
บทที่ 2 
ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

         
 แนวคิดและทฤษฏีที่ใชในการวิเคราะหการใชบริการเสริมของการใชบริการโทรศัพท

พื้นฐาน  ในจังหวัดเชียงใหมมีดังนี้ 
     

2.1 ทฤษฏีอุปสงค (Demand Theory)  
 

อุปสงค (demand) หรือปริมาณความตองการซื้อทางเศรษฐศาสตร หมายถึง อุปสงคที่มี

ประสิทธิผล (effective demand) คือเปนอุปสงคที่เกิดขึ้นจริงจากผูที่มีความปรารถนาที่จะบริโภค

สินคาและบริการชนิดใดแลว ผูบริโภคจะตองมีความสามารถและเต็มใจที่จะซื้อหา (ability and 

willingness to pay) มาบริโภค  ผูบริโภคตางมีความปรารถนาที่จะไดรับความพอใจสูงสุดในการ

บริโภคสินคาและบริการจากการที่ใชจายรายไดที่มีอยู  ผูบริโภคนาจะไดรับความพอใจจากการ

บริโภคสินคาและบริการมากขึ้น ถาไดรับบริโภคสินคานั้นๆ เปนปริมาณมากขึ้นเพียงพอตามความ

ตองการของเขา  สามารถเขียนแสดงความสัมพันธของตัวผันแปรอุปสงคของสินคาหรือบริการชนดิ

ใดชนิดหนึ่งในรูปสมการไดดังนี้ 

      สมการอุปสงค :  Qx      =     f ( Px, Py, Y, T,…) 

         โดยที่  Qx = อุปสงคหรือปริมาณความตองการในสินคาx 

    Px = ระดับราคาของสินคาx 

    Py = ระดับราคาของสินคาy 

    Y = ระดับรายได 

    T = รสนิยมของผูบริโภค 

จากสมการอุปสงคขางตนหมายถึง ปริมาณการซื้อสินคาx (Qx) เปนตัวแปรตาม 

(dependent variable) สวนตัวแปรอื่น ๆ เปนตัวแปรอิสระ (independent variable) ตัวแปรอิสระ

ที่มีอิทธิพลตอปริมาณการซื้อสินคาx มากที่สุด คือ Px ดังนั้น Px จึงเปนตัวกําหนดโดยตรง (direct 

determinant) สวนตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ เปนตัวกําหนดโดยออม (indirect determinant) ซึ่งสามารถ

สรุปเปนความสัมพันธระหวางการเปลี่ยนแปลงของอุปสงคที่มีตอสินคาและบริการกับปจจัยตาง ๆ 

ได ดังนี้ 
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 อุปสงคตอราคา (price demand)  หมายถึงปริมาณเสนอซื้อสินคาและบริการชนิดหนึ่ง 

ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิดนั้น หากระดับราคาสินคา

และบริการชนิดใดเปลี่ยนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการซื้อสินคาและบริการชนิดนั้น

เปลี่ยนแปลงไปดวยเมื่อกําหนดใหส่ิงอื่น ๆ คงที่ อุปสงคของราคาสามารถแยกเปนอุปสงคของ แต

ละบุคคลและอุปสงคของตลาด 

อุปสงคตอรายได (income demand)  หมายถึงปริมาณการเสนอซื้อสินคาและบริการ

ชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตาง ๆ ของผูบริโภค หากระดับรายได

ของผูบริโภคเพิ่มข้ึนแลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซื้อสินคาและบริการชนิดใดเพิ่มข้ึน เรียกวา

สินคาและบริการชนิดนั้นวาสินคาปกติ (normal goods) 

อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอื่น (cross demand) หมายถึงปริมาณการเสนอซื้อ

สินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาหรือ

บริการชนิดอื่น เมื่อกําหนดใหส่ิงอื่น ๆ คงที่ สินคาหรือบริการชนิดอื่นมีความหมาย 2 ประการ คือ

ประการแรก หมายถึงสินคาและบริการที่นํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ีกับยาเสน 

ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง อีกความหมายหนึ่งคือ สินคาหรือบริการที่นํามาใชประกอบกัน

หรือใชรวมกันได เชน บุหร่ีกับไมขีดไฟ ลูกเทนนิสกับไมตีเทนนิส น้ํามันกับรถยนต เปนตน 

  ปจจัยที่ทําใหอุปสงคเปลี่ยนแปลง  การที่เสนอุปสงคเปลี่ยนแปลงหรือเลื่อนไปจาก

ตําแหนงเดิมนั้น เพราะมีส่ิงอื่นนอกจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ส่ิง

