
 
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “เร่ืองปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ระบบ   AIS ของประชาชน จังหวัดระยอง”มีแนวคิดทฤษฎีซ่ึงผูศึกษาไดนํามาใชเปนกรอบแนวคิด
ในการศึกษา ดังนี้ 

  
วิวัฒนาการของโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
แนวคิดเกีย่วกบัปจจัยทางการตลาด 
ความหมายของการตาดกับการตลาดอิเล็กทรอนิกส 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคา 
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 

วิวัฒนาการของโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
 

วิวัฒนาการของเทคโนโลยีการส่ือสาร  แบบไรสายท่ีในปจจุบันกลายเปนปจจัยสําคัญ
ประการหน่ึง  ตอการดํารงชีวิตของมวลมนุษยใหสามารถติดตอส่ือสารระหวางกันไดแบบไรพรหม
แดน ซ่ึงในแตละประเทศ  อาทิเชน  ประเทศญ่ีปุน  เกาหลี จีน  หรือทวีปยุโรป  และทวีปอเมริกา ก็
ไดมีการศึกษา คนควา วิจัย และพัฒนากันมาจนเกิดเปนวิวัฒนาการของโทรศัพทเคล่ือนท่ีในแตละ
ยุคโดยพัฒนาการของโทรศัพท เคล่ือนท่ีเร่ิมมาจากในยุคแรกเม่ือประมาณป ค.ศ.1980 ซ่ึงอาจจะ
เรียกไดวาเปนชวงของยุค 1G และ ก็มีพัฒนาการไปเปน 2G, 2.5G และในปจจุบันเปนการใช
เทคโนโลยียุค 3G พรอมการศึกษาคนควาถึงมาตรฐานของยุค 4G ในอนาคต ซ่ึงในแตละยุคก็จะมี
การพัฒนาและกําหนดแบบมาตรฐานเครือขายของโทรศัพทเคล่ือนท่ีในหลายรูปแบบ แตก็จะยึดถือ
รูปแบบและแนวคิดพื้นฐานของเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคกอนหนานั้น เพื่อใหการออกแบบ
และพัฒนารองรับการใชงานกันอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพดีข้ึน จึงทําใหเกิดการแขงขันกัน



13 
 

ในดานธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนท่ี หรือท่ีนิยมเรียกวา โทรศัพทมือถือ กันมากข้ึน และมีการ
ขยายตัวของธุรกิจอยางรวดเร็วในปจจุบันและตอเนื่องไปยังอนาคตสําหรับในประเทศไทยแลว
การแขงขันในธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนท่ีเร่ิมตนหลังจากท่ีกรมไปรษณียโทรเลขไดอนุมัติคล่ืนความถ่ี
วิทยุใหองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) ซ่ึงก็คือบริษัท  ทศท. คอรปเรช่ัน จํากัด 
(มหาชน)  หรือ TOT public company limited ในปจจุบัน เพื่อดําเนินธุรกิจการใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ NMT (Nordic mobile telephone) ความถ่ี 470 เมกะเฮิรตซ เม่ือเดือน
กันยายน พ.ศ. 2529 (และยังเปนผูใหบริการโทรศัพทข้ันพื้นฐานภายในประเทศเพียงรายเดียว  โดย
ใหสัมปทาน          แกบริษัทTelecomasiaซ่ึงตอมาเปล่ียนช่ือเปนTrueและบริษัทTT&T โดยมี 
การส่ือสารแหงประเทศไทย (กสท.) หรือบริษัท กสท.โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) หรือเรียกส้ัน 
ๆ วา CAT telecom ในปจจุบัน เปนผูใหบริการเกตเวย (Gateway) สําหรับสงตอไปตางประเทศ)   
ต้ังแตนั้นเปนตนมาธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทยก็ไดเจริญเติบโตข้ึนมาตามลําดับ จวบ
จนกระท่ังในปจจุบันมีผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากกวา 20 ลานเลขหมาย โดยมีบริษัทผู
ใหบริการหลายรายแบงสัดสวนทางการตลาดท่ีแตกตางกัน 

ท้ังนี้ในชวงแรกการดําเนินธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทยน้ันมีเพียงสองราย คือ 
ทศท. หรือ TOT และ CAT telecom แตเนื่องจากขอจํากัดในเร่ืองของงบประมาณ การขาดความ
ชํานาญ ในการดําเนินนโยบายทางการตลาดของหนวยงานมหาชนท้ังสองแหง รวมถึงเครื่องลูก
ขายโทรศัพทในยุคแรก ๆ ท่ีมีราคาแพง ดังนั้นท้ังสองหนวยงานจึงตัดสินใจเปดใหเอกชนเขา
ประมูลสิทธ์ิการใหบริกาโทรศัพทเคล่ือนท่ีภายใตการดูแลของตน ในลักษณะการดําเนินการแบบ 
BTO (Build – transfer – operate) ซ่ึงหมายถึงเอกชนเปนผูลงทุนสรางเครือขายพรอมกับโอน
กรรมสิทธ์ิอุปกรณเครือขายเหลานั้นใหแกหนวยงานของเจาของสัมปทาน โดยรัฐใหสิทธ์ิเอกชน
ในการดําเนินกิจการเปนระยะเวลาชวงหนึ่ง ต้ังแตนั้นเปนตนมา อุตสาหกรรมโทรศัพทเคล่ือนท่ีใน
ประเทศไทยก็ไดมีการขยายตัวอยางรวดเร็วและตอเนื่องมาจนถึงปจจุบัน 

ในภาพรวมของตลาดโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทย นับถึงปจจุบันประเทศไทยถือ
ไดวาเปนประเทศที่มีความหลากหลายในแงของเทคโนโลยีเครือขาย ใหผูบริโภคไดเลือกใชงาน
กันอยางกวางขวาง ผูประกอบการโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทยเองก็มีอยูหลากหลาย แตละ
รายมีความแขงแกรงและสวนแบงทางการตลาดท่ีแตกตางกันโดยมีผูใหบริการเครือขายรวมถึง
เทคโนโลยีเครือขาย และเคร่ืองหมายการคา ดังนี้ 
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ภาพท่ี 2 สัญลักษณเคร่ืองหมายการคาของบริษัท แอด วานซ  อิน โฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) หรือ AIS 

 
1. บริษัท แอด วานซ  อิน โฟร เซอรวิส  จํากัด  (มหาชน)  (Advanced info service 

public companylimited)หรือAISมีบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีดังนี้ 
1.1 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี  GSM  (Global system for mobile communication)  

ระบบความถ่ี 900 เมกะเฮิรตซ   ซ่ึงแบงออกเปนแบบชําระคาบริการตอเดือน (Postpaid) ภายใต
เคร่ืองหมายการคา GSM advance   กับแบบโทรศัพทพรอมใช  (Prepaid)  ภายใตเคร่ืองหมาย
การคา1-2-call 

1.2 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 1800  เมกะเฮิรตซ  ซ่ึงมีแตแบบชําระคาบริการตอ
เดือนภายใตเคร่ืองหมายการคา GSM1800 

นอกจากนั้น  AIS ยังเปนผูนําทางดานเทคโนโลยีการส่ือสารขอมูลโดยมีการเปด
ใหบริการ GPRS (General packet radio service) ในกรุงเทพฯ และเมืองใหญๆ รวมท้ังบริการ 
MMS (Multimedia messaging service) และบริการ TV on mobile เปนการตอกย้ําจุดยืนความเปน
ผูนําทางดานเทคโนโลยีอยางชัดเจน 

 

 
 

ภาพที่ 3 สัญลักษณเคร่ืองหมายการคