธิพลสวนบุคคล (Personnel Influence) ซ่ึงเปนผลจากการที่คนบางคนมี
อิทธิพลตอทัศนคติ หรือการเลือกซื้อสินคาหรือบริการของคนอื่น ๆ 
  2.2.3  คุณลักษณะของนวัตกรรมตาง ๆ เอง เชน 
    1)  ไดเปรยีบเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) 
    2)  การเขากันไดกับของเดิม (Compatibility) 
    3)  ความซับซอน (Complexity) 
    4)  ความสามารถที่จะแบงสวนได (Divisibility) 
    5)  ความสามารถที่จะสื่อกันได (Communicability) 
    6)   ตนทุน (Cost) 
    7)  ความเสี่ยงและความไมแนนอน (Risk & Uncertainty) 
    8)  การเปนทีย่อมรับของสังคม (Social Approval) 
    9)  ความพรอมที่จะลองใชนวัตกรรมทีแ่ตกตางกันของแตละองคกร 
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3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารทางการตลาด 
 
 Kotler ( 2000)  ไดแบงประเภทของการสื่อสารทางการตลาดหลัก ๆ  ไวเปน 
 1)  โฆษณา (Advertising)  เชน โฆษณาทางหนังสือพิมพ วิทย ุแผนพับ ปาย บิลบอรด  
และโทรทัศน 
 2)  การสงเสริมการขาย (Sale-Promotion)  เชน ของที่ระลึก การจัดงานแสดงสินคาลด
ราคา คูปองสวนลด  และการจับรางวัลผูโชคดี 
 3)  การประชาสัมพันธ (Public Relation)  เชน สัมมนา เอกสารประชาสัมพันธของ
บริษัท ส่ิงพิมพตาง ๆ และการเปนสปอนเซอร  ผูอุปถัมภรายการ 
 4)  การขายสวนบุคคล (Personnel Selling)  เชน ตัวแทนขาย โครงการผลตอบแทน 
และการจดังานแสดงสินคา 
 5)  การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  เชน แคตตาลอกสินคา การสงจดหมายการ
ซ้ือทางอิเล็กทรอนิกสไปรษณีย และโทรทัศน 
 
 ปจจัยในการกาํหนดสวนผสมการสื่อสารทางการตลาด 
 1)  ประเภทของตลาดสินคาหรือบริการ ซ่ึงแบงเปนตลาดผูบริโภค (Customer Market) 
หรือ ตลาดธุรกิจ (Business Market)  (ดูภาพที่ 2.4) 
 2)  กลยุทธผลักหรือดึง (Push or Pull Strategy) 
 3)  ขั้นความพรอมของผูซ้ือ (Buyer-Readiness Stage) (ดูภาพที ่2.5) 
 4)  ขั้นของอายุสินคา (Product Life-Cycle Stage) 
  - Introduction Stage: 
  - Growth Stage: 
  - Maturity Stage: 
  - Decline Stage: 
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สินคาอุปโภคบริโภค 
การสงเสริมการขาย                  
.        
โฆษณา                         .  

การขายตรง     .    

ประชา สัมพันธ 
สัดสวนการใช 

สินคาอุตสาหกรรม 
 การขายตรง                         
.  
 การสงเสริมการขาย      . 

 โฆษณา          .               
ประชาสัมพันธ 

สัดสวนการใช 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.3 สัดสวนการใชเครื่องมือสงเสริมการตลาดในตลาดอุปโภคบริโภคและตลาดอุตสาหกรรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลําดับขั้นความพรอมในการตัดสินใจซื้อของลูกคา

ประสิทธิผลของ

ตนทุน

การสงเสริมการ

ตลาด

...ขั้นรับรู..……..เขาใจ…..…... .เชื่อถือ…….....…...ซื้อ……..……..…..…..ซื้อซ้ํา...      

การสงเสริม
การขาย 

การขาย
สวนบุคคล 

การโฆษณา
และ
ประชาสัมพัน

ภาพที ่2.4  ประสิทธิผลของตนทุนในการสงเสริมการตลาดสําหรับ ณ  แตละระดับความพรอม 
    ในการตัดสนิใจซื้อของลูกคา 
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4.  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
    
 4.1  พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา การซื้อ การใช 
การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา 
(Schiffman and Kanuk, 1994: 5)  หรือหมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งทีเ่กี่ยวของ
โดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซึ่งสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมา
อยูกอนแลว และซ่ึงมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว (ธงชัย สันติวงษ)  
  นักการตลาดจาํเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตผุลหลาย
ประการ กลาวคือ 
  4.1.1  พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําให
ธุรกิจประสบความสําเร็จถากลยุทธทางการตลาดที่ใชสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ            
ผูบริโภคได 
  4.1.2  เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด  การทําใหลูกคาพึงพอใจ 
ดวยเหตนุี้จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค เพื่อจดัสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 4.2  การวเิคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
  การวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคเปนการคนหาหรือวิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมการ
ซ้ือและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใช
ของผูบริโภค ซ่ึงคําตอบที่ไดจะชวยในการกําหนดกลยทุธการตลาด (Marketing Strategies) ให
เหมาะสมกับความตองการของผูบริโภค 
  คําถามที่ใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6 Ws กับ 1 H ซ่ึงประกอบดวย 
2 Who?   1 What? 1 Why? 1 Where? และ 1 How? เพื่อใหไดคําตอบทีต่องการ 7 ประการ คือ 7 Os 
ประกอบดวย Occupants Objects Objective Organizations Occasions Outlet และ Operations แสดง
การใชคําถาม 7 คําถาม เพื่อใหไดคําตอบทีต่องการ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคและการ
เลือกใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคที่ไดจากการถามคําถาม 7 คําถาม (ดัง
ตารางที่ 2.1) 
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ตารางที่ 2.1  การใชคําถาม 7 คําถาม (6 Ws และ 1 H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรม   
  ผูบริโภค (7 Os) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants) ดาน  
1.  ประชากรศาสตร  
2.  ภูมิศาสตร  
3.  จิตวิทยา  
4.  พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4 Ps) 
ประกอบดวย  
1.  กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
2.  ราคา 
3.  การจัดจําหนาย 
4.  การสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสม และสามารถสนอง
ความพอใจของกลุมเปาหมาย
ได 

2.  ผูบริโภคซื้ออะไร ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) ส่ิงที่ผูบริโภค
ตองการจากผลิตภัณฑ คือ 
ตองการคุณสมบัติ หรือ      
องคประกอบของผลิตภัณฑ 
และความแตกตางที่เหนือกวา 
คูแขงขัน 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
ประกอบดวย 
1.  ผลิตภัณฑหลัก 
2.  รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก 
การบรรจุภัณฑ ตราสินคา    
รูปแบบบริการ  คณุภาพ 
ลักษณะนวัตกรรม 
3.  ผลิตภัณฑควบ 
4.  ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 
5.  ศักยภาพผลิตภัณฑ ความ
แตกตางทางการแขงขัน ไดแก 
ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 
บริการ พนักงาน และ         
ภาพลักษณ 
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ตารางที่ 2.1  (ตอ) 
   

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

3.  ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคา
เพื่อสนองความตองการดาน
รางกายและดานจิตวิทยา ซ่ึง
ตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซื้อ คือ 
1.  ปจจัยภายในหรือปจจยัทาง
จิตวิทยา 
2.  ปจจัยทางสงัคมและ      
วัฒนธรรม 
3.  ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ 
1.  กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
2.  กลยทุธการสงเสริม 
การตลาด ประกอบดวย  กล
ยุทธการโฆษณา การขายโดย
ใชพนักงานขาย  การสงเสริม
การขาย  การใหขาวการ
ประชา-สัมพันธ 
3.  กลยุทธดานราคา 
4.  กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย 

4.  ใครมีสวนรวมในการ      
ตัดสินใจซื้อ 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซือ้ ประกอบดวย 
1.  ผูริเริ่ม 
2.  ผูมีอิทธิพล 
3.  ผูตัดสินใจซื้อ 
4.  ผูซ้ือ 
5.  ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธ
การโฆษณา และกลยุทธการ 
สงเสริมการตลาด โดยใชกลุม
อิทธิพล 

5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด โอกาสในการซื้อ 
(Occupations) เชน ชวงเดือน
ใดของป หรือชวงฤดูกาลใด
ของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญ
ตางๆ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด เชน ทํา
การสงเสริมการตลาดเมื่อใดจึง
จะสอดคลองกับโอกาสในการ
ซ้ือ 
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ตารางที่ 2.1  (ตอ) 
   

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน ชองทางหรือแหลงที่ผูบริโภค
ทําการซื้อ (Outlets) เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาร
เก็ต รานขายของชํา 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาด  
เปาหมาย โดยพิจารณาวาจะ
ผานคนกลางอยางไร 

7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ประกอบดวย 
1.  การรับรูปญหา 
2.  การคนหาขอมูล 
3.  การประเมนิผลทางเลือก 
4.  การตัดสินใจซื้อ 
5.  ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย การโฆษณา   
การขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย  การให
ขาว และการประชาสัมพันธ 

 
ที่มา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน และ ปริณ ลักศิตานนท  กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาด และ

กรณีศึกษา  กรุงเทพมหานคร  Business World  2541 
 
 4.3  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 
  Kotler (2000)  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศกึษาถึงเหตจุูงใจที่ทําให
เกิดการตดัสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจดุเริม่ตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุนที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิง
กระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะ
มีการตอบสนองของ ผูซ้ือหรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (ดังภาพที ่2.1) 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2538)  ไดกลาวถึงจดุเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกดิการตอบสนอง (Response) ดังนัน้โมเดลนี้จึง
อาจเรียกวา S–R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 
  4.3.1  สิ่งกระตุน  ส่ิงกระตุนอาจเกดิขึ้นเองจากภายในรางกาย และส่ิงกระตุนจาก
ภายนอก นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ
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ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล หรือ
ดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
    1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถควบคุม
และจัดใหมีขึน้ เปนสิ่งกระตุนที่เกีย่วของกับสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 
     (1)  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงานเพื่อ
กระตุนความตองการ 
     (2)  ส่ิงกระตุนดานราคา  เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ        
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
     (3)  ส่ิงกระตุนดานการจดัชองทางการจัดจําหนาย  เชน จัดจําหนาย    
ผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
     (4)  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ 
การใชความพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ทั่วไปเหลานี ้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
    2)  ส่ิงกระตุนอื่นๆ  เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก      
องคการซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
     (1)  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ  เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
     (2)  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลย ี เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก – ถอนเงิน
อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
     (3)  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง เชน กฎหมายเพิม่หรือลดภาษี
สินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
     (4)  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน       
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
  4.3.2  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box)  ความรูสึกนึก
คิดของผูซ้ือที่เปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคดิของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ือ 
    1)  ลักษณะของผูซ้ือ  ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือ ปจจัย
ดานวัฒนธรรม ปจจัยสวนบคุคล และปจจยัดานจิตวิทยา ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะจะกลาวถึง
ในหวัขอปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
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    2)  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ  ประกอบดวยข้ันตอน คือ การรับรู
ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซื้อ และพฤติกรรม       
ภายหลังการซื้อ ซ่ึงมีรายละเอียดในแตละกระบวนการจะกลาวถึงในหัวขอกระบวนการตัดสินใจ
ของผูซ้ือ 
  4.3.3  การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจของผูบริโภคหรือผูซ้ือ  ผูบริโภค
จะมีการตดัสินใจในประเดน็ตาง ๆ ดังนี ้
    1)  การเลือกผลิตภัณฑ 
    2)  การเลือกตราสินคา 
    3)  การเลือกผูขาย 
    4)  การเลือกเวลาในการซื้อ 
    5)  การเลือกปริมาณการซื้อ 
 4.4  ปจจัยสําคญัท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
  ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยัดานวัฒนธรรม และปจจยัดานสังคม 
(ปจจยัภายนอก) ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา (ปจจยัภายใน) โดยมีรายละเอียดดังนี ้
  4.4.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม  เปนลักษณะและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น โดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตวักําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึง่ 
วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึงการ          
เปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม อันจะทําใหการวางแผนการตลาดเปลี่ยนแปลงไปดวย โดยแบงไดเปน 
3  ลักษณะคือ 
    1)  วัฒนธรรมพื้นฐาน  เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
    2)  วัฒนธรรมกลุมยอย  หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี
ลักษณะเฉพาะและแตกตางกนัวัฒนธรรมยอยเกิดจากพืน้ฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพืน้ฐาน
ของมนุษย 
    3)  ช้ันของสังคม  เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับฐานะที ่  
แตกตางกนั โดยใชเกณฑรายได ฐานะ ทรัพยสิน ตระกูล อาชีพหรือตําแหนงหนาที ่ซ่ึงการแบงชั้น
ทางสังคมเปนอีกปจจยัหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค อันจะมผีลตอการกําหนด           
ตลาดเปาหมาย กําหนดตําแหนงผลิตภณัฑ รวมทั้งสวนประสมการตลาดใหสามารถตอบสนอง
ความตองการของแตละชั้นสังคมใหถูกตอง 
  4.4.2  ปจจัยทางสังคม  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรม การซื้อ กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม การเลือกพฤติกรรม 
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และการดํารงชีวิต รวมทั้งทัศนคติ และแนวความคิดของบุคคล เนื่องจากตองการการยอมรับของ
กลุมลักษณะทางสังคมประกอบดวย 
    1)  กลุมอางอิง  เปนกลุมที่บคุคลเขาไปเกี่ยวของดวย ซ่ึงกลุมนี้จะมีอิทธิพล
ตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบคุคลในกลุม กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
     (1)  กลุมปฐมภูม ิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบาน 
     (2)  กลุมทุติยภูม ิ ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพและ    
รวมสถาบัน 
    2)  ครอบครัว  บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคต ิ
ความคิดเหน็ และคานิยมของบุคคล ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 
    3)  บทบาทและสถานะ  บุคคลจะเกีย่วของกับหลายกลุม ซ่ึงจะตองวิเคราะห
วาใครมีบทบาทเปนผูริเร่ิม ผูตัดสินใจซื้อ ผูมีอิทธิพล ผูซ้ือ และผูใช 
  2.4.3  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวน
บุคคลของคนทางดานตาง ๆ ประกอบดวย 
    1)  อาย ุ อายุที่แตกตางกนัตองการผลิตภัณฑตางกัน 
    2)  วงจรชวีิตครอบครัว  เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะ
ของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตขัน้ตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติ และ
คานิยมของบคุคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน 
    3)  อาชีพ  อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน 
    4)  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคล  คือ รายไดของบุคคล ซ่ึงมีผลตออํานาจ
การซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
    5)  การศึกษา  ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ
ดีมากกวาผูที่มกีารศึกษาต่ํา 
    6)  คานิยมหรือคุณคา และรูปแบบการดํารงชีวิต   
     (1)  คานิยม  หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดใน
เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง 
     (2)  คุณคา  หมายถึง อัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอสินคา 
     (3)  สวนรูปแบบการดํารงชีวิต  หมายถึง รูปแบบของการดํารงชีวิตใน       
โลกมนุษยแสดงออกมาในรปูของกิจกรรม ความในใจ หรือความคิดเหน็ 
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5.  ทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดสําหรับงานบริการ 
 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ไดกลาวถึงคําจาํกัดความเกี่ยวกับบริการวามลัีกษณะดังนี ้
 1)  จับตองไมได (Intangible) 
 2)  ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและบริการ (Inseparability) 
 3)  มีความแตกตางในการใหบริการ (Heterogeneity)  
 4)  อุปสงคของบริการมีอายส้ัุน และเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลมาก (Perishability and 
Fluctuating Demand) 
 นอกจากนี้ยังไดเปรียบเทยีบทัศนคติ ของผูใหบริการที่มตีอการตลาด  ซ่ึงเปลี่ยนแปลง
ไปจากเดิม  โดยเดิมนั้นผูใหบริการไมใชหลักการตลาดดวยหลายเหตุผล  เชน คิดวาตนเองเปน     
“ผูผลิตช้ินงาน” ไมใช “ผูใหบริการ”  ไมเขาใจและเห็นวาการตลาดจะทาํใหบริการมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผลมากขึ้น  หรือไมเหน็ประโยชนของการสงเสริมการตลาด  สวนในภาวะปจจุบนั
เนื่องจากมกีารแขงขันกันมากขึ้น  รวมทั้งมีการเปดโอกาสธุรกิจบริการหลาย ๆ ประเภทใหเอกชน
ดําเนินการ  จึงทําใหเกดิการเปรียบเทียบ และใชเครื่องมือการตลาดมากขึ้นเพื่อทําใหสามารถสู    
กับคูแขงขันได 
 ฟลลิปส คอตเลอร (Kotler, 2000) ไดเสนอกลยุทธสําหรับงานบริการไว 2 ลักษณะ ดังนี ้
 1)  การจัดการเกี่ยวกับความแตกตาง (Managing Differentiation) 
      (1)  ขอเสนอ (Offer) ในการจัดบริการใหกับลูกคา สามารถจัดไดเปน 2 กลุม คือ
กลุมบริการขั้นพื้นฐาน (Primary Service Package) และสามารถเพิ่มเติมไดดวยบริการเสริมตาง ๆ 
(Secondary Service Feature) บริษัททั้งหลายตางมุงนําเอานวัตกรรมตาง ๆ มานําเสนอใหกับลูกคา 
ซ่ึงถึงแมวา บางอยางจะถูกลอกเลียนได แตการที่บริษัทสามารถจะเปนผูนําทางดานบริการใหม ๆ 
ตลอดเวลา และไดเปรยีบคูแขงขันเพียงชัว่คราว แตช่ือเสียงจากการที่สะสมในดานดงักลาวก็จะ
สรางความพึงพอใจใหกับกลุมลูกคา ซ่ึงชอบความเปนบริการที่ดีที่สุด 
      (2)  การสงมอบ (Delivery)บริษัทที่เปนผูนําดานบริการตองสามารถจัดหาและ ฝก  
อบรมพนักงานใหสงมอบบริการชั้นดีใหกบัลูกคาไดรวมถึงการสรางสภาพแวดลอมและบรรยากาศ
ที่ดึงดูดขณะสงมอบบริการใหกับลูกคา 
      (3)  การจัดการดานคุณภาพบริการ (Managing Service Quality) เลียวนารด  แอล     
เบอรรี่ (Leonard, 1991) ไดกลาวถึงส่ิงที่กําหนดคณุภาพบริการตามลําดับความสําคัญไวดังนี ้
      ก)  ความถูกตองและมีเสถียรภาพ (Reliability) 
      ข)  ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
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      ค)  ความเชือ่ถือและไววางใจได (Assurance) 
      ง)  ความเอาใจใสดแูล (Empathy) 
      จ)  ส่ิงอ่ืน ๆ ที่จับตองได (Tangibles) เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณ 
บุคลากร และวัสดุตาง ๆ ในการประชาสัมพันธ 
 จากการวิจัยหลายแหงพบวา  บริษัทที่ประสบความสําเร็จทางดานการจัดการคุณภาพ
บริการมีลักษณะ ดังนี ้
 1)  มีความคิดเชิงกลยุทธ (Strategic Concept) ที่เนนลูกคา 
 2)  มีคํามั่น  (Commitment)  จากผูบริหารระดับสูงเกีย่วกับคุณภาพบรกิาร 
 3)  มีมาตรฐานสูง (High Standard) 
 4)  มีระบบการตรวจสอบ (Monitoring System) ซ่ึงตรวจสอบทั้งของตนเองและคู
แขงขันอยางสม่ําเสมอ 
 5)  สามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาที่เคยไมพอใจ (Customer Complaints)  
 6)  สามารถสรางความพอใจใหกับทั้งพนักงาน และลูกคา (Employee and Customers) 
 

6.  แนวความคิดเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 
 สวนประสมทางการตลาด หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา ปจจยัภายในทางการตลาด 
(Internal Marketing Factor) หรือปจจัยทางการตลาด (Marketing Factor)  เปนปจจัยทางการตลาดที่
นักการตลาดควบคุมได และนํามาใชรวมกันเพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย  สําหรับ
ธุรกิจในตลาดปจจุบัน สินคาสวนหนึ่งมีลักษณะเปนรูปธรรม คือ สามารถจับตองสัมผัสได โดยการ
รับรูดวยประสาทสัมผัส ทั้ง 5 ไดแก ตา หู จมูก ล้ิน และกายสัมผัส กอนจะตดัสินใจซื้อ  จึง
จําเปนตองมีการแขงขันทางการตลาด เพื่อใหสินคาหรือผลิตภัณฑของตนเปนที่จูงใจผูบริโภคให
เกิดความตองการ กระทั่งเกดิการตัดสินใจซื้อหรือบริโภคในที่สุด  ปจจัยทางการตลาดที่มีลักษณะ
เปนรูปธรรม ที่ผูประกอบการจําหนายสินคานํามาใชในการแขงขันนัน้ประกอบดวย ผลิตภัณฑ 
ราคา การจัดจาํหนาย และการสงเสริมการตลาด (McCarthy and Perreault, 1984  อางใน  ศิริวรรณ       
เสรีรัตน  2535)  แตสําหรับธรุกิจบริการแลวปจจยัทางการตลาดทั้ง 4 ดานขางตนนั้นยังไมเพยีงพอ 
จะตองมีองคประกอบที่จําเปนเพิ่มเติมอีก 3 ดาน คือ ดานบุคลากร กระบวนการใหบริการ และการ
สรางหลักฐานทางกายภาพ (Kotler, 2000) 
 ดังนั้น  จึงเห็นไดวาธุรกิจการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  มิไดเกีย่วของเฉพาะ        
ผลิตภัณฑ ที่เปนโทรศัพทเคล่ือนที่เพียงอยางเดยีวเทานัน้ แตยังเกีย่วของกับบริการดานตาง ๆ ที่มี
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ความเกีย่วเนื่องกับธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่อีกหลายประการ ฉะนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงศึกษาสวน
ประสมทางการตลาดทั้งของ McCarthy and Perreault (1984  อางใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) 
และ Kotler (2000)  ทําให มีองคประกอบรวมเปน 7 ดาน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และการสรางหลักฐานทางกายภาพ  ซ่ึงใน
แตละดาน มีรายละเอียดดังนี้ คือ 
 6.1  ผลิตภัณฑ (Product) 
  ผลิตภัณฑ  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคา
หรือผูบริโภค ใหเกดิความพงึพอใจหรือจูงใจใหเกดิความตองการ เกิดการแสวงหา รวมทั้งมีการซื้อ
หาผลิตภัณฑนั้น ดวยเหตุนีผ้ลิตภัณฑที่เสนอขายจึงอาจมีหรือไมมีตัวตนก็ได  นอกจากนีแ้ลว     
ผลิตภัณฑยังหมายรวมถึงการใหบริการและแนวความคดิ ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนัน้ ๆ ดวย        
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  ซ่ึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งทีน่กัการตลาดตองพิจารณาออกแบบพัฒนา
ผลิตภัณฑ ใหตรงกับความตองการของตลาดและลูกคาอยูตลอดเวลา 
  ผลิตภัณฑสามารถแบงออกเปน 3 ระดับ  ดังนี้คือ 
  6.1.1  ผลิตภณัฑหลัก (Core Product) 
    ผลิตภัณฑหลัก  หมายถึง อรรถประโยชนหรือผลประโยชนที่สําคัญของ    
ผลิตภัณฑที่ใหแกผูซ้ือหรือผูบริโภคโดยตรง (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  อาทิ โทรศัพทเคล่ือนที่
โดยทั่วไปประกอบดวยบริการพื้นฐานที่ออกแบบ มาเพื่อสนองความตองการที่แทจริงของผูบริโภค 
คือ สําหรับใชติดตอส่ือสารระหวางบุคคล  ปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่มีหลากหลายยีห่อใหลูกคาได
เลือกชมและสมัผัส แตละยี่หอ ก็มีหลายรุนใหเลือกซื้อตามความพอใจ ซ่ึงมีทั้งรุนที่สามารถเชื่อมตอ
เขาสูการใชบริการอินเทอรเน็ตไดและเชื่อมตอไมได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความนิยมหรือความตองการ
ของผูบริโภค วาตองการยีห่อใด รุนใด และระบบใด เปนตน 
  6.1.2  รูปรางผลิตภัณฑ (Actual Product หรือ Formal Product)   
    รูปรางผลิตภัณฑนอกจากเปนสวนที่เปนรูปลักษณของผลิตภัณฑแลว ยัง
ประกอบดวยระดับคุณภาพ คุณสมบัติหรือลักษณะเดนของผลิตภัณฑนั้น  นอกจากนี้ยังหมาย
รวมถึง รูปแบบ ยี่หอ และบรรจุภัณฑดวย ซ่ึงเปนคุณลักษณะที่ลูกคาสามารถรับรูหรือสัมผัสได            
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) ตัวอยางเชน โทรศัพทเคล่ือนที่ซ่ึงจําหนายในตลาดปจจุบนั ไดรับการ
ออกแบบใหมรูีปลักษณทันสมัย ตัวเครื่องมีขนาดเล็กและบางเบา สามารถถอดเปลี่ยนหนาปทม
เครื่องซึ่งมีหลากสีหลายลวดลายใหเลือก ตามรสนิยม เปนตน 
    ปจจุบันนอกจากผลิตภัณฑทีเ่สนอขายตองมีรูปลักษณที่จงูใจผูซ้ือ ใหเกดิ
ความตองการซื้อแลว บรรจุภัณฑทีใ่ชหอหุมหรือบรรจผุลิตภัณฑ นับวามีความสําคญัไมยิ่งหยอน
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ไปกวาตวัผลิตภัณฑดวยเชนกัน ซ่ึงเห็นไดจากมีการบรรจุผลิตภัณฑไวในกลองที่มีสีสันสวยงาม 
ทันสมัย ภายในกลองก็ไดออกแบบใหมีสวนที่ใชปองกนัผลิตภัณฑมใิหเสียหาย ดวยการใชแผน
ฟองน้ํา โฟม หรือถุงกันกระแทก รองรับหรือหอหุมผลิตภัณฑอีกทีหนึ่ง นอกจากนีบ้รรจุภัณฑยัง
ชวยอํานวยความสะดวกในการขนสง การเก็บรักษา และใชประโยชนในการระบุถึงผลิตภัณฑและ
ตราสัญลักษณ รวมทั้งยี่หอผลิตภัณฑดวย ดังนั้นหนาที่สําคัญของบรรจุภัณฑนอกจากใชบรรจุและ
ปองกันสินคาแลว ปจจุบันบรรจุภัณฑยังถูกใชเปนเครื่องมือทางการตลาดที่สําคัญอีกทางหนึ่งดวย 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  
    นอกจากนี้ผลิตภัณฑอาจเปนการบริการกไ็ด อาทิ ธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่มี
ศูนยบริการตรวจซอม บริการรับชําระคาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ รวมทั้งการบริการอื่น ๆ เชน 
ลูกคาที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ สามารถใชบริการซื้อบัตรชมภาพยนตรผานโทรศัพทเคล่ือนที่
ของตนได โดยเลือกใชบริการซื้อบัตรภาพยนตร (Movie Ticket) ที่เพิ่มความสะดวกสบายและ
รวดเร็ว โดยลูกคาไมตองเสียเวลาไปเขาคิวซ้ือตั๋วภาพยนตร หรือสามารถใชบริการเชื่อมตอเขาสู
ระบบอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม เพื่อใชรับสงขอมูล (แอดวานซ อินโฟร       
เซอรวิส 2545) เปนตน 

  6.1.3  ประโยชนเพิ่มเติมของผลิตภัณฑ (Augmented Producted) 
    ประโยชนเพิ่มเติมของผลิตภัณฑหรือผลิตภัณฑเสริม  หมายถึง ประโยชนที่ผู
ซ้ือไดรับเพิ่มอันเนื่องมาจากการซื้อผลิตภัณฑหลักนั้น (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  ตัวอยางเชน      
ลูกคาที่ซ้ือโทรศัพท-เคล่ือนที่ไปใช นอกจากจะใชประโยชนโดยตรงในดานการตดิตอส่ือสารแลว 
ยังสามารถใชคิดคํานวณไดเชนเดียวกับเครื่องคิดเลข ใชเลนเกม บางรุนอาจใชเปนเครื่องบันทึกนดั
หมายสวนตัว (Organizer) สวนบางยี่หอออกแบบเปนเครื่องคอมพิวเตอรพกพาขนาดเล็ก ที่มี
ความสามารถในการเก็บบันทึกขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ  นอกจากนี้แลวประโยชนเพิ่มเติมของ   
ผลิตภัณฑที่ผูซ้ือไดรับเพิ่ม อาจอยูในรูปการรับประกันผลิตภัณฑ บริการติดตั้ง และบรกิารขนสง 
เปนตน  ซ่ึงทําใหผลิตภณัฑนั้นมีคุณคามากขึ้น และเพื่อประโยชนในการแขงขันทางการตลาดดวย 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) 
 6.2  ราคา (Price) 
  ราคา  หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑที่อยูในรูปตัวเงิน ซ่ึงจะตองกําหนดใหถูกตอง
เหมาะสม (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  ราคาเปนหัวใจของสวนประสมทางการตลาดทั้งหมด และเปน
กลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหเกดิขึ้นมาได ฉะนั้นการกาํหนดราคาผลิตภัณฑหรือ
บริการแตละอยางนั้น จึงขึ้นอยูกับจดุยืนของกิจการซึ่งเปนเจาของผลิตภัณฑหรือการบริการนั้น ๆ 
เปนสําคัญ 
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   ราคาผลิตภัณฑและการบรกิาร จึงเปนองคประกอบที่สําคัญของสวนประสมทาง
การตลาด เนื่องจากราคาเปนสวนประสมทางการตลาดที่สรางรายไดใหแกกิจการ และมีอิทธิพลอยาง
ยิ่งตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการที่บริษัทนําเสนอ ทั้งมีผลกระทบตอ
การสรางภาพลักษณของกจิการดวย  ดังนั้นการกําหนดราคาตองสอดคลองกับกลยุทธทางการตลาด
อ่ืน ๆ และการตัดสินใจดานราคาจึงมีผลกระทบตอทุกสวนของสวนประสมทางการตลาด (ธีรกิติ  
นวรัตน ณ อธุธยา  2544) การกําหนดราคาใหเหมาะสมทีสุ่ด จะผลักดันผลิตภัณฑที่ดอียูแลว ให
ออกไปสูตลาดที่มีความตองการ โดยการสงเสริมการจําหนายที่ดแีละเหมาะสมกับตลาดเปาหมาย 
ไดแก  ดอกเบีย้ อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ เปนตน (ธงชัย  สันติวงษ  2528) 
 6.3  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 
  การจัดจําหนาย  หมายถึง โครงสรางของชองทางที่ประกอบดวยสถาบันและ          
กิจกรรม ที่ถูกนํามาใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปสูตลาด  สําหรับสถาบันที่
นําผลิตภัณฑออกไปสูตลาดเปาหมาย ก็คือ สถาบันการตลาด  สวนกิจกรรมนั้น เปนส่ิงที่ชวยในการ
กระจายสินคา ไดแก การมีรานคาหรือมีสาขาหลาย ๆ สาขา  มีศูนยบริการ  รวมถึงการขนสง และการ
เก็บรักษาสินคาดวย เปนตน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2535) 
  การจัดจําหนายในทางการตลาด มีองคประกอบที่สําคัญอยู 2 ประการ คือ ชอง
ทางการจัดจําหนาย และ การกระจายสินคา  ดังนี้ 
  6.3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution)  คือ เสนทางที่สินคาหรือ
ผลิตภัณฑ และ/หรือ กรรมสิทธิ์ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมอืไปยังตลาด ซ่ึงเปนกลไกในการทําใหสินคา
ผานมือจาก ผูผลิตไปยังผูบริโภค ในระบบชองทางการจดัจําหนาย จึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง
หรือตัวแทน-จําหนาย และผูบริโภค (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535)  ตัวอยางเชน โทรศัพทเคล่ือนที่ผลิต
จากตางประเทศ ถูกสั่งเขามาจําหนายในประเทศไทยโดยผูประกอบการแตละราย เพื่อจําหนาย
ใหแกผูซ้ือในประเทศ ซ่ึงผูประกอบการที่นําเขาโทรศัพทเคล่ือนที่นี ้บางสวนไดทําการจําหนาย
โทรศัพทเคล่ือนที่ ณ จุดจําหนาย ซ่ึงจัดใหเปนศูนยบริการดวย บางบริษัทก็มีชองทางการจําหนาย
โดยกระจายผลิตภัณฑไปตามสาขารานสะดวกซื้อที่มีอยูจํานวนมากทัว่ประเทศ เปนตน 
  6.3.2  การกระจายสินคา (Physical Distribution)  คือ กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ซ่ึงประกอบดวยกิจกรรมที่สําคัญไดแก การขนสง การ
เก็บรักษาสินคา การบริหารสินคาคงคลัง เปนตน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) นอกจากนี้แลว การจัด
จําหนายยังคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของราน สถานที่จอดรถ ขนาดของราน การตกแตงรานทั้งภายนอกและ
ภายใน ตลอดจนถึงการวางผังรานดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) ดังนี ้
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    1)  ในดานการเลือกที่ตั้ง มีปจจัยท่ีใชประกอบการพิจารณา ไดแก ลักษณะ
ทางภูมิศาสตร ขนาดของประชากร ลักษณะและแนวโนมของประชากร ศักยภาพในการซื้อของ
ผูบริโภค จํานวนรานหรือธุรกิจประเภทเดียวกันที่อยูในบริเวณที่เลือก ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน 
กฎหมายทองถ่ิน แรงงาน การจราจร สถานที่จอดรถ และระบบขนสงมวลชน เปนตน 
    2)  การตกแตงภายนอก เนื่องจากลักษณะภายนอกของอาคารสถานที่ของ
ธุรกิจตาง ๆ เปนส่ิงแรกที่สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจเมื่อไดพบเห็น 
และแสดงถึงลักษณะเฉพาะตัวที่แตกตางจากรานอื่น  ซ่ึงประกอบดวย ปายชื่อราน ตราและสัญลักษณ
ของราน ประตูทางเขา และบริเวณภายนอกรอบ ๆ ราน เปนตน 
    3)  การตกแตงภายใน การจัดรานคาที่ดีควรมีการการตกแตงภายใน
สํานักงานอยางสอดคลองเหมาะสมกับการตกแตงภายนอก ประกอบดวยการเลือกและออกแบบใน
สวนของผนัง เพดาน พื้นหอง ระบบแสงสวาง เครื่องปรับอากาศ การจัดหมวดหมูของสินคา การจัด
วางสินคา รวมทั้งเคานเตอรบริการตาง ๆ ดวย เปนตน 
  ดังนั้น การจัดจําหนายจึงเปนการนําผลิตภัณฑไปใหถึงลูกคาทันเวลา หรืออยูใน
สถานที่ซ่ึงมีความตองการ ซ่ึงตองมีการพิจารณาในเรื่องของสถานที่ เวลา และบุคลากร ที่สินคาและ
บริการนั้นถูกนําไปเสนอขายประกอบดวย 
 6.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
  การสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เปนการ
บอกกลาว การขยายความคดิ ความเขาใจไปยังผูบริโภคใหผูบริโภคไดรับรู การสงเสริมการตลาดจึง
เกี่ยวของกับ วธีิการตาง ๆ ที่ใชส่ือความ (Communicate) ใหถึงตลาดเปาหมาย ไดทราบถึง         
ผลิตภัณฑที่ตองการวา มีการจําหนายผลิตภัณฑ ณ ที่ใด ณ ระดับราคาใด  ทั้งนี้เพื่อสรางทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อใหกบั ผูบริโภค  สําหรับการติดตอส่ือสารนั้น อาจเปนการขายโดยใช
พนักงานขาย  หรือไมใชพนกังานขาย (Nonpersonal Selling) ก็ได ประกอบดวย การโฆษณา การ
สงเสริมการขาย การใหขาวและการประชา-สัมพันธ รวมทั้งการตลาดทางตรง (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  
2535) ดังนี้คือ 
  6.4.1  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) 
    การขายโดยใชพนักงานขาย เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด 
โดยใชบุคคล ดังนั้นการสงเสริมการขายโดยวิธีนี ้จึงเปนการติดตอส่ือสารแบบเผชิญหนากัน
ระหวางผูขายหรือผูผลิต กับลูกคาที่คาดหวงั  เชน การขายโทรศัพทเคล่ือนที่ ณ ศูนยบริการ หรือที่
รานตัวแทนจําหนาย โดยลูกคาเปนผูเขาไปติดตอเพื่อซ้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ตามยี่หอและรุนที่ตนเอง
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ตองการอยูในใจ แลวพนกังานขาย เปนผูใหขอมูลเกี่ยวกบัโทรศัพทเคล่ือนที่แตละรุน รวมทั้งการ
เสนอราคาและเงื่อนไขตาง ๆ ใหแกลูกคาเพื่อใชประกอบการตัดสินใจซื้อ เปนตน 
  6.4.2  การโฆษณา (Advertising) 
    การโฆษณา เปนกิจกรรมการเสนอขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัองคการและ     
ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิดที่ตองจายเงนิโดยผูอุปถัมภรายการ เชน การโฆษณาสนิคาหรือ
บริการผานสื่อตาง ๆ  เชน วทิย ุโทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร เปนตน  การโฆษณาจึงเปน         
รูปแบบในการติดตอส่ือสารที่นิยมใชกันมากเพื่อสรางการรับรูในผลิตภัณฑและบรกิาร สรางความ
เขาใจที่ผูขายหรือผูบริการจัดเตรียมไว และเพื่อจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารับรูและอยากเปน
เจาของผลิตภัณฑหรือบริการนั้น เพราะเหน็วามีความแตกตางจากบริษทัคูแขง  การโฆษณาจงึเปน
การสรางภาพลักษณและตําแหนงของผลติภัณฑ ทําใหผูบริโภคเห็นวาผลิตภัณฑและการบริการนัน้
มีลักษณะอยางไร  ดังนั้นนกัการตลาดจึงตระหนกัถึงความสําคัญของการโฆษณา รวมทั้งมีการ
ตัดสินใจทําการโฆษณาผลิตภัณฑและบริการ โดยคํานึงถึงวัตถุประสงค การกําหนดงบประมาณ 
และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาเปนสําคัญ 
  6.4.3  การสงเสริมการขาย (Nonpersonal Selling) 
    การสงเสริมการตลาดเปนกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงาน และการใหขาว ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อ
โดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือบุคคลอื่นในชองทาง ซ่ึงการสงเสริมการขายอาจกระตุนใหผูบริโภค เชน 
การลด แลก แจก แถม ฯลฯ เปนตน 
  6.4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) 
    การใหขาวเปนการเสนอความคิด สินคา หรือการบริการที่ไมตองมีการเสีย
คาใชจายจากธรุกิจที่ไดรับผลประโยชน ไดแก การใหขาวเกีย่วกับผลิตภัณฑ บุคลากร การจัด
ประชุม อบรม สัมมนาแกส่ือมวลชน สวนการประชาสัมพันธนั้นเปนกจิกรรมการวางแผนของ
ธุรกิจ เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอธุรกิจใหเกิดกับผูบริโภคกลุมใดกลุมหนึง่ การประชาสัมพันธจึงเปน
การติดตอส่ือสารกับกลุมตาง ๆ ซ่ึงทําไดหลายวิธี เชน การตีพิมพ การใหขาวเกี่ยวกับบุคลากร    
ผลิตภัณฑของบริษัท การจัดเหตุการณพิเศษตาง ๆ เชน การประชุม สัมมนา จัดกฬีา หรือเปน
สปอนเซอร และการใหบริการชุมชน เชน การบริจาคเครื่องนุงหมและอาหาร การสนับสนุนกฬีา 
การอนุรักษวฒันธรรมและสิ่งแวดลอม เปนตน 
    สําหรับธุรกิจผูประกอบการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดใชประโยชนจากการ
ประชาสัมพันธ เชน สวนใหญไดมีการสงเอกสาร จุลสาร เพื่อประชาสัมพันธใหลูกคาของตนได
ทราบถึงความกาวหนาของธุรกิจ การรวมกจิกรรมสาธารณประโยชนของบริษัท รวมทั้งการ
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นําเสนอบริการและผลิตภัณฑโทรศัพทเคล่ือนที่รุนใหม ๆ ใหแกลูกคาอยางตอเนื่องอยูเสมอ เปน
ตน 
  6.4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
    เนื่องจากปจจบุันเทคโนโลยเีอื้ออํานวยใหการขายตรงทาํไดงายขึ้น จึงเปน
การเพิ่มการเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดมากขึ้น โดยใชประโยชนจากบัญชีรายช่ือลูกคาของธุรกิจ 
สงผานทางสื่อตาง ๆ  ซ่ึงสามารถทําใหการติดตอส่ือสารของธุรกิจเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  
การตลาดทางตรงมีหลายวิธี ไดแก การสงจดหมายตรง (Direct Mail)  การสั่งซ้ือ ทางจดหมาย (Mail 
Order)  การตอบรับโดยตรง (Direct Response)  การขายตรง (Direct Seling)  การขายทางโทรศัพท 
(Telemarketing)  และการขายดวยระบบเครือขายอินเตอรเนต (E-commerce) 
 6.5  บุคลากร (People) 
  บุคลากรในธุรกิจบริการเปนปจจัยสําคัญที่เปนตัวกําหนดวา ธุรกิจบริการนั้นจะ
ประสบความสําเร็จหรือไม ตามแนวคิดทีว่า บุคลากรเปนทรัพยสินทีสํ่าคัญที่สุดของธุรกิจ บุคลากร
ในที่นี ้หมายถงึ พนักงานผูใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการพจิารณาคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม 
(Training)  การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และแตกตาง
เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความรู ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติที่ด ี
สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท เปนตน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2535) 
  การที่ธุรกิจบริการจะประสบความสําเร็จนัน้ ตองเสริมสรางสวนที่เรียกวา 
การตลาดภายใน คือการเสริมสรางความพึงพอใจใหกับบุคลากรภายในธุรกิจหรือองคการ โดย
บุคลากรทุกคนตองเขาใจวา งานของเขาคือการสรางความพึงพอใจและตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ จึงตองทําใหบุคลากรมีความสนใจในการใหบริการ ภายใตแนวคิดทีว่า 
  1)  บุคลากรทุกคนในทกุแผนกของธุรกิจบริการ  เปนผูสรางคุณภาพของการ
บริการออกไปสูตลาดภายนอก โดยที่บุคลากรทุกคนจะไดรับบริการภายในองคการที่ดี ทั้งนี้เพื่อ
ใหบริการที่ดแีกลูกคาภายนอกดวย 
  2)  บุคลากรทุกคนตองทํางานรวมกันและเปนไปในทิศทางเดียวกันกับที่องคการได
วางภารกิจ กําหนดกลยุทธ และเปาหมายเอาไว 
  ในการทําการตลาดภายในสงผลใหบุคลากรทุกคนของธุรกิจบริการ พยายามอยาง
เต็มที่ที่จะชวยใหกจิกรรมทางการตลาดของธุรกิจบริการประสบผลสําเร็จ และใหความสําคัญกับ
การติดตอส่ือสาร พัฒนาความกระตือรือรนในการทํางาน ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที ่และ



 27

ประโยชนอ่ืน ๆ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อเพิ่มความตระหนกัถึงความสําคัญของการตลาดทั้งภายนอก
และภายใน รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานรวมกันของแผนกตาง ๆ ในองคการ 
 6.6  กระบวนการใหบริการ (Process) 
  กระบวนการใหบริการ  หมายถึง กระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับ ผูบริโภคไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer satisfaction) เชน ความรวดเรว็ใน
การใหบริการ ความสะดวกสบายในการใชบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความถูกตอง
และเชื่อถือไดของขอมูล เปนตน กระบวนการใหบริการนี้ จึงรวมถึงขั้นตอน แนวทาง ตารางการ
ทํางาน การทํางานโดยใชเครื่องจักร อุปกรณ ซ่ึงเปนกิจกรรมและงานทีท่ําประจําวนั ในการผลิต   
สินคาและบริการเพื่อใหบริการแกลูกคา กระบวนการจึงสําคัญตอธุรกิจบริการอยางยิ่ง เนื่องจาก  
สินคาและบริการเปนสิ่งที่กอใหเกดิรายไดของกิจการ หากไมมกีารบริการเกิดขึ้นกไ็มสามารถสราง  
รายไดใหแกกจิการได และกระบวนการเปนสวนหนึ่งในการกําหนดมาตรฐานความรวดเรว็ และ
คุณภาพในการบริการดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2535) 
  กระบวนการใหบริการ สามารถใชเปนความไดเปรียบในการแขงขันในการ
ใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาได ธุรกิจบริการหลายประเภทใหความไววางใจแก
ผูปฏิบัติงานในการตัดสินใจบริการลูกคาไดตามความเหมาะสม ซ่ึงกระบวนการใหบริการที่ถูกตอง
เหมาะสม จึงขึ้นกับสวนตลาด (Marketing Segment) ที่ไดเลือกไว ตําแหนงของการบริการที่กําหนด
ไว และความตองการของผูใชบริการ 
 6.7  การสรางหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 
  เนื่องจากการบริการของธุรกิจบริการมีลักษณะที่เปนนามธรรม คือ ไมสามารถจับ
ตองได (Intangible) ซ่ึงลักษณะพเิศษของบริการเชนนี ้ทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยงและความไม
มั่นใจในการตดัสินใจเลือกใชบริการนั้น ๆ  ดังนั้น หนาทีสํ่าคัญอีกประการหนึ่งของนกัการตลาด ก็
คือ การสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมขึ้นมา เพื่อเปน
สัญลักษณแทนการบริการทีไ่มสามารถจับตองได และเปนการสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาดวยใน
คราวเดียวกนั หลักฐานทางกายภาพทีน่ักการตลาดสรางขึ้นมานั้น  ไดแก  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพที่
บริการนั้นเกดิขึ้น และที่ซ่ึงผูใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน และรวมถึงองคประกอบตาง ๆ ที่
สามารถจับตองได (Tangible Elements) ซ่ึงแบงออกเปน 2 ประเภท (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา  
2544) ไดแก 
  6.7.1  หลักฐานที่จําเปน (Essential Evidenc)  เชน อาคารสถานที่ การจัดออกแบบ
ภายในอาคาร ส่ิงอํานวยความสะดวก และเครื่องมืออุปกรณ เปนตน 
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  6.7.2  หลักฐานประกอบ (Peripheral Evidence)  เปนสิ่งที่มีคุณคาเพียงเล็กนอย แต
ใชเสริมสรางความมีตัวตนของบริการได อาทิเชน ใบอนุญาตประกอบการ ใบรับรองจากหนวยงาน
ของรัฐที่ออกใหแกกิจการ เปนตน 
  การสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาใหมองเหน็เปนรูปธรรมมากที่สุด เพื่อเปน
สัญลักษณแทนการบริการทีไ่มอาจจับตองไดที่นิยมใชกนัอยางกวางขวาง ไดแก การจัดสถานที่ของ
ราน ขนาดของราน ขนาดและความสะดวกสบายของที่จอดรถ เปนตน 
 

7.  ธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 
 7.1  ความเปนมา   
  โทรศัพทเคล่ือนที่  หรือบางทีนิยมเรียกกนัวา “โทรศัพทมือถือ” เปนธรุกิจที่อยูใน
กลุมบริการโทรคมนาคม  เกดิขึ้นมาจากความตองการในการติดตอส่ือสารของประชาชน ซ่ึง
ตองการติดตอส่ือสารแมวาจะอยูในสภาวะเคลื่อนที่  เชน ในระหวางการเดินทางตาง ๆ เปนตน  
สาเหตุของความสําเร็จที่เกิดขึ้นในธุรกิจนีน้อกจากเรื่องของความตองการ (Demand) ที่มีสูงในตลาด
แลว ความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยีทั้งทางดานการวจิัย การพัฒนา และการผลิตที่มีอยาง
ตอเนื่องตลอดเวลาก็เปนอกีเหตุผลหนึ่งที่ทาํให อุตสาหกรรมนี้เติบโตไปทั่วโลก 
  สําหรับธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยนั้น  เร่ิมใหบริการเปนครั้งแรกโดย    
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.)  ในเดือนกรกฎาคม พศ.2529  โดยระบบที่ใหบริการนัน้
อิงมาตราฐานของยุโรปที่เรียกวา NMT (Nordic Mobile telephone) 470  ซ่ึงอยูในยานความถี ่470 
เม็กกะเฮิรทซ  ตอมาในเดือนกุมภาพันธ พศ.2530  การสื่อสารแหงประเทศไทย(กสท.) ไดเปด
ใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่อีกระบบหนึ่งในยานความถี่ 800 เม็กกะเฮิรทซ  คือระบบ AMPS 
(American Mobile Phone System) 800 Band A  อิงมาตราฐานอเมริกนั  
  ถึงแมจะมีบริการจากหนวยงานรัฐวิสาหกิจดังกลาวทั้งสองแหง แตเนื่องจาก
ปริมาณความตองการเพิ่มขึน้อยางรวดเร็ว  ประกอบกับภาวะการขาดแคลนโทรศัพทพื้นฐานใน
ขณะนัน้ องคการโทรศัพทฯ จึงไดเปดประมูลใหสิทธิบริษัทเอกชนเขามารวมการงานใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่  ซ่ึงบริษทัแอดวานซอินโฟรเซอรวิส จํากัด(มหาชน) หรือ AIS ไดรับสิทธิในการ
ใหบริการในระบบ NMT 900 ในยานความถี่ 900 เม็กกะเฮิรทซ และไดเริ่มดําเนินการตั้งแตเดือน 
ตุลาคม   พศ. 2533  ตอมาการสื่อสารฯ ก็ไดเปดประมูลใหสิทธิบริษัทเอกชนเขามารวมการงาน
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เชนกัน  ซ่ึงบริษัทโทเทิ่ลแอค็เซ็ส คอมมูนเิคชั่น จํากดั (มหาชน)  หรือ 
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TAC  ไดรับสิทธิในการใหบริการ ในระบบ AMPS 800 Band B โดยเริ่มดําเนินการตั้งแตเดือน 
กันยายน พศ. 2534  
  เทคโนโลยีของระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ดงักลาวขางตน จัดวาอยูในรุนแรก (First 
Generation)  ซ่ึงเปนระบบอนาล็อก(Analog)  ตอมาเมื่อมกีารพัฒนาเทคโนโลยีสูงขึ้นผูใหบริการ  
จึงไดมีการนําระบบดิจิตอล (Digital) ซ่ึงถือวาเปนรุนที่สอง (Second Generation) มาเปดใหบริการ
เพิ่มเติม โดย บริษัท AIS ไดใหบริการระบบ GSM(Global System for Mobile communication) ใน
ยานความถี ่900เม็กกะเฮิรทซ และบริษัท TAC ไดใหบริการระบบ GSM 1800 ในยานความถี ่1800
เม็กกะเฮิรทซ  หลังจากนัน้การสื่อสารฯ ไดเห็นชอบที่บริษัท TAC ไดโอนสิทธิในการใหบริการ
ระบบ PCN 1800 บางสวนใหกับอีก 2 บริษัท คือ บริษัท WCS (Wireless Communication Service)
ตอมาเปลี่ยนเปน TA ORANGE  และบรษิัท DPC (Digital Phone Co., Ltd. )ซ่ึงถูก เปลี่ยนเปน 
ADVANCE DPC ทําใหการสื่อสารฯ มีผูรวมการงานในการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เพิ่มอีก 2 
ราย  นอกจากนี้การสื่อสารฯ เองก็ไดปรับปรุงระบบ AMPS Band ดวยเทคโนโลยีระบบดิจิตอล
เชนกัน โดยนาํระบบ CDMA (Code Division Multiple Access) 800 มาใช 
  กอนหนาวกิฤติในภูมภิาคเอเชีย อัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยอยูในระดบัที่นาพอใจสงผลใหอุตสาหกรรมโทรศัพทเคล่ือนที่มีการขยายตวัอยางมาก  ตอมา
เมื่อเกิดภาวะวกิฤติทางเศรษฐกิจในป 2540  ซ่ึงสงผลกระทบตออุตสาหกรรมนี้อยางตอเนื่อง  โดย
อัตราการเจริญเติบโตของผูใชโทรศพัทเคล่ือนที่ลดลงจาก 19% ในป 2540 เปน 11% ในป 2541  
และเปน ประมาณ 5.6% ในป 2542  อยางไรก็ตามแนวโนมดังกลาวกลับสูงขึ้นในป 2543  โดยหาก
พิจารณาจากกลางป 2543 แลว มีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้น ประมาณ 29% เมื่อเทียบกับกลางป 2542  
ทั้งนี้เปนเพราะราคาเครื่องโทรศัพทเคล่ือนที่ไดลดต่ําลงอยางมาก และชวงกลางป 2545  มีการ
ยกเลิก การปองกัน  IEMI  ทําใหการเจริญ เติบโต ของผูใช สูงมากกวา  100 %  ทําใหอัตราสวน
ของ-จํานวน ผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยตอประชากร 100 คน (Penetration Rate)ได
เพิ่มขึ้นจากรอยละ 3.2  เปน 3.6, 4.0 และ 6.0 ,12,28 ในป 2540, 2541, 2542 และ 2543,2544,2545 
ตามลําดับ 
 
 7.2  สภาพปจจุบัน 
  ผูให บริการ โทรศัพท เคล่ือนที่ GSM  
  AIS      GSM  900  (GSM ADVANCE  , GSM 1 2 CALL)  10 ลานราย 
  DTAC   GSM 1800        5  แสนราย 
  DPC   GSM 1800         6.5 ลานราย 
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 TA ORANGE    GSM 1800         1.2  ลานราย 
 ACT (TOT)            GSM 1900 
  CAT                        CDMA 800 
   
 7.3  ภาวะการแขงขนั   
  ในปจจุบนัมีผูประกอบการโทรศัพทเคล่ือนที่รายใหญ จาํนวน 3 รายคือ บริษัท 
AIS , DTAC  และ  TA ORANGE  ซ่ึงมีสวนแบงตลาด ประมาณ  65% , 30 % ,5 % ของสวนแบง
การตลาดโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย  และเนื่องจากการที่บริษัททั้ง 3มีการสรางเครือขาย     
คลอบคลุมทั่วประเทศ  และมีฐานลูกคาจํานวนมาก ทําใหเกิดกําแพงทีเ่ปนอุปสรรคสําหรับคู
แขงขันรายใหมที่ตองพิจารณาดังนี ้
  1)  ตองมีเงินลงทุนจํานวนมากในการขยายเครือขายเพื่อใหทัดเทยีมกบั บริษัท 
AIS, DTAC, TA ORANGE 
  2)  ตองเรงรัดสรางและพัฒนาเครือขายใหมีคุณภาพทัดเทียมบริษัท AIS, DTAC, 
TA ORANGE 
  3)  ตองเรงสรางฐานลูกคาจํานวนมากเพื่อลดความเสียเปรยีบในเรื่อง การประหยดั
ทางขนาด (Economy of Scale) เมื่อเทียบกบั บริษัท AIS, DTAC และ TA ORANGE  เพราะจะ 
สงผลตอการบริหาร ตนทุนดาํเนินงาน 
  4)  ขอจํากัดดานความถี ่ในการใชงานสําหรับผูใหบริการรายใหม 
  5)  ตองลงทุนและมีคาใชจายจํานวนมากในการดึงฐานลกูคาจากผูประกอบการราย
เดิม เนื่องจากผูใชบริการตองมี ตนทุนในการเปลี่ยนเครือขาย และการที่บริษัท AIS และ DTAC 
ดําเนินธุรกิจมาเปนระยะเวลานาน มีฐานขอมูลของลูกคามากพอที่จะดําเนินกจิกรรมเพื่อสรางความ
ภักดีตอตราสนิคา (Brand Loyalty) ไดไมยาก 
  ดังนั้นทิศทางในการแขงขันในตลาดโทรศัพทเคล่ือนที่ จะมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น
ทั้งทางดานราคาเครื่องโทรศัพทเคล่ือนที่ และคาใชบริการ  จึงทําใหเปนที่คาดกันวาตลาดสวนลาง
จะมีการขยายฐานอีกเปนจํานวนมาก ในขณะเดียวกนักท็ําตลาดในระดับบนดวยการเสนอบริการ
เสริมและเครื่องโทรศัพทเคล่ือนที่รุนที่ทันสมัย มีขีดความสามารถสูง เชน สามารถตอกับ              
อินเตอรเนตได สามารถใชเปน  Pocket PC  ได หรือบางรุน สามารถเลนเพลง MP3 ไดเปนตน  ส่ิง
ที่เกิดเปนปญหาเนื่องจากการขยายตัวอยางมากก็คือการขาดแคลนเลขหมาย  จึงทําให
องคการโทรศัพท ดําเนนิการเปลี่ยนแปลงระบบเลขหมายโทรศัพทจากที่เปน ระบบ 7 หลัก เปน
ระบบ         9 หลัก  
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  สําหรับกลยุทธทางการตลาดที่ผูใหบริการในปจจุบนั เชนบริษัท AIS ไดวางแผน
ไวประกอบดวย 
  1)  การมุงรักษาฐานลูกคาเกา 
  2)  การแสวงหาฐานลูกคาใหม 
  3)  การพัฒนารูปแบบบริการเสริมพิเศษ 
  4)  การขยายและพัฒนาระบบเครือขาย 
  5)  การใหความสําคัญกับบริการหลังการขาย 
  บริษัท  เอ  ไอ  เอส  มีนโยบายการใหบริการขอมูล  ขาวสาร หรือ Non  Voice  
Application  โดยมีการพัฒนาใหสามารถติดตอส่ือสารขอมูล (Non  Voice  Communication) ใน   
รูปแบบตาง ๆ เพราะศักยภาพดาน  Mobility  ของโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถตอบสนองการใชงาน
อยางไมมีขอจาํกัด  เอไอเอส ไดนําเทคโนโลยี  WAP  (Wireless  Application  Protocol) มาใช
ภายใตช่ือ mobile  LIFE  INTERNET  เพื่อใหลูกคาสามารถใชบริการไดสะดวกมากยิ่งขึ้น  
นอกจากนี้เอไอเอสยังไดพัฒนาศักยภาพของเครือขายการใหบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อรองรับการใช
งาน Non  Voice  Communication  โดยพฒันาเทคโนโลย ีGPRS  (General  Packet  Radio  Service) 
ซ่ึงจะทําใหการรับ-สงขอมูลมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  เอไอเอสมุงหวงัใหกลุมผูใชบริการที่เปนคน
รุนใหมเขาใจในเทคโนโลยีและมีความตองการขอมูลขาวสารตลอดเวลา ไดรับความสะดวกสบาย
สูงสุดจากการใชงานเพื่อรับ-สงขอมูล 
  เอไอเอส  จึงไดพัฒนารูปแบบการบริการใหสามารถรองรับเทคโนโลยี WAP โดย
ไดรับความรวมมือจากพันธมิตรทางธุรกิจ  เชน  อีริคสัน  โนเกีย  และเว็บไซตตางๆ กวา 7,000  
แหงทั้งในและตางประเทศ เพื่อบริการทางดานขอมูลขาวสาร 
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ภาพที ่2.5  ตราสัญลักษณประเภทของบริการเสริมในระบบดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  (Mobile Life) 
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8.  บริการเสริมของระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 
 ประเภทของบริการเสริมในระบบดิจิตอลจีเอสเอ็ม  บริการเสริมของระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่ดิจิตอล จีเอสเอ็ม ซ่ึงในที่นี้เนนบริการเสริม Mobile Life  และ  Mobile  
Multimedia 
 1)  บริการเสริม Mobile Life  แบงออกเปน 3  ประเภท  ดงันี้ 
      (1)  mobile  LIFE   PRO 
   - DigiLIVE 
   - DigiVision 
   - Video  Mail 
      (2)  mobile LIFE  PLUS 
   - Multimedia  Message 
   - JAVA  Game 
   - Mobile  Karaoke 
   - Mdictionary 
   - Mobile  Financial  Service 
  (3)  mobile LIFE  BASIC 
   - Music2gether 
   - Horoscope 
   - Matching  Check 
   - Inside  Soccer  Hotline 
   - Movie  Preview 
   - Restaurant  Guide 
   - Thailand  Travel  Guide 
   - TV  Preview 
   - Joke 
   -  Thai  Boxing  Insider 
   - Lottery  Info 
   - Logo 
   - Ringtone 
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   - Picture Message&Screen  Saver  
 2)  บริการเสริม Mobile  Multimedia 
      (1)  Multimedia  Message 
      (2)  JAVA  Game 
      (3)  Mobile  Karaoke 
      (4)  Mdictionary 
      (5)  Mobile  Financial  Service 
      (6)  Logo 
      (7)  Ringtone 
      (8)  Picture Message&Screen  Saver 
      (9)  Short  Message  Service  ( SMS ) 
      (10)  MMail 
      (11)  Web  Messaging 
 

9.  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 จากการศึกษาและวจิัยที่ผานมา มีการวิจยัทีเ่กี่ยวของกับ โทรศัพทเคล่ือนที่ บริการเสริม
และเรื่องที่เกีย่วของกับการตลาด ดังตอไปนี้ 
 ปทุมพร ศิริรังคมานนท (2532) ศึกษาเรื่อง “การนํา นวัตกรรม ทางการสื่อสารเขาสู     
วงการธุรกิจ ศึกษาเฉพาะกรณีโทรศัพทเคลื่อนที่” พบวา โทรศัพทเคล่ือนที่มีความสําคัญ และจําเปน
ตอการดําเนินธุรกิจ การตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพทเคล่ือนที่ขึ้นอยูกับคณุสมบัติตรงตองาน  โดย
เนนในเรื่องความสะดวก แข็งแรง กะทดัรัด ภาพพจนของสินคา คุณภาพและบริการหลังการขาย 
สวนดานปญหาพบวาการคับคั่งของชองสัญญาณ การเรียกเขา-ออก เปนไปไดยาก กอใหเกดิความ
ลําบากในการติดตอ 
 ชาญชัย พิจิตรวัยปรีชา (2536) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาสินคา
โทรศัพทมือถือ” พบวา ในชวงดังกลาวมีประชาชนใชโทรศัพทมือถืออยูเพยีงรอยละ 54  และผูใช
สวนใหญรอยละ 66.3 ใหความเห็นวาการโฆษณามีผลตอพฤติกรรมการใชโทรศัพทมือถือ  ใน
ขณะเดียวกัน ความตองการใชบริการโทรศัพทมือถือในอนาคต มีความสัมพันธกับการโฆษณา  
และจากการศกึษาภูมหิลังของประชากรนัน้  พบวามีเพียงรายไดเปนองคประกอบเดยีวเทานัน้ ที่มี
ผลตอความตองการใชโทรศัพทมือถือในอนาคต 
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 วีรวรรณ ปรางแฉง (2538)  ศึกษาเรื่อง  “ศึกษาเปรียบเทยีบการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่เซลลูลาร 900 ระหวางกลุมนักธุรกิจ กับกลุมอาชีพอ่ืนในเขตกรุงเทพมหานคร”  
พบวา  วัตถุประสงคในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ คือใชในการติดตอธุรกจิการงาน  หรือเพื่อนัด
หมายสวนตัว และสนทนาทัว่ไป  สวนประโยชนของโทรศัพทเคล่ือนที่ คือชวยใหสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอส่ือสาร พกตดิตวัได และชวยอํานวยความสะดวก สวนในดานการใหบริการนั้น 
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เซลลูลาร 900 สวนใหญตอบวา สนใจบริการใหมและบริการเสริม 
โดยบริการที่ตองการใชมากที่สุด คือ บริการรับฝากขอความอัตโนมัต ิรองลงมาไดแก รับฝากเลข
หมายโทรกลบั การแจงเลขหมายเรยีกเขา การสอบถามยอดคาใชบริการอัตโนมัติ และการ
เปลี่ยนแปลงเปนระบบดิจิตอล สวนในกลุมที่ตอบวาไมสนใจ สวนใหญตอบวาเปนเพราะบริการ
เดิมเพยีงพอกบัความตองการหรือความจําเปนในการใชงานแลว และยังไมแนใจในประสิทธิภาพ 
และคุณภาพของบริการใหม อีกทั้งตองเสียคาบริการเพิ่ม ไมคุมกับคาใชจาย 
 กิตต ิศานตพิริยะ (2539) ศึกษาเรื่อง “ปจจยัและพฤตกิรรมในการเลือกระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่แบบดจิิตอลของผูบริโภคเขตกรุงเทพฯ” พบวา ปจจยัหลักในการเลือกของ
ผูบริโภค คือ ประสิทธิภาพในการใชงานของระบบ รองลงมาจะเปนปจจยัดานราคา และการ
สงเสริมการขาย สําหรับขอมูลสวนตัวของผูบริโภคนั้น พบวาไมมีความสัมพันธเกี่ยวของกับการ
ตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพท สวนแนวโนมของธุรกิจจะมีการเจริญเตบิโตสูง และจะมีการแขงขัน
กันอยางรุนแรง เนื่องจากเปนธุรกิจที่ทํารายไดใหผูประกอบการสูงมาก อีกทั้งยังเปนเครือขายการ
ติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพสูงเมื่อเปรียบเทียบกับระบบอนาล็อค โดยระบบดิจิตอลมีแนวโนมที่
จะเปนมาตรฐานของระบบโทรคมนาคมอยางแนนอนในอนาคตอันใกล สงผลใหความสําคัญของ
การใชงาน  ระบบโทรศัพทพื้นฐานนอยลงไป เนื่องจากแนวโนมของคาใชจายจะมีคาใกลเคียงกัน 
แตระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ดิจิตอลใหความสะดวกตอผูบริโภคไดมากกวา 
 ธนันชัย สุนพคุณศรี (2541) ศึกษาเรื่อง “ทัศนคติในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของ
ผูใชบริการ ศึกษาเฉพาะกรณีพนกังานบรษิัทเงินทุนหลักทรัพยในกรุงเทพมหานคร กับพนักงาน
โรงงานอุตสาหกรรมอิเลคโทรนิคสในนิคมอุตสาหกรรมนวนครจังหวัดปทุมธาน”ี พบวา ทัศนคติ
ตอการใชโทรศัพทเคล่ือนที่อยูในระดับปานกลาง โดยเมือ่เรียงลําดับทศันคติตอการใช
โทรศัพทเคล่ือนที่  ออกเปนดานตาง ๆ ปรากฏวาการสงเสริมการขายโทรศัพทเคล่ือนที่อยูในระดบั
สูงสุด รองลงมาคือ ประโยชนของการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ จากนัน้ก็เปนการใหบริการเสริม และ
บริการใหม  ความสะดวกในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ ประสิทธิภาพของโทรศัพทเคล่ือนที่ การ
ชําระเงินคาบรกิารของโทรศัพทเคล่ือนที่ ศูนยบริการซอมของโทรศัพทเคล่ือนที่ ความเหมาะสมใน
การใชโทรศัพท   เคล่ือนที่ และความปลอดภัยในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ ตามลําดับ 
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 บริษัทซีเมนส จํากัด ฝายอุปกรณส่ือสารเคลื่อนที่ (2544) ศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมของ
ลูกคาโทรศัพทเคล่ือนที่ในเอเชีย โดยมอบหมายใหบริษทั เอเชีย มารเกต อินเทลลิเจนท  (AMI Asia 
BUS) ทําการสัมภาษณประชากรชายและหญิงที่มีอายุระหวาง  15 ปถึง 64 ป โดยแบงเปน 2 กลุมคือ 
อายุ 15-34 ป และ 35-64 ป  จํานวนทั้งหมด มากกวา 800 คน ในประเทศอินโดนิเซยี, ,มาเลเชีย,      
ฟลิปปนส, สิงคโปร, อินเดยี และไทย พบวา สําหรับในเรือ่งที่เกี่ยวกับบริการสงขอความผูใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยที่สงขอความมากกวา 10 ขอความตอวัน มีจํานวน 6 %  ในกลุม
อายุ 15-34 ป และมีจํานวน 19% ในกลุม 35-64 ป ซ่ึงผลการวิจัยตรงกันขามกับในประเทศสิงคโปร
และฟลิปปนส ซ่ึงกลุมที่อายุนอยจะเปนกลุมที่ใชงานมาก (High Usage) 
 พงษศักดิ ์ ตันวิสุทธิ์  (2545) ศึกษาเรื่อง ความตองการการใชอินเตอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม  พบวา  กลุมผูตอบแบบสอบถามที่ตองการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี  
เอส  เอ็ม  มีจํานวน  257  ราย  คิดเปนรอยละ  82.1  และกลุมที่ไมตองการใชจํานวน  56  ราย  คิด
เปนรอยละ  17.9  สวนผลการศึกษาเกีย่วกบัปจจัยที่มีผลตอความตองการการใชอินเตอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม สรุปไดคือ  ปจจัยทางการตลาด 
ดาน       ผลิตภัณฑและบริการที่มีผลตอความตองการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่
ระบบ          จ ีเอส  เอ็ม ของกลุมตัวอยางมากที่สุด คือการที่โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบจ ีเอส เอ็ม ที่
สามารถใชเทคโนโลยีจีพีอารเอส  มีหลายรุน  หลายยีห่อใหเลือกตามความพอใจ   ปจจัยทาง
การตลาดดานราคาที่มีผลตอความตองการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จ ีเอส  
เอ็ม ของกลุมตัวอยางมากทีสุ่ด  คือ  การไมตองเสรียคาสมัครใชบริการและคาบริการรายเดือนใน
การใช            อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี  เอส  เอ็ม ปจจัยทางการตลาดดานการจดั
จําหนายที่มีผลตอความตองการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี เอส  เอ็ม ของ
กลุมตัวอยางมากที่สุด  คือ  การแบงพื้นที่ศนูยบริการออกเปนสัดสวนอยางเหมาะสม เชน  แผนก
ขาย  แผนกรับชําระคาบริการ  แผนกซอม  ซ่ึงเปนการชวยใหลูกคาไมสับสนและสามารถรับบริการ
ไดตรงตามที่ตองการปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอความตองการการใช
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี เอส  เอ็ม ของกลุมตัวอยางมากที่สุด  คือ ความรวดเรว็
ในการตรวจซอมหรือเปลี่ยนใหมในกรณีทีม่ีขอบกพรองตามเงื่อนไขของการรับประกันที่ระบุไว  
ปจจัยทางการตลาดดานบุคลากรที่มีผลตอความตองการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่
ระบบ                จี เอส  เอ็ม ของกลุมตัวอยางมากที่สุด  คือ  การมีพนักงานที่ใหการตอนรับและ
บริการดวยอัธยาศัยไมตรีทีด่ ี ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอความตองการ
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จ ีเอส  เอ็ม ของกลุมตัวอยางมากทีสุ่ด  คือ การมี
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ระบบปองกันการ   ลักลอบจูนสัญญาณโทรศัพท  ปจจยัทางการตลาดดานการสรางหลักฐานทาง
กายภาพที่มีผลตอความตองการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี เอส  เอ็ม ของ
กลุมตัวอยางมากที่สุด  คือ  บริษัทผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
 ศศิธร  อิทธนุเวคิน  (2538)  ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทีม่ีผลตอความนิยมใช
โทรศัพทเคล่ือนที่และแนวโนมการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาความแพรหลายของโทรศัพทเคล่ือนที่และปจจยัทีม่ีผลตอความนิยมใชโทรศพัทเคล่ือนที่
ระบบตาง ๆ  โดยการวิเคราะหถึงกลยุทธการสื่อสารการตลาดของบริษัทเอกชนที่รับสัมปทาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ในการสรางความนิยมใหเกิดขึ้นกับผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่โดยผานสือ่ตางๆ 
รวมทั้งแนวโนม       ทิศทางของการสื่อสารโดยใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของคนไทยในอนาคต  ผาน
การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการวิจยัสํารวจ  (Survey  Research )  โดยศึกษาเฉพาะผูใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จํานวน  300  ตัวอยาง  ผลการวิจัยพบวา
ชายและหญิงมีการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน อยูในกลุมอายุระหวาง  25-50 ป
มากที่สุด ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตวั  พนักงานบริษัทเอกชนและรัฐวิสาหกจิ  ตลอดจนขาราชการ 
และอาชีพอ่ืน ๆ ความแพรหลายของการใชโทรศัพทเคล่ือนที่  พบวา  กวารอยละ  50  มี
โทรศัพทเคล่ือนที่ครอบครัวละ  1  เครื่อง โดยเปนระบบ 800 มากกวาระบบ  900  เมกะเฮิรต  
เนื่องจากสามารถใชงานไดดกีวาในเขตกรุงเทพมหานคร  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
โทรศัพทเคล่ือนที่มากที่สุด  ไดแก  ความจาํเปนทางธุรกิจ  ความสะดวกในชวีิต  และปญหา
การจราจร  สําหรับขอดีและคุณสมบัติเฉพาะตัวของโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก  การชวยแกปญหายาม
ฉุกเฉิน  ประหยัดเวลาในการเดินทาง สะดวกในการพกพา  การติดตอฉับไว  นอกจากนีย้ังมีปจจยั
สําคัญ คือ  การใหบริการโทรศัพทตามบานไมเพยีงพอ สําหรับแนวโนมผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ใน
อนาคตคาดวาจะมีปริมาณเพิม่ขึ้นเรื่อย ๆ โดยความพึงพอใจของผูพึงพอใจปานกลางถงึพอใจมากมี
ถึงรอยละ  90 
 บรรจงศรี  ปญญาธีรวงศ  (2541)  ไดทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมของผูใชบริการรับสาย
เรียกซอน บริษัทเทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น  โดยมีวตัถุประสงคเพื่อทราบถึงพฤติกรรมของ
ผูใชบริการรับสายเรียกซอน  ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ ตลอดจนปญหาที่เกิดจากการใชบริการ
และขอคิดเหน็จากผูใชบริการ  สําหรับวิธีการศึกษาไดทําการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติย
ภูม ิ  เลือกตัวอยางผูใชบริการโทรศัพทกลุมที่อยูอาศัยของบริษัทเทเลคอมเอเชียฯ ใชแบบสอบถาม
ทางโทรศัพทเปนจํานวน 195  ตัวอยาง  ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการรับสายเรียกซอนสวนใหญ
ใชบริการนอยกวา 4 คร้ังตอสัปดาห ในวันจันทร  ถึง วันศุกร  ชวงเวลา  17.01 น. ถึง  21.00 น.โดย
มีปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ คือ  อายุ  สถานภาพ  และเวลาเฉลี่ยตอคร้ังที่ใชงดทรศัพทบานการ
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รับทราบขอมูลบริการรับสายเรียกซอนของผูใชบริการสวนใหญผานสื่อโทรทัศน  ปญหาที่พบจาก
การใชบริการ คือการที่ไมสามารถสลับไปรับสายเรียกซอนที่เขามาได  ผูใชบริการแสดงขอคิดเหน็
ในเรื่องของความรวดเร็วในการแกไขปญหา  และการใหขอมูลเกี่ยวกบัการบริการรับสายเรียกซอน
ควรละเอียด  ชัดเจน  เขาใจงาย   จากขอมูลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนีส้ามารถนํามาใชในการวาง
แผนการดําเนนิงานใหมีประสิทธิภาพ  เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ  
 โกวิทย  สมิงแกว, จตุรงค  สัจจะนรพันธ, จีรเดช  แกมทอง, ปรีชา  เลิศอัศววัฒน,        
ศรีสุดา  ลาภเกียรติถาวร  และ ศิริศักดิ ์ มงคลรัตนชัย  (2542) ไดศึกษาเรื่องทัศนคติและความ
ตองการใชบริการเสริมของผูใชโทรศัพทพื้นฐานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  โดยม ี    
วัตถุประสงค  เพื่อศึกษาทัศนคติและความตองการใชบริการเสริมของผูใชโทรศัพทพื้นฐานในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  สําหรับวธีิการศึกษาไดใชวิธีการสํารวจขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 
(Survey  Method  by  Questionnaire) จํานวน  300  ตัวอยาง  ผลการศึกษาพบวา ผูที่เคยใชบริการ
เสริมสวนใหญมีความพึงพอใจในบรกิารเสริมที่ใช โดยบริการเสริมที่มีสัดสวนการใชงานมากที่สุด  
คือ  บริการรับสายเรียกซอน  และบริการเสริมที่มีสัดสวนการใชงานนอยที่สุด  คือ  บริการเปลี่ยน
หมายเลข  เหตุผลสําคัญที่ทําใหผูใชไมเคยใชบริการเสริมที่ใหบริการในปจจุบันอยางนอยหนึ่ง
บริการ คือ  ผูใชไมทราบวิธีใช  สวนผูที่ไมสนใจใชบริการเสริม สาเหตหุลักที่ทําใหผูใชกลุม        
ดังกลาวไมสนใจการใชบริการเสริมคือ  ผูใชเห็นวาไมมีความจําเปนที่จะตองใชบริการเสริม  โดยที่
บริการเสริมที่ผูใหบริการโทรศัพทใหบริการอยูในปจจุบนัเปนบริการทีไ่มตองเสียคาใชจายเพิ่มเติม 
ดังนั้นผูใชบริการเสริมสวนใหญไมเห็นดวยกับการที่ผูใหบริการโทรศัพทจะคิดคาบริการเสริมจาก
ผูใชบริการ  และจะไมสนใจที่จะใชบริการเสริมในกรณทีี่ตองเสียคาใชจายเพิ่มเติมสําหรับการใช
บริการเสริม ดวยเหตุผลสําคัญตอทัศนคติดังกลาวคือตองเสียคาใชจายเพิม่ขึ้น 
 รวิวรรณ  ตั้งธนศฤงคาร  (2542)  ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นที่มีตอบริการเสริมประเภท
สาระบันเทิงของผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล  จีเอสเอ็ม  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยม ี   
วัตถุประสงคเพื่อใหทราบถงึความคิดเหน็และความสนใจใชบริการเสริมของผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่  
ปจจัยการตลาดที่มีตอการตดัสินใจใชบริการเสริม  และแหลงขอมูลที่มีผลตอการรับทราบบริการ
เสริม เพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงบริการใหเปนที่รูจักมากขึ้น  ซ่ึงการศึกษาไดเลือกกลุมตัวอยางจาก   
ผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล  จีเอสเอ็ม ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใชแบบสอบถาม
จํานวน  164  ชุด   ผลการศึกษาพบวา  ความคิดเห็นและความสนใจใชบริการ สําหรับปจจัยที่มีผล
ตอความคิดเหน็ตอบริการตาง ๆ พบวา  บริการทํานายดวงชะตาขึ้นอยูกบัเพศ  บริการแจงผลสลาก
กินแบงรัฐบาลไมขึ้นกับปจจัยใดเลย   บริการชวนหัวรอนั้นขึ้นกับรายได สวนปจจัยที่มีผลตอความ
สนใจใชบริการตาง ๆ พบวา  บริการทํานายดวงชะตาขึ้นอยูกับเพศและระดับการศกึษาบริการแจง
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ผลสลากกินแบงรัฐบาลขึ้นอยูกับรายได  บริการชวนหวัรอข้ึนอยูกับรายไดและสถานภาพสมรส 
นอกจากนั้นปจจัยการตลาดที่สําคัญมากที่สุด คือ สวนลดคาใชโทรศัพท และการรับทราบบริการ
สวนใหญทราบจากนิตยสาร  AIS  Digest 
 วิวัฒน  กิตติพรพานิช (2546) ไดทําการศกึษาเรื่องการรับรูส่ือโฆษณาของผูบริโภคใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการโฆษณาของผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง  20-30 ป  สถานภาพโสด  การศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  มีอาชีพเปนพนักงานลูกจางบริษัท  พักอาศัยและทํางานหรือศึกษา
ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนเฉลี่ยไมเกิน  10,000  บาท  มีโทรศัพทเคล่ือนที่
จํานวน 1 เครื่อง  และใชบริการจากเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ AIS  ที่พักอาศัยมีเครือ่งมีรับส่ือ
ประเภทโทรทศันมากที่สุด เหตุผลในการแสวงหาขาวสารของผูใหบริการระบบเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนที่ของผูตอบแบบสอบถามเรียงลําดับไดดงันี้ คือ เพื่อชวยตัดสินใจเลือกใชบริการ  
เพื่อรับรูเหตุการณที่เกีย่วของกับโทรศัพทเคลื่อนที่  เพื่อทราบขอมูลที่สนใจโดยเฉพาะ  เพื่อ
แกปญหาที่เกดิขึ้นกับโทรศพัทมือถือ  หรือการติดตอส่ือสารและเพื่อใหมีความรูเหมือนคนอื่น 
ผูตอบแบบสอบถามรับรูการโฆษณาบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่จากสื่อซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับไดดังนี ้โทรทัศน  ปายโฆษณา  หนังสือพิมพ  วิทย ุ แผนพับ และโปสเตอร  โดยส่ือมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการเครือขายโทรศัพท 
 จากรายงานการวิจัยที่ผานมา สวนใหญจะเปนการศึกษาทางดานพฤตกิรรมหรือทัศนคติ
ของผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในดานตางๆ รวมถึงดานบริการเสริม แตยังไมมีการวิจยัทีศ่ึกษาถึงการ  
รับรูและการใชบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่วามีมากนอยเพียงใด อยางไรก็ตามขอมูลจาก
การศึกษาวิจยัที่ผานมาก็เปนประโยชนในแงของการเปนแนวคิดในการสรางแบบสอบถามเพื่อเกบ็
รวบรวมขอมลูและวิเคราะหหาคําตอบสาํหรับในการศกึษาครั้งนี ้
 



บทที่  3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  
Multimedia  Service) โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCED ศึกษาเฉพาะจังหวดัเชยีงใหม เปนการ
การวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive  Research) ผูศึกษามีระเบียบวิธีการศกึษาดังนี ้
 

1.  ขอบเขตการศึกษา 
 
 1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
  การศึกษาครั้งนี้จะศกึษาการรับรูบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ ดิจิตอล    
จีเอสเอ็ม  ของผูใชบริการในจังหวดั เชียงใหม   ศึกษาการใชบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ดิจิตอล จีเอสเอ็ม  ของผูใชบริการในจังหวดัเชียงใหมและศึกษาประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการ
เสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ ดิจิตอล จีเอสเอ็ม ของผูใชบริการในจังหวัดเชียงใหม 
 1.2  ขอบเขตดานประชากร  กลุมตัวอยางและการสุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ ดิจิตอล 
จีเอสเอ็ม ของบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวดัเชียงใหมซ่ึงมี
จํานวน 53,000 ราย ซ่ึง ณ ระดับความเชื่อมั่น 95 ของ Herbert  Askin  and  Raymond R.  Colton   
(1963 อางใน นราศรี ไววนชิกุลและคณะ  2543)  ไดขนาดผูตอบแบบสอบถามจํานวน  249 ราย 
โดยการสุมตัวอยางจากรายชือ่ของผูใชบริการดวยการใชคอมพิวเตอร(Computer Random) สุมจาก
หมายเลขโทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา 
 

2.  วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการเกบ็รวบรวมขอมูล 2  ลักษณะ  ไดแก 
 2.1  ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary  Data) 
  เปนขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวบรวม
จากการเก็บขอมูลภาคสนามในพื้นที่ศกึษา 
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 2.2  ขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data) 
  เปนขอมูลที่อยูในรูปของบทความทางวิชาการ สถิติขอมูลของหนวยงานภาครัฐ
และเอกชน เอกสารสิ่งพิมพ และวรรณกรรมที่เกี่ยวของกบัการศึกษาซึ่งรวบรวมไดจากหนังสือและ
รายงานการวิจยัที่เกีย่วของ 
 

3.  เครื่องมือท่ีใชในการศกึษา  
 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแกแบบสอบถามแบบมีโครงสรางซึ่งผูศึกษาสราง
ขึ้นประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  ระยะเวลาในการใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ GSM  และรายได 
 สวนที่ 2  การใชบริการเสริม Mobile Life จะเปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรับรูการใช
บริการเสริม Mobile  Life  การรับสื่อประเภทตางๆเกีย่วกับการใชบริการเสริม Mobile  Life        
พฤติกรรมการเลือกใชบริการเสริม Mobile  Life   ความถี่ในการเลือกใชบริการ Mobile  Life  ลําดับ
การใชบริการ Mobile Life ที่ใชบอยที่สุดและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัประโยชนจากการใช
บริการเสริม Mobile  Life 
 สวนที่ 3  การใชบริการเสริม Mobile  Multimedia  จะเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการ
รับรูการใชบริการเสริม Mobile  Multimedia   การรับสื่อประเภทตางๆเกี่ยวกับการใชบริการเสริม 
Mobile  Multimedia  ความถี่ในการเลือกใชบริการ Mobile Multimedia   ลําดับการใชบริการ 
Mobile Multimedia ที่ใชบอยที่สุด และระดับความคิดเหน็เกี่ยวกบัประโยชนจากการใชบริการเสริม 
Mobile Multimedia 
 

4.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 
 การวิเคราะหขอมูลจะใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistic)  ไดแก  ความถี่      
รอยละ  และคาเฉลี่ย (Mean)สําหรับเกณฑการใหคะแนนการวดัระดับความคิดเหน็เกี่ยวกับ
ประโยชนจากการใชบริการเสริม Mobile Life  และ Mobile  Multimedia  มีคําตอบใหเลือก  5 
ระดับ มีลักษณะดังนี ้ (นราศรี  ไววณิชกลุ  2543) 
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  ระดับความคิดเห็น    คะแนน 
  มากที่สุด   เทากับ   5 
  มาก    เทากับ   4 
  ปานกลาง   เทากับ   3 
  นอย    เทากับ   2 
  นอยที่สุด   เทากับ   1 
 โดยมีชวงคะแนนเพื่อวิเคราะหผลแบงเปน 5 ระดับ  ดังนี้( นราศรี  ไววณิชกุล  2543) 
 คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ความคิดเหน็ในระดับมากทีสุ่ด 
 คาเฉลี่ย  3.50 – 4.49 หมายถึง  ความคิดเหน็ในระดับมาก 
 คาเฉลี่ย  2.50 – 3.49 หมายถึง  ความคิดเหน็ในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.50 – 2.49 หมายถึง  ความคิดเหน็ในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 – 1.49 หมายถึง  ความคิดเหน็ในระดับนอยทีสุ่ด 



บทที่ 4 

ผลการศกึษา 
 
 
 การศึกษาเรื่อง “ปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  
Multimedia  Service) โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCED ศึกษาเฉพาะจังหวดัเชยีงใหม  ไดผล
การศึกษาดังมรีายละเอียดภายใตหวัขอดังตอไปนี ้
 1.  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 2.  การรับรูการใชบริการเสริมและประโยชนของ Mobile  Life 
 3.  การรับรูการใชบริการเสริมและประโยชนของ Mobile  Multimedia  
 

1.  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 สําหรับการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถามมีรายละเอียดแสดงใน      
ตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 124 46.1 
หญิง 145 53.9 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ  
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน  145  คน  คิดเปนรอยละ  53.9   
รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน  124  คน  คิดเปนรอยละ  46.1   
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ตารางที่ 4.2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 18  ป 62 23.0 
18-25  ป 140 52.0 
26-35  ป 57 21.2 
36  ปขึ้นไป 10 3.7 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.2   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ  18-25  ป  มีจํานวนมากที่สุดถึง  140  คน  คิดเปนรอยละ  52.0   
รองลงมาคืออายุต่ํากวา  18  ป มีจํานวน  62  คน  คิดเปนรอยละ  23.0  รองลงไปจากนั้น  คืออายุ
ระหวาง  26-35  ป  มีจํานวน  57  คน  คิดเปนรอยละ  21.2  และอายุตั้งแต  36  ปขึ้นไป  มีจํานวน
นอยที่สุด  มีจํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  3.7 
 
ตารางที่ 4.3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 82 30.5 
ปริญญาตรี 163 60.6 
ปริญญาโท 20 7.4 
อ่ืนๆ  โปรดระบ…ุ…………. 4 1.5 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ
การศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศกึษาอยูในระดบัปริญญาตรี  มีจํานวน  163  
คน  คิดเปนรอยละ  60.6  รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน  82  คน  คิดเปนรอยละ  30.5  
รองลงไปจากนั้นมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาโท  มีจาํนวน  20  คน  คิดเปนรอยละ  7.4  และที่
เหลือมีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา (ระบุจากอืน่ๆ) มีเพียงจํานวน 4 คน  คิดเปนรอยละ  1.5  
เทานั้น 
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ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 38 14.1 
พนักงานบรษิทัเอกชน 93 34.6 
กิจการสวนตัว/คาขาย 62 23.0 
นักเรียน/นักศกึษา 53 19.7 
อ่ืนๆ  โปรดระบ…ุ…………. 23 8.6 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ  
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบรษิทัเอกชนถึงจํานวน  93  คน  คิดเปนรอยละ  
34.6  รองลงมาคืออาชีพประกอบกิจการสวนตัว/คาขาย  มีจํานวน  62  คน  คิดเปนรอยละ  23.0  
รองลงไปคือนักเรียน/นักศกึษา  มีจํานวน  53  คน  คิดเปนรอยละ  19.7  รองลงไปจากนั้นเปน      
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีจํานวน  38  คน  คิดเปนรอยละ  14.1  และอาชีพอ่ืนๆ  มีจํานวน  
23  คน  คิดเปนรอยละ  8.6  (อาชีพอ่ืน ๆ  ไดแก  แมบาน,วางงาน,ลูกจาง) 
 
ตารางที่ 4.5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลาใชบริการ 
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

ระยะเวลาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  1  ป 45 16.7 
1-2  ป 80 29.7 
2-3  ป 67 24.9 
ตั้งแต  3  ปขึ้นไป 77 28.7 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม
ระยะเวลาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ  1-2  ป  
มีจํานวนมากที่สุด จํานวน  80  คน  คิดเปนรอยละ  29.7  รองลงมาใชบริการตั้งแต  3  ปขึ้นไป  มี
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จํานวน  77  คน  คิดเปนรอยละ  28.7  รองลงไปจากนั้นมีระยะการใชบริการ  2-3  ป  มีจํานวน  67  
คน  คิดเปนรอยละ  24.9  และกลุมที่ใชบริการต่ํากวา  1  ป  มีจํานวนนอยที่สุด มีจํานวน  45  คน  
คิดเปนรอยละ  16.7  
 
ตารางที่ 4.6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  10,000  บาท 149 55.4 
10,000-20,000  บาท 69 25.7 
20,001-30,000  บาท 28 10.4 
30,000  บาทขึ้นไป 23 8.6 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได  
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดต่ํากวา  10,000  บาท  มีจํานวน  149  คน  คิดเปน   
รอยละ  55.4  รองลงมามีรายไดอยูในระหวาง  10,000-20,000  บาท  มีจํานวน  69  คน  คิดเปน   
รอยละ  25.7  รองลงไปจากนั้นมีรายไดอยูในชวง  20,001-30,000  บาท  มีจํานวน  28  คน  คิดเปน
รอยละ  10.4  และรายไดตั้งแต 30,000  บาทขึ้นไปมีจํานวนนอยที่สุด มีจํานวน  23  คน  คิดเปน  
รอยละ  8.6   
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2.  การรับรูการใชบริการเสริมและคุณประโยชนของ Mobile  Life  ของโทรศัพท 
     เคลื่อนที่ระบบ  GSM 
 
 การวิเคราะหการรับรูบริการเสริม Mobile  Life   การรับรูส่ือโฆษณา  การใชบริการ
เสริม  Mobile  Life  และการรับรูคุณประโยชนของบริการเสริม Mobile  Life 
 
ตารางที่ 4.7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูบริการเสริม 
  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

รับรูบริการเสริม Mobile  Life จํานวน รอยละ 
ทราบ 210 78.1 
ไมทราบ 59 21.9 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรู
บริการเสริม Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญรับรูถึงบริการเสริม Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีจํานวน  210  คน  คิด
เปนรอยละ  78.1  และผูตอบแบบสอบถามที่ไมรับรูบริการเสริม Mobile  Life ของ
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีจํานวน  59  คน  คิดเปนรอยละ  21.9   
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ตารางที่ 4.8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูประเภทของสื่อ  
  ขาวสาร การโฆษณาประชาสัมพันธบริการเสริม Mobile Life  ของโทรศัพทเคล่ือนที่  
  ระบบ  GSM 
 

ประเภทของสือ่ จํานวน รอยละ 
หนังสือพิมพ 167 62.1 
โทรทัศน 194 72.1 
วิทย ุ 144 53.5 
นิตยสาร 94 34.9 
อ่ืนๆ   
   -  บูชของ AIS 
   -  แผนพับ 
   -  Call  Center 
   -  Internet 

7 2.6 

หมายเหต:ุ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  269  คน และสามารถเลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ 
 
 จากตารางที ่4.8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรู
ประเภทของสือ่ ขาวสาร  การโฆษณาประชาสัมพันธบริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพท  
เคล่ือนที่ระบบ GSM พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับขาวสาร การโฆษณาประชาสัมพันธ
บริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM ประเภทโทรทัศนมากที่สุด จํานวน  
194  คน  คิดเปนรอยละ 72.1  รองลงมาไดแก หนังสือพิมพ  มีจํานวน  167  คน  คิดเปนรอยละ  
62.1  รองลงมาจากนั้นคือส่ือวิทย ุ มีจํานวน  144  คน  คิดเปนรอยละ  53.5  รับรูจากสื่อนิตยสาร  มี
จํานวน  94  คน  คิดเปนรอยละ  34.9  และ อ่ืนๆ  (ไดแก  บูชของ AIS  แผนพับ  Call  Center และ  
Internet)   มีจํานวน  7  คน  คิดเปนรอยละ  2.6 
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ตารางที่ 4.9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประสบการณการใช 
  บริการเสริม  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

ประสบการณการใชบริการเสริม Mobile  Life จํานวน รอยละ 
เคยใช 118 43.9 
ไมเคยใช 151 56.1 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม     
ประสบการณการใชบริการเสริม  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการเสริม  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มี
จํานวนถึง  151  คน  คิดเปนรอยละ  56.1  และผูที่เคยใชบริการเสริม Mobile  Life  ของ
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีเพยีง 118  คน  คิดเปนรอยละ  43.9 
 
ตารางที่ 4.10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ย 
    ตอเดือนที่ใชบริการเสริม  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
นอยกวา  5  ครั้ง 220 81.8 
มากกวา  5  ครั้งแตไมเกนิ  15  คร้ัง 40 14.9 
มากกวา  15  คร้ัง 9 3.3 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวน
คร้ังโดยเฉลี่ยตอเดือนที่ใชบริการเสริม  Mobile  Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  
กลุมผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการเสริม Mobile  Life รวม  220 ราย ใชบริการเสริม  Mobile  Life 
เฉล่ียนอยกวา  5  ครั้งตอเดือนมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  81.8  รองลงมาใชบริการ Mobile  Life 
มากกวา  5 คร้ังแตไมเกนิ  15  คร้ังตอเดือน มีจํานวน  40  คน  คิดเปนรอยละ  14.9  และใชบริการ 
Mobile  Life มากกวา  15  คร้ังตอเดือนนอยที่สุด  มีจํานวนเพียง  9  คน  คิดเปนรอยละ  3.3 เทานั้น 
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ตารางที่ 4.11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามพฤติกรรมการใช   
    ประเภทของบริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ ระบบ  GSM 
 

ประเภทของบริการเสริม Mobile Life จํานวน รอยละ 
Video  mail 15 5.6 
TV  mobile 15 5.6 
Mobile  karaoke 23 8.6 
JAVA  game 31 11.5 
Download  picture 111 41.3 
Download  ringtone 113 42.0 
Music  2  get 21 7.8 

หมายเหต:ุ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  269  คน และสามารถเลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ 
 
 จากตารางที ่4.11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม      
พฤติกรรมการใชประเภทของบริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเสริมประเภท Download  ringtone มาเปนอนัดับที่หนึ่ง  มี
จํานวน  113  คน  คิดเปนรอยละ 42.0  อันดับที่สองเปนประเภท Download  picture  มีจํานวน 111  
คน  คิดเปนรอยละ  41.3  อันดับที่สามเปนประเภท JAVA  game  มีจํานวน  31 คน  คิดเปนรอยละ  
11.5   อันดับทีส่ี่เปนประเภท Mobile  karaoke   มีจํานวน  23  คน  คิดเปนรอยละ  8.6  อันดับที่หา
เปนประเภท  Music  2  get  มีจํานวน  21  คน  คิดเปนรอยละ  7.8 และอันดับสุดทายเปนประเภท 
Video  mail และ TV  mobile มีจํานวน  15  คน  คิดเปนรอยละ  5.6  เทากัน 
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ตารางที่ 4.12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความคิดเห็นถึง 
    ประโยชนของการใชบริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

ความคิดเหน็ประโยชนของการใชบริการเสริม Mobile Life จํานวน รอยละ 
นอยที่สุด 105 39.0 
นอย 52 19.3 
ปานกลาง 75 27.9 
มาก 31 11.5 
มากที่สุด 6 2.2 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความ
คิดเห็นถึงประโยชนของการใชบริการเสริม Mobile Life ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ GSM  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม Mobile Life มีประโยชนใน
ระดับนอยที่สุด มีจํานวนถึง  105  คน  คิดเปนรอยละ  39.0  รองลงมามีความคิดเหน็วาการใช
บริการเสริม Mobile Life มีประโยชนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  75  คน  คิดเปนรอยละ  27.9  
รองลงมาจากนั้นมีความคิดเห็นวาการใชบริการเสริม Mobile Life มีประโยชนในระดบันอย  มี
จํานวน  52  คน  คิดเปนรอยละ 27.9   รองลงมาจากนั้นอกีมีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม 
Mobile Life มีประโยชนในระดับมาก  มีจํานวน  31  คน  คิดเปนรอยละ  11.5  และมีความคิดเห็น
วามีประโยชนในระดับมากที่สุดเพียง  6  คน  คิดเปนรอยละ  2.2 เทานั้น 
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3.  การรับรูการใชบริการเสริมและคุณประโยชนของ Mobile  Multimedia ของโทรศัพท 
     เคลื่อนที่ระบบ  GSM 
 
 การวิเคราะหการรับรูบริการเสริม Mobile Multimedia การรับรูส่ือโฆษณา  การใช
บริการเสริม Mobile Multimedia และการรับรูคุณประโยชนของบริการเสริม Mobile Multimedia  
 
ตารางที่ 4.13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูบริการเสริม 
    Mobile Multimedia  ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

รับรูบริการเสริม Mobile  Life จํานวน รอยละ 
ทราบ 158 58.7 
ไมทราบ 111 41.3 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรู
บริการเสริม Mobile Multimedia  ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา  ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญรับรูถึงบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีจํานวน  
158  คน  คิดเปนรอยละ  58.7  และผูตอบแบบสอบถามที่ไมรับรูบริการเสริม Mobile Multimedia 
ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีจํานวน  111  คน  คิดเปนรอยละ  41.3   
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ตารางที่ 4.14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูประเภทของสื่อ  
    ขาวสาร การโฆษณาประชาสัมพันธบริการเสริม Mobile Multimedia  ของโทรศัพท 
    เคล่ือนที่ ระบบ  GSM 
 

ประเภทของสือ่ จํานวน รอยละ 
หนังสือพิมพ 118 43.9 
โทรทัศน 139 51.7 
วิทย ุ 97 36.1 
นิตยสาร 70 26.0 
อ่ืนๆ   
   -  บูชของ AIS 
   -  แผนพับ 
   -  Call  Center 
   -  Internet 

5 1.9 

หมายเหต:ุ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  269  คน และสามารถเลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ 
 
 จากตารางที ่4.14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรู
ประเภทของสือ่ ขาวสาร  การโฆษณาประชาสัมพันธบริการเสริม Mobile Multimedia ของ
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ GSM พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับขาวสาร การโฆษณา   
ประชาสัมพันธบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบGSM ประเภท      
โทรทัศนมากที่สุด จํานวน  139  คน  คิดเปนรอยละ 51.7  รองลงมาไดแก หนังสือพมิพ  มีจํานวน  
118  คน  คิดเปนรอยละ  43.9  รองลงมาจากนั้นคือส่ือวทิย ุ มีจํานวน  97  คน  คิดเปนรอยละ  36.1  
รับรูจากสื่อนิตยสาร  มีจํานวน  70  คน  คิดเปนรอยละ  26.0  และ อ่ืนๆ  (ไดแก  บูชของ AIS       
แผนพับ  Call  Center และ  Internet)   มีจํานวน  5  คน  คิดเปนรอยละ  1.9 
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ตารางที่ 4.15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประสบการณการใช 
    บริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

ประสบการณการใชบริการเสริม Mobile Multimedia จํานวน รอยละ 
เคยใช 75 27.9 
ไมเคยใช 194 72.1 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม   
ประสบการณการใชบริการเสริม  Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  พบวา    
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการเสริม  Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่
ระบบ  GSM  มีจํานวนถึง  194  คน  คิดเปนรอยละ  72.1  และผูที่เคยใชบริการเสริม Mobile 
Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  มีเพียง  75  คน  คิดเปนรอยละ  27.9 
 
ตารางที่ 4.16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนครั้งโดยเฉลี่ย 
    ตอเดือนที่ใชบริการเสริม  Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
นอยกวา  5  ครั้ง 247 91.8 
มากกวา  5  ครั้งแตไมเกนิ  15  คร้ัง 18 6.7 
มากกวา  15  คร้ัง 4 1.5 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวน
คร้ังโดยเฉลี่ยตอเดือนที่ใชบริการเสริม  Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  
พบวา  กลุมผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการเสริม Mobile Multimedia รวม  247 ราย ใชบริการเสริม  
Mobile Multimedia เฉล่ียนอยกวา  5  คร้ังตอเดือนมากทีสุ่ด  คิดเปนรอยละ  91.8  รองลงมาใช
บริการ Mobile Multimedia มากกวา  5 คร้ังแตไมเกนิ  15  คร้ังตอเดือน มีจํานวน  18  คน  คิดเปน
รอยละ  6.7  และใชบริการ Mobile Multimedia มากกวา  15  คร้ังตอเดือนนอยที่สุด  มีจํานวนเพยีง  
4  คน  คิดเปนรอยละ  1.5 เทานั้น 
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ตารางที่ 4.17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามพฤติกรรมการใช    
    ประเภทของบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM 
 

ประเภทของบริการเสริม Mobile Multimedia จํานวน รอยละ 
Short  message 67 24.9 
Picture  message 66 24.5 
Email  message 61 22.7 
Logo  message 40 14.9 
Ringtone 39 14.5 

หมายเหต:ุ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  269  คน และสามารถเลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ 
 
 จากตารางที ่4.17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม       
พฤติกรรมการใชประเภทของบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  GSM  
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเสริมประเภท Short  message มาเปนอันดับที่หนึ่ง  
มีจํานวน  67 คน  คิดเปนรอยละ 24.9  อันดับที่สองเปนประเภท Picture  message มีจํานวน 66  คน  
คิดเปนรอยละ  24.5  อันดับที่สามเปนประเภท Email  message มีจํานวน  61 คน  คิดเปนรอยละ  
22.7   อันดับทีส่ี่เปนประเภท Logo  message มีจํานวน  40  คน  คิดเปนรอยละ  14.9 และอันดับ
สุดทายเปนประเภท Ringtone มีจํานวน  39  คน  คิดเปนรอยละ  14.5   
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ตารางที่ 4.18  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความคิดเห็นถึง 
    ประโยชนของการใชบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  
    GSM 
 

ความคิดเหน็ประโยชนของการใชบริการเสริม  
Mobile Multimedia 

จํานวน รอยละ 

นอยที่สุด 148 55.0 
นอย 45 16.7 
ปานกลาง 49 18.2 
มาก 20 7.4 
มากที่สุด 7 2.6 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางที ่4.18  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความ
คิดเห็นถึงประโยชนของการใชบริการเสริม Mobile Multimedia ของโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ GSM  
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวาการใชบริการเสริม Mobile Multimedia มี
ประโยชนในระดับนอยที่สุด มีจํานวนถึง  148  คน  คิดเปนรอยละ  55.0  รองลงมามีความคิดเหน็วา
การใชบริการเสริม Mobile Multimedia มีประโยชนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  49  คน  คิดเปน
รอยละ  18.2 รองลงมาจากนัน้มีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม Mobile Multimedia มีประโยชน
ในระดับนอย  มีจํานวน  45  คน  คิดเปนรอยละ 16.7   รองลงมาจากนั้นอีกมีความคิดเห็นวาการใช
บริการเสริม Mobile Multimedia มีประโยชนในระดับมาก  มีจํานวน  20  คน  คิดเปนรอยละ  7.4  
และมีความคิดเห็นวามีประโยชนในระดับมากที่สุดเพียง  7  คน  คิดเปนรอยละ  2.6 เทานั้น 
 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุป  อภิปรายผล   และขอเสนอแนะ 
 
 
 การคนควาแบบอิสระเรื่อง  “ปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile Life และ 
Mobile  Multimedia  Service)  โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCED ศึกษาเฉพาะจังหวัด
เชียงใหม”  การศึกษาครั้งนี้มวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรบัรูบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ดิจิตอล  จีแอสเอ็ม  ( Mobile  Life และ  Mobile  Multimedia ) ของผูใชบริการในจงัหวัดเชียงใหม    
ศึกษาการใชบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจติอล  จี เอส เอ็ม  (Mobile  Life และ  
Mobile  Multimedia)  ของผูใชบริการในจงัหวัดเชียงใหม  และศึกษาประโยชนที่ไดรับจากการใช
บริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม  (Mobile  Life และ  Mobile  
Multimedia)  ของผูใชบริการในจังหวัดเชยีงใหม โดยสอบถามผูตอบแบบสอบถาม รวม  269  ราย  
ซ่ึงเปนลูกคาโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี เอส เอ็ม  ของบริษัท  แอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด  
(มหาชน)  ที่ลงทะเบียนในเขตจังหวดัเชียงใหม  ใชวิธีการสํารวจดวยเครื่องมือแบบสอบถามที่ผู
ศึกษาไดสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการศึกษา และวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS  
for  Windows  เพื่อหาคาทางสถิติแบบพรรณนา  คือ  ความถี่  และรอยละ  สามารถสรุปสาระสําคัญ
ที่ไดจากการศกึษาและทําการอภิปรายผล  ไดดังนี ้
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ  มีอายุระหวาง  18-25  ป  มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมากที่สุด ทั้งนี้อยูในวยัทํางานโดยเปนพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด รองลงมา
ประกอบธุรกจิสวนตวั  มีรายไดเฉล่ียตอเดอืนสวนใหญ  ต่ํากวา  10,000  บาท  ในดานการใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ  จี เอส เอ็ม  พบวา  ใชบริการนาน  1-2  ป  มากที่สุด 
 1.2  การใชบรกิารเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม  Mobile  Life 
   ผลการศึกษาปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม Mobile Life โทรศัพทเคล่ือนที่ 
จี เอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  สามารถสรุปไดดังนี ้
 



 58  

  1.2.1  การรับรูบริการเสริม  Mobile  Life 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูถึงการมีบริการเสริม  Mobile  Life 
โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยรับรูส่ือการโฆษณา 
ประชาสัมพันธบริการเสริม  Mobile  Life โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส 
จํากัด (มหาชน) จากหลากหลายแหลงดวยกัน  ไดแก  โทรทัศน  หนังสือพิมพ  วิทย ุ นิตยสาร  บูช 
AIS  แผนพับ  Call  Center  และ Internet ซ่ึงสวนใหญผูตอบแบบสอบถามรับรูถึงการมีบริการ
เสริม  Mobile  Life โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  (มหาชน) จาก
ส่ือการโฆษณา  ประชาสัมพันธจากโทรทัศนมากที่สุด  รองลงมาเปนสื่อจากหนังสือพิมพ 
  1.2.2  พฤติกรรมการใชบริการเสริม Mobile  Life 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมไมใชบริการเสริม Mobile Life 
โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มากที่สุด  สวนผูตอบ
แบบสอบถามที่ใชบริการเสริม Mobile Life โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม แอดวานซ  อินโฟร    
เซอรวิส จํากัด  (มหาชน)  มีจํานวนนอยมากซึ่งมีอัตราการใชบริการเสริมนอยกวา 5 คร้ัง  เมื่อเฉลี่ย
ใน  1  เดือนเทานั้น โดยมีการใชบริการเสริม Mobile Life ประเภท  Download  Ringtone  มากที่สุด 
รองลงมาเปนประเภท  Download  Picture 

  1.2.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการเสริม Mobile  Life 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม Mobile 
Life  โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีประโยชนอยูใน
ระดับนอยที่สุด  รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 
 1.3  การใชบรกิารเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม Mobile  
Multimedia 
  ผลการศึกษาปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม Mobile Multimedia 
โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สามารถสรุปไดดังนี ้
  1.3.1  การรับรูบริการเสริม  Mobile  Multimedia 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูถึงการมีบริการเสริม  Mobile 
Multimedia  โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  (มหาชน) โดยรับรูส่ือ
การโฆษณา ประชาสัมพันธบริการเสริม  Mobile  Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม      
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จากหลากหลายแหลงดวยกัน  ไดแก  โทรทัศน  
หนังสือพิมพ  วิทย ุ นิตยสาร  บูช AIS  แผนพับ  Call  Center   และ Internet ซ่ึงสวนใหญผูตอบ
แบบสอบถามรับรูถึงการมีบริการเสริม  Mobile Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม          
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แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จากสื่อการโฆษณา  ประชาสัมพันธจากโทรทัศนมาก
ที่สุด  รองลงมาเปนสื่อจากหนังสือพิมพ 
  1.3.2  พฤติกรรมการใชบริการเสริม Mobile  Multimedia 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมไมใชบริการเสริม Mobile 
Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มากที่สุด  
สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการเสริม Mobile Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จี เอส เอ็ม      
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีจํานวนนอยมากซึ่งมีอัตราการใชบริการเสริมนอย
กวา 5 คร้ัง เมื่อเฉลี่ยใน  1  เดือนเทานัน้ โดยมีการใชบริการเสริม Mobile Multimedia  ประเภท  
Short  Message มากที่สุด รองลงมาเปนประเภท  Picture  Message 
  1.3.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการเสริม Mobile  Multimedia 
    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม Mobile 
Multimedia โทรศัพทเคล่ือนที่ จ ีเอส เอ็ม แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีประโยชน
อยูในระดับนอยที่สุด  รองลงมาอยูในระดบัปานกลาง 
  