เหลานั้น ไดแก  

 1)   รายไดของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง 

 2)   รสนิยมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง 

 3)   ระดับราคาของสินคาและบริการของสินคาชนิดอื่นเปลี่ยนแปลง 

 4)   จํานวนประชากรเปลี่ยนแปลง 

 5)   การคาดคะเนเกี่ยวกับระดับราคาสินคาและรายไดในอนาคตของผูบริโภค 

 6)   ฤดูกาลเปลี่ยนแปลง 

 7)   ระดับการศึกษาของผูบริโภค 

 8)   การโฆษณาของผูขาย 

 9)   ความตองการเก็บเงินของผูบริโภค 

          10)   ลักษณะการกระจายรายได 
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2.2 พฤติกรรมของผูบริโภค  (Consumption Theory) 
 

จากแนวคิดของ  John Maynard Keynes  เกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภคเปนการบริโภค

แบบรายไดสมบูรณ  (absolute income hypothesis)  โดยศึกษาความสัมพันธระหวางการบริโภค

กับรายได การใชจายเพื่อการอุปโภคบริโภคของประชาชนมากนอยเพียงใดยอมเปนไปตาม

พฤติกรรมผูบริโภค (consumer’s behavior)   การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (analyzing 

consumer behavior)   เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  

เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  โมเดลพฤติกรรม

ผูบริโภค (consumer behavior model) หรือ S-R Theory เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิด

การตัดสินใจใชบริการ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ

ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการ (consumer’s black box) เปรียบเสมือน

กลองดําซึ่งผูใหบริการไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการจะไดรับอิทธิพลจาก

ลักษณะตาง ๆ  ของผูใชบริการแลวจะมีการตอบสนองจากผูใชบริการ (consumer’s response)

หรือการตัดสินใจของผูใชบริการ (consumer’s use decision)  ซึ่งกระบวนการตัดสินใจ

ประกอบดวย การรับรูปญหา  การคนหาขอมูล  การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  และ

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  โดยมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามาเปนตัวแปรในการพิจารณาตัดสินใจ เชน 

ความเชื่อ ทัศนคติ ลักษณะการดํารงชีพและผลกระทบจากภายนอก ไดแก คานิยม ประเพณี 

วัฒนธรรม กลุมอางอิง และครอบครัว เปนตน 

ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) เปนสิ่งที่นักการตลาดสามารถควบคุมได

และตองจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (marketing mix) 

ประกอบดวย          

1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (product) เปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความจําเปน

และความตองการของมนุษยได ผลิตภัณฑอาจเปนสิ่งที่แตะตองได หรือแตะตองไมได หมายถึง

รูปแบบของสินคา หรือรวมไปถึงการบริการที่เกี่ยวของกับสินคานั้น โดยมุงพัฒนาใหมีส่ิงที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาได ผลิตภัณฑในที่นี้ คือ บริการโทรศัพทพื้นฐาน และบริการ

เสริมที่ตองใชโทรศัพทพื้นฐาน 

2) ส่ิงกระตุนดานราคา (price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือ

บริการ ในรูปของเงินตราเปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดเวลา ไดแก คาติดตั้ง  คาใชบริการเสริม  
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3) ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (distribution channel) ไดแก การนํา

ผลิตภัณฑไปยังผูบริโภคและใหความสะดวกแกผูบริโภค เพื่อกระตุนใหเกิดการตัดสินใจซื้อ ไดแก 

การมีศูนยบริการลูกคาที่สะดวกแกการไปใชบริการหรือติดตอ 

4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมทางการตลาด (promotion) เปนการติดตอส่ือสาร

ระหวางผูขายและผูบริโภค  โดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ 

ไดแก การใหสวนลดหรือบริการพิเศษสําหรับผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เปนตน 

ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอกที่

บริษัทไมสามารถควบคุมได  ไดแก  

• 

• 

• 

ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ  รายไดผูบริโภค 

ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี 

ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีตาง ๆ 
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S – R Theory 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

(stimulus = S) 

1,ส่ิงกระตุนทางการตลาด 

(marketing stimulus) 

2.ส่ิงกระตุนอื่น ๆ 

(other stimulus) 

การตอบสนองของ 

ผูใชบริการ 

(response = R) 

 

ลักษณะของผูใชบริการ 

(consumer’s characteristics) 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม 

2. ปจจัยดานสังคม 

3. ปจจัยดานบุคคล 

4. ปจจัยดานจิตวิทยา 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผูใชบริการ 

(consumer’s decision process) 

   1.  การรับรูปญหา 

   2.  การคนหาขอมูล 

   3.  การประเมินทางเลือก 

   4.  การตัดสนิใจใช 

   5.  พฤตกิรรมภายหลงัการใช 

กลองดําหรือ

ความรูสึกนึกคิด

ของผูใชบริการ 

รูปที่ 2.1   โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavier Model) 

 

 
2.3 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 

ศรายุทธ  อภิญญาวัชระกุล (2542)  ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพท

ระหวางประเทศ มีวัตถุประสงค 3 ประการ  ประการแรกคือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ

โทรศัพทระหวางประเทศ ประการที่สองศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการโทรศัพทระหวางประเทศ 

ประการที่สามศึกษาทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอบริการและหนวยงานที่ใหบริการ โดยใชทฤษฏี
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อุปสงค ประชากรที่ทําการศึกษาเปนผูใชบริการในจังหวัดเชียงใหมตามใบแจงหนี้งวดวันที่ 1 – 15 

พฤศจิกายน 2541 ศึกษาโดยใชแบบสอบถาม จํานวน 270 ตัวอยาง แยกเปนกลุมครัวเรือนและ

กลุมธุรกิจ โดยแตละกลุมแบงเปน 2 ประเภท ไดแก ผูใชบริการในแตละงวดสูงกวา 3,000 บาท/

เลขหมาย และผูใชบริการในแตละงวดต่ํากวา 3,000 บาท/เลขหมาย  ใชสถิติความถี่ รอยละ และ

ทดสอบความสัมพันธโดยใชคาไคสแควร (chi-square) ในการวิเคราะหขอมูล   

จากการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตออุปสงคของการใชบริการโทรศัพทระหวางประเทศใน

กลุมครัวเรือนพบวา ความคิดเห็นตออัตราคาใชบริการมีผลตอยอดคาใชบริการและรายไดตอเดอืน 

มีผลตอความถี่ของการใช   ในกลุมธุรกิจพบวายอดขายของกิจการมีผลตอยอดคาใชบริการและ

ความถี่ของการใช  และประเภทของกิจการมีผลตอยอดคาใชบริการความถี่ของการใช  จาก

การศึกษาพฤติกรรมพบวาในกลุมครัวเรือนสวนใหญใชบริการโทรศัพทระหวางประเทศในระบบ

อัตโนมัติ ชวงเวลาที่นิยมใชคือ 21.01-24.00 น. สวนใหญมียอดคาใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน

นอยกวา 1,000 บาท และมีความถี่ของการใชตอเดือนนอยกวา 5 คร้ัง สวนใหญเห็นวาอัตราคาใช

บริการสูงไป บริการทดแทนที่นิยมใชคือ e-mail  การโฆษณาประชาสัมพันธของหนวยงานมีผลตอ

ปริมาณการใชบริการ  กลุมธุรกิจพบวาสวนใหญใชบริการโทรศัพทระหวางประเทศในระบบ

อัตโนมัติ ชวงเวลาที่นิยมใช เวลา 12.01-17.00 น.  และมีความถี่ของการใชตอเดือนมากกวา 25 

คร้ัง  สวนใหญเห็นวาอัตราคาใชบริการสูงเกินไป บริการอื่นทดแทนคือ e-mail  การโฆษณา

ประชาสัมพันธของหนวยงานมีผลตอปริมาณการใชบริการในดานทัศนคติ  ขาวสารเกี่ยวกับ

คาบริการจากหนวยงานที่ใหบริการมีระดับความพึงพอใจนอย  หนวยงานมีความซื่อสัตยในการ

ใหบริการ และมีความมั่นคงในการดําเนินงาน  

 

ชัยวัฒน ศรีเจริญ (2543) ไดศึกษาผลตอบแทนทางสังคมของการแปรรูปองคการ 

โทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท)  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตองการทราบโครงสรางตนทุนในการ

ใหบริการโทรศัพทพื้นฐานของ ทศท ในลักษณะผูกขาดโดยรัฐ  เพื่อตองการทราบอุปสงคที่มีตอ

โทรศัพทพื้นฐาน  เพื่อคํานวณอัตราผลตอบแทนทางสังคมที่ไดจากการแปรรูป ทศท  และเพื่อ

ศึกษาการกระจายผลตอบแทนทางสังคมที่ไดรับเมื่อมีการแปรรูป ทศท  โดยอาศัยขอมูลทุติยภูมิที่