2.  อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการวิจัย ปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  
Multimedia  Service) โทรศัพทเคล่ือนที่ GSM ADVANCED ศึกษาเฉพาะจังหวดัเชยีงใหม   
อภิปรายผลไดดังนี ้
 2.1  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม จังหวัดเชียงใหม  รับรูเกี่ยวกับ
บริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจติอล                
จี เอส เอ็ม  ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม 
จังหวดัเชยีงใหม รับรูเกี่ยวกับบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม  มีจาํนวน  210  คน  คิดเปนรอยละ  78.1  
  เนื่องจากปจจบุันบริษัทมีการประชาสัมพันธ  และการสงเสริมการขายเกี่ยวกับ
บริการเสริมอยางกวางขวาง อาทิเชน การประชาสัมพนัธผานสื่อ โทรทัศน  หนังสือพมิพ  วิทย ุ 
นิตยสาร Internet  บูชAIS  ฯลฯ  จึงเปนเหตุผลใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม 
จังหวดัเชยีงใหม รับรูเกี่ยวกับบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม  สอดคลองกับงานวิจัยของ ชาญชัย  พิจิตรวัยปรีชา (2536) 
กลาววา  การโฆษณามีผลตอการรับรูบริการเสริมหรือสินคาโทรศัพทมือถือซ่ึงจะมีผลตอ          
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พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทในอนาคตดวยเชนกัน เชนเดียวกับ ววิัฒน  กิตติพรพานิช  (2546) 
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามรับรูบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่จากสื่อโฆษณาเรียงลําดับไดดังนี ้
คือ โทรทัศน  ปายโฆษณา  หนังสือพิมพ  วิทย ุ แผนพับ  และโปสเตอร ตามลําดับ โดยส่ือเหลานี้มี
ผลตอการรับรูบริการเสริมตางๆของโทรศัพทเคล่ือนที่ และมีอิทธิพลตอการตัดสินใจหรือการใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ดวย และเนื่องจากปจจบุันเปนยุคแหงขอมูลขาวสาร  วัยรุนยุค
ใหมมีการสรรหาคนควาหาขอมูลเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อเพิม่พูนความรูมากขึ้น ซ่ึงจากขอมูล
ทางดานลักษณะประชากร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายอุยูในระหวาง  18-25  ป ซ่ึง
เปนวยัที่กําลังอยากรูอยากเหน็ถึงวิวัฒนาการเทคโนโลยีใหมๆเพื่อใหทนัตอโลกทันตอเหตุการณใน
ปจจุบัน  นอกจากนั้นยังพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ซ่ึง
เปนผูตอบแบบสอบถามที่อยูในระดับปญญาชนที่เปดรบัขอมูลขาวสารของเทคโนโลยีตาง ๆ 
พอสมควร เพราะฉะนั้นจึงเปนอีกเหตุผลหน่ึงที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม 
จังหวดัเชยีงใหม รับรูเกี่ยวกับบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม 
 2.2  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม จังหวัดเชียงใหม  ใชบริการเสริม 
(Mobile Life และ Mobile  Multimedia)ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม  เมื่อมีการ
รับรูเกี่ยวกับบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจติอล  จี เอส เอ็ม  ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได
ดังนี ้  
  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม จังหวดัเชียงใหม  มีพฤติกรรม
ไมใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล       
จี เอส เอ็ม เมื่อมีการรับรูเกี่ยวกับบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม แลว  
โดยมีผูใชบริการเสริม Mobile Life  จํานวน  118  คน  คิดเปนรอยละ 43.9  และมีผูใชบริการเสริม 
Mobile  Multimedia  เพียงแค  75  คน  คิดเปนรอยละ  27.9  เทานั้น เหตุผลที่เปนเชนนี้อาจเปน
เพราะวา  ในการใชบริการเสริมตาง ๆ อาทิเชน การสงขอความ  down  load  รูปภาพ down  load  
เพลง  หรือการสงรูปภาพใหผูอ่ืนในเทศกาลตางๆ ยอมมคีาใชจายเพิ่มเติมนอกเหนือจากคาใช
บริการตามมา ดังนั้นจึงเปนเหตุใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม จังหวดั
เชียงใหม  ซ่ึงมีการรับรูเกี่ยวกับบริการเสริมในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม        
แลว  กลับไมใชบริการเสริมดังกลาว  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ โกวิทย  สมิงแกว  จตุรงค  
สัจจะนรพนัธ  จีรเดช  แกมทอง  ปรีชา  เลิศอัศววัฒน  ศรีสุดา  ลาภเกียรติถาวร  และ  ศิริศักดิ ์ 
มงคลรัตนชัย (2542) กลาววา  ผูใชบริการเสริมสวนใหญไมเห็นดวยกับการเสียคาใชจายเพิ่มขึ้นจาก
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การใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่ และจะไมสนใจที่จะใชบริการเสริมในกรณทีี่ตองเสีย
คาใชจายเพิ่มเติม 
  จากลักษณะทางประชากร ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดอยูในระดับต่ํา
กวา  10,000  บาท ซ่ึงถือวามีรายไดคอนขางต่ํา  ดังนั้นจงึเปนเหตใุหไมมีกําลังทรัพยที่จะใชบริการ
เสริมดังกลาว เนื่องจากเมื่อใชบริการเสริมตางๆ แลวก็จะตองมีคาใชจายตางๆตามมาเพิ่มขึ้น 
 2.3  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม จังหวัดเชียงใหมมีความคิดเหน็
วาการใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  
จี เอส เอ็ม  มีประโยชน  ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม จังหวดัเชียงใหม มีความคิดเห็น
วาการใชบริการเสริม (Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  
จี เอส เอ็ม  มีประโยชน โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นวาการใชบริการ
เสริม  Mobile Life  ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม  มีประโยชนอยูในระดับนอย
ที่สุด  มีจํานวน  105  คน  คิดเปนรอยละ   39.0  และมีความคิดเห็นวาการใชบริการเสริม  Mobile 
Multimedia  ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม  มีประโยชนอยูในระดบันอยที่สุด
เชนกัน  มีจํานวนถึง  148  คน  คิดเปนรอยละ  55.0  จากลักษณะทางประชากร ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีรายไดอยูในระดบัต่ํากวา  10,000  บาท ซ่ึงถือวามีรายไดคอนขางต่ํา ดังนั้นในการใช
บริการเสริมตางๆ อาทิเชน การสงขอความ  down  load  รูปภาพ down  load  เพลง   หรือการสง
รูปภาพจะตองมีคาใชจายตางๆตามมาจึงเปนเหตุใหเล็งเหน็ถึงประโยชนการใชบริการเสริม 
(Mobile Life  และ  Mobile  Multimedia)  อยูในระดับนอยที่สุด  ถึงอยางไรก็ตามผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จี เอส เอ็ม จังหวัดเชียงใหม ก็มีความคิดเหน็วาการใชบริการเสริม 
(Mobile Life และ Mobile  Multimedia) ในระบบโทรศัพทเคล่ือนที่  ดิจิตอล  จ ีเอส เอ็ม  มี
ประโยชน ซ่ึง        สอดคลองกับงานวจิัยของ ศศิธร  อิทธนุเวคิน (2538) กลาววา  ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการเสริมโทรศัพทเคล่ือนที่ ก็คือการเล็งเห็นถึงประโยชนตอความจําเปน
ทางธุรกิจ  ความสะดวกในชวีิต  ประหยัดเวลาในการเดนิทาง  และมีการติดตอที่ฉับไว ถึงแมวาจะ
อยูในระดับนอยก็ตาม 
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3.  ขอเสนอแนะ 
   
 จากการศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 3.1  ควรหาชองทางทางการตลาดใหมากขึน้ โดยเนนที่กลุมนักศึกษาใหนักศกึษาไดมี
โอกาสรูจักทดลองและคุนเคยกับบริการเสริมใหม ๆ  มากขึ้น  ซ่ึงกลุมนี้จะเปนผูใชบริการใน
อนาคตที่มีศักยภาพมากขึ้นเมื่อเขาสูตลาดแรงงานแลว 
 3.2  ผูใหบริการควรที่จะพัฒนาบริการใหมคีวามหลากหลายในแตละระดับและม ี    
ประสิทธิภาพมากขึ้น  เพื่อกระตุนใหเกดิความตองการอยากใชอยางตอเนื่อง  และควรลดราคา
คาบรกิารหรือมีโปรโมชั่นที่หลากหลายในแตละกลุมผูบริโภคควบคูไปดวย  เพื่อใหสามารถ
เลือกใชบริการเสริมตาง ๆ  ไดตามศักยภาพที่ตนมีอยู 
 3.3  ควรเนนการขาย/การใหขอมูลเกี่ยวกับบริการตาง ๆ  โดยใชพนักงานขาย (Personal  
Selling ) ใหมากที่สุด  เนื่องจากเปนการตดิตอส่ือสารแบบเผชิญหนาระหวางผูขายกับลูกคาที่
คาดหวังทีจ่ะใชบริการตาง ๆ  ดังนั้นการอธบิายตัวตอตวัจะใหความกระจางและเขาใจมากกวาการดู
จากสื่อตาง ๆ  ที่ไมสามารถตอบคําถามเมื่อสงสัยในขณะนั้นได 
 3.4  ควรทําการวิเคราะหลักษณะความตองการและพฤตกิรรมการซื้อของผูบริโภค  ซ่ึง
ผลจากการสํารวจดังกลาวจะชวยในการกาํหนดกลยุทธการตลาดใหเหมาะสมกับความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางแทจริง  และตรงตามเปาหมายที่ตั้งไว 
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แบบสมัภาษณทางโทรศัพท 
เร่ือง  ปจจัยการรับรูและการใชบริการเสริม (Mobile Life) และ 

(Mobile Multimedia Service) โทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM ADVACED 
 

หมายเลขโทรศัพทของลูกคา………………………………. θ    ติดตอได θ    ติดตอไมได 
ช่ือพนักงานทีสั่มภาษณ…………………………………………………………… 
วันเดือนป ที่สัมภาษณ…………………………………………………………….. 
 

สวนที่ 1  สถานภาพสวนบุคคล  
 

1.  เพศ  θ    1. ชาย  

    θ    2. หญิง   
  

2.  อาย ุ  θ    1. ต่ํากวา 18 ป 

  θ    2. 18-25 ป 

  θ    3. 26-35 ป 

  θ    4. 36 ปขึ้นไป 
 
3. การศึกษาสงูสุด 

  θ    1. ต่ํากวาปริญญาตรี 

  θ    2. ปริญญาตรี 

  θ    3. ปริญญาโท 

  θ    4. อ่ืน ๆ โปรดระบ…ุ………………………………………… 
 
4.  อาชีพในปจจุบัน 

  θ    1.  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  

   θ   2. พนักงานบริษัทเอกชน 

  θ    3. กิจการสวนตัว/คาขาย 

  θ    4. นักเรียน/นักศึกษา 
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  θ    5. อ่ืน ๆ โปรดระบ…ุ………………………………………….. 
5. ระยะเวลาโดยประมาณทีใ่ชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ GSM  

  θ    1. ต่ํากวา 1 ป   θ    2. 1-2 ป 

  θ    3. 2-3 ป   θ    4. ตั้งแต 3 ปขึ้นไป 
 

6.  รายได  θ    1. ต่ํากวา  10,000   บาท 

  θ    2. 10,001 - 20,000  บาท 

  θ    3. 20,001 - 30,000  บาท 

         θ    4. 30,000 บาทขึ้นไป 
 

สวนที่ 2  การใชบริการ Mobile Life 

 
1.  ทานทราบหรือไมวามีบริการ Mobile Life 

  θ    1.  ทราบ 

  θ    2.  ไมทราบ  (ใหขามไปถามสวนที ่3 ขอ 1) 
 

2. ทานทราบการใหบริการ Mobile Life จากแหลงใด (โปรดทําเครื่องหมาย 3) ตอบไดมากกวา  
    1 ขอ 

  θ    หนังสือพมิพ   θ    โทรทัศน 

  θ    วิทย ุ    θ     นิตยสาร 

  θ    อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………………………………. 
 
3. ทานเคยใชบริการ Mobile Life หรือไม 

  θ    1. เคย 

  θ    2. ไมเคย  (ใหขามไปถามสวนที ่3 ขอ 1) 
 
4. โดยเฉลี่ยใน 1 เดือน ทานมีการใชบริการ Mobile Life มากนอยแคไหน 

  θ    1. นอยกวา 1 คร้ัง 

  θ    2. มากกวา 5 คร้ัง แตไมเกิน 15 ครั้ง 
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  θ    3. มากกวา 15 ครั้ง 
 
5. โปรดจัดลําดับการใชบริการ Mobile Life ที่ใชบอยที่สุด (จากลําดับที่ 1 – ลําดับที่ 7) 

  θ  Video mail 

  θ  TV mobile 

  θ  Mobile karaoke 

  θ  JAVA game 

  θ  Download picture 

  θ  Download ringtone 

  θ  Music 2 get 
 
6. ทานเห็นวาการใชบริการ Mobile Life เปนประโยชนสําหรับทานมากนอยแคไหน  
    (ใหคะแนนจาก 1-5)  

  θ    1. นอยทีสุ่ด   θ    2. นอย 

  θ    3. ปานกลาง   θ    4. มาก 

  θ    5. มากที่สุด 
 

สวนที่ 3  การใชบริการ Mobile Multimedia 
 
1.  ทานทราบหรือไมวามีบริการ Mobile Multimedia 

  θ    1.  ทราบ 

  θ    2.  ไมทราบ  (จบการสัมภาษณ) 
 

2. ทานทราบการใหบริการ Mobile Multimedia จากแหลงใด (โปรดทําเครื่องหมาย 3)  
    ตอบไดมากกวา  1 ขอ 

  θ    หนังสือพมิพ   θ    โทรทัศน 

  θ    วิทย ุ    θ     นิตยสาร 

  θ    อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………………………………. 
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3. ทานเคยใชบริการ Mobile Multimedia หรือไม 

  θ    1. เคย 

  θ    2. ไมเคย  (จบการสัมภาษณ) 
4. โดยเฉลี่ยใน 1 เดือน ทานมีการใชบริการ Mobile Multimedia มากนอยแคไหน 

  θ    1. นอยกวา 1 คร้ัง 

  θ    2. มากกวา 5 คร้ัง แตไมเกิน 15 ครั้ง 

  θ    3. มากกวา 15 ครั้ง 
 
5. โปรดจัดลําดับการใชบริการ Mobile Multimedia ที่ใชบอยที่สุด (จากลําดับที่ 1 – ลําดับที่ 5) 

  θ    Short message 

  θ    Picture message 

  θ    Email message 

  θ    Logo message 

  θ    Ringtone 
 
6. ทานเห็นวาการใชบริการ Mobile Multimedia เปนประโยชนสําหรบัทานมากนอยแคไหน  
    (ใหคะแนนจาก 1-5)  

  θ    1. นอยทีสุ่ด   θ    2. นอย 

  θ    3. ปานกลาง   θ    4. มาก 

  θ    5. มากที่สุด 
 

(จบการสัมภาษณ) 
               

ขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางสูง 
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