รวบรวมจากรายงานประจําป  เอกสารสิ่งพิมพและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของระหวางป  2529 – 2541  

ตัวแปรที่เปนระดับความตองการโทรศัพทพื้นฐาน คือจํานวนประชากร และผลผลิตมวลรวม

ประชาชาติ  ตนทุนและรายไดรวมในการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานของ ทศท ตนทุนและรายได

รวมในการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานของบริษัทเอกชน จํานวนเลขหมายโทรศัพทที่มีผูใชบริการ  
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แบบจําลองทางเศรษฐมิติและเทคนิคการถดถอยเพื่อใชวิเคราะหอุปสงคและอุปทานของบริการ

โทรศัพทพื้นฐานทั้งของรัฐและเอกชน  ศึกษาโดยใชทฤษฏีการวิเคราะหตนทุนในระยะสั้น (short – 

run cost analysis)   การจัดสรรการใชทรัพยากรเพื่อใหสังคมไดรับสวัสดิการสูงสุด การวิเคราะห

ความสูญเสียของผูบริโภคจากระบบเศรษฐกิจแบบตลาดผูกขาด การวิเคราะหผลตอบแทนทาง

สังคมและการกระจายอัตราผลตอบแทน ที่ไดรับจากการลงทุนในการวิจัยพัฒนา 

ผลการศึกษาพบวาตนทุนตอหนวยของโครงสรางตนทุนของการใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

ของเอกชนต่ํากวา ทศท   ผลลัพธที่ไดจากการแปรรูป ทศท ทําใหเสนอุปทานของบริการโทรศัพท

พื้นฐานเคลื่อนไปทางขวามือ ขณะเดียวกันเสนอุปสงคที่มีตอบริการโทรศัพทพื้นฐานเปนเสนอยูใน

แนวนอนเชนเดียวกันเสนอุปสงคของผูผลิตที่อยูในตลาดแขงขันสมบูรณ  การคํานวณผลตอบแทน

ทางสังคมเมื่อแปรรูป ทศท มีมูลคา 7,551 ถึง 10,588 ลานบาท   การกระจายผลตอบแทนทาง

สังคมระหวางผูผลิตและผูบริโภค พบวาผูผลิตไดสวนแบงของผลตอบแทนทางสังคม รอยละ 

10.44  สวนที่เหลือเปนผลตอบแทนทางสังคมของผูบริโภค   ความยืดหยุนของผลตอบแทนทาง

สังคมจากการแปรรูป ทศท ที่มีตอการเปลี่ยนแปลงตนทุนในการใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน มีความ

ยืดหยุนรอยละ -0.522   แสดงวาเมื่อแปรรูป ทศท แลวทําใหการทํางานขององคกรมีประสิทธิภาพ

สูงขึ้นและมีตนทุนในการใหบริการลดลง ผูผลิตและผูบริโภคจะไดรับผลตอบแทนทางสังคมเพิ่มข้ึน 

 

ภรณี  กิตติรัตน (2545)  ทําการศึกษาโครงสรางพฤติกรรมและผลการดําเนินงานของผู

ใหบริการโทรคมนาคมในประเทศไทย มีวัตถุประสงค คือ ศึกษาโครงสรางตลาดของกิจการ

โทรคมนาคม  ศึกษาพฤติกรรมการแขงขันและผลการดําเนินงานของผูใหบริการ  และเปรียบเทียบ

ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศไทยกับประเทศที่พัฒนาแลว อาศัย 

ขอมูลทุติยภูมิที่รวบรวมจากเอกสารสิ่งพิมพและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของระหวางป 2541-2544  โดย

ทําการศึกษาในระดับการแขงขัน  สวนแบงการตลาด  การกระจุกตัวของอุตสาหกรรมจากเลข

หมายโทรศัพทและรายได  ศึกษาอุปสรรคในการแขงขัน  ความแตกตางของสินคา  นโยบายดาน

ราคาและสงเสริมการขายของธุรกิจที่มีตอตลาดสินคา  สัดสวนเลขหมายตอประชากร  และผลการ

ดําเนินงานดานการเงิน 

ผลการศึกษาพบวาโครงสรางการตลาดจากอัตราสวนการครองตลาดและขนาดผูให 

บริการชี้ใหเห็นวา โครงสรางผูใหบริการโทรคมนาคมในประเทศไทยมีโครงสรางแบบผูขายนอยราย

ซึ่งมีการแขงขันดานราคา  มีการสรางภาพลักษณเพื่อความแตกตางของสินคา  ผลการศึกษา

พฤติกรรมตลาดพบวา มีการแขงขันดานราคาและสงเสริมการขายเพื่อเพิ่มสวนแบงการตลาดและ
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การกระตุนใหตลาดเติบโตอยางตอเนื่อง การประเมินผลการดําเนินงานของธุรกิจพบวา

ผูประกอบการที่มีประสิทธิภาพการทํางานและผลการดําเนินงานดานการเงินดี คือ บริษัท แอด

วานซ อินโฟ เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  และองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท)  แตเมื่อเปด

เสรีโทรคมนาคมป 2549    ผูรวมการงานของ ทศท หรือ ผูที่ไดรับสัมปทานบริการโทรคมนาคม จะ

เปลี่ยนมาเปนผูแขงขันจะทําใหผลการดําเนินการดานการเงินของ ทศท เปลี่ยนแปลงไปอยางมาก

เพราะรายไดสวนใหญไดรับจากสวนนี้ สวนงานภาครัฐตองปรับตัวและแปรรูปองคเพื่อใหมี กล

ยุทธแบบเอกชนมากข้ึน  ความสามารถในการแขงขันธุรกิจโทรคมนาคมกับประเทศที่พัฒนาแลว 

พบวาประเทศไทยยังอยูในระดับตํ่าขณะที่ผูประกอบการรายเดิมมีพันธมิตรรวมทุนจากตางชาติที่

มีความเขมแข็งทางเทคโนโลยีและการเงินรวมบริหารงานเพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขัน  มี

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอการที่ เศรษฐกิจขยายตัวอยางรวดเร็วคือรัฐลดบทบาทดาน

โทรคมนาคมและสนับสนุนใหเอกชนมีบทบาทมากขึ้น ดังนั้นหลังเปดเสรีการแขงขันจะรุนแรงมาก

ข้ึนรัฐตองสรางความพรอมในการแปรรูปเพื่อใหพรอมแขงขันในอนาคต ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนไดรับ

บริการอยางทั่วถึงเพียงพอ และไดรับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

เนตรนภา  ชินวัตร (2546) ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกซื้อโทรศัพท เคลื่อนที่

และปญหาของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในจังหวัดเชียงใหม โดยใชทฤษฏีอุปสงคและ

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค ทําการศึกษาโดยการใชแบบสอบถามผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชคาความถี่ รอยละ และใชคาไคสแควร (chi-

square) วิเคราะหลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่โดย

การนําคาคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามมาเรียงลําดับความสําคัญ ปจจัยที่มีคาคะแนนสูงสุดถือวา

มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่ทั้งนี้จะพิจารณาปจจัยที่ไดรับคาคะแนนมากที่สุดเพียง 

3 อันดับแรก โดยคาดวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อมี 5 ปจจัย ไดแก ปจจัยทางดาน

การตลาด  ปจจัยทางดานตัวสินคาโดยเนนรูปราง ขนาด และเทคโนโลยี  ปจจัยทางดานสงเสริม

การขาย  ปจจัยสําคัญจากสื่อ  และปจจัยดานการบริการหลังการขาย   

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการตลาดทุกกลุมอาชีพใหความสําคัญกับราคาวาเปน

ปจจัยที่สําคัญที่สุด  ปจจัยดานตัวสินคามีความเห็นแตกตางกันระหวางกลุมอาชีพ กลาวคือ กลุม

นักศึกษา  ขาราชการ  ลูกจางบริษัทเอกชน ใหความสําคัญกับรูปรางขนาด  ในขณะที่อาชีพกิจการ

สวนตัวและพนักงานรัฐวิสาหกิจใหความสําคัญกับเทคโนโลยี   ปจจัยดานสงเสริมการตลาดพบวา

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 16 

ทุกกลุมอาชีพใหความสําคัญกับการลดคาบริการ  ปจจัยสําคัญจากสื่อพบวาการโฆษณาเปน

ปจจัยสําคัญในการเลือกซื้อทุกกลุมอาชีพ  สําหรับปจจัยดานบริการหลังการขายพบวากลุมอาชีพ

นักศึกษาใหความสําคัญกับคาใชจายต่ําในการใชบริการหลังการขายในขณะที่กลุมขาราชการ  

ลูกจางบริษัทเอกชน  กิจการสวนตัว  และพนักงานรัฐวิสาหกิจใหความสําคัญกับมีศูนยบริการมาก

ทําใหติดตองาย  สวนปญหาของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ปญหาที่พบมากที่สุด คือ ปญหา

แบตเตอรร่ีหมดเร็ว รองลงมา ชองสัญญาณไมเพียงพอ  ปญหาเกี่ยวกับการโทรเขา โทรออก  

ปญหาดานการติดตอศูนยบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่คิดคาบริการแพง และปญหาการใชบริการ

หลังการขายอะไหลราคาแพงเกินไป  

 

มนฑการติ์  ศรีใย (2547) ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการโทรศัพทในดาน 

ตาง ๆ ตอการใหบริการติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  โดย

ใชทฤษฏีอุปสงค  ทฤษฏีการใหบริการ และพฤติกรรมผูบริโภค ทําการศึกษาผูที่ใชบริการโทรศัพท

พื้นฐานของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)ในพื้นที่อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยการ

ใชแบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนาอธิบายลักษณะขอมูลนําเสนอใน

รูปแบบคาความถี่และรอยละ ใชการคํานวณน้ําหนักคะแนนเฉลี่ยปจจัยที่มีผลตอการใหบริการ  ใช

ความสัมพันธเพียรสันหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางการตลาด กบัปจจัย

ในการติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน  

ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานผลิตภัณฑมีผลตอการใหบริการติดตั้ง

โทรศัพทพื้นฐานอยูในระดับมาก   รองลง มาคือดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ซึ่ง

เทากับดานบุคคลากร ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานราคา ตามลําดับ ปญหาใน

การใหบริการติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานผูใชบริการมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ดาน

ผลิตภัณฑ ปญหาที่สําคัญ ไดแก มีบริการใหเลือกนอยไมหลากหลาย  ดานราคาปญหาที่สําคัญ 

ไดแก อัตราคาบริการใชโทรศัพทสูง  ดานการจัดจําหนายปญหาที่สําคัญ ไดแก ที่จอดรถไม

เพียงพอ  ดานบุคคลากรปญหาที่สําคัญ ไดแก การใหบริการของพนักงานไมถูกตอง ลาชา  ดาน

การนําเสนอลักษณะทางกายภาพปญหาที่สําคัญ ไดแก ปายชื่อสํานักงานสังเกตไดยาก  ดาน

กระบวนการ ปญหาที่สําคัญ ไดแก มีพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ และถาใหความสําคัญ

กับปญหาตามคาคะแนนเฉลี่ย ปญหาที่มีความสําคัญอันดับแรกคือ ปญหาดานการจัดจําหนาย 

รองลงมาคือดานการสงเสริมการตลาด และดานราคาตามลําดับ       
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2.4 กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

ลักษณะการใชบริการเสริมของผูใชโทรศัพทพื้นฐานจะเปนตัวบงบอกถึงปญหาของบริการ

เสริมที่มีในปจจุบันวาสอดคลองตรงตามความตองการของผูใชบริการหรือไม แสดงกรอบแนวคิด

ไดดังนี้ 

 
คุณลักษณะของผูใชโทรศัพทพืน้ฐาน 

      - เพศ 

      - อาย ุ

      - สถานภาพ 

      - ระดับการศึกษา        

      - จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

      - รายได 

      - สถานที่ใชโทรศัพท 

      - คาใชบริการโทรศัพท 

การใชบริการเสริม 

บริการเสริมทีใ่ช 

      - สนทนา 3 สาย 

      - รับสายเรียกซอน 

      - เรียกซ้ําอัตโนมัต ิ

      - เลขหมายดวน 

      - จํากัดการเรียกออกทางไกล /   

        โทรศัพทเคลื่อนที ่

      - โอนเลขหมาย 

      - Y-tel 1234 

      - ฟรีอินเตอรเน็ต 1222     

      - บริการแสดงเลขหมาย 

        เรียกเขา 

      - อ่ืน ๆ 

ปญหาและแนวทางแกไขของการ

ใชบริการเสริม 

 

-วิเคราะหการใชบริการเสริมของ

การใชโทรศัพทพื้นฐาน 

-จัดลําดับบริการเสริมที่นิยมใช  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2.2  กรอบแนวความคิดของการวิจัยเพื่อวิเคราะหการใชบริการเสริมของผูใชโทรศัพทพื้นฐาน 

              ในจังหวัดเชียงใหม 
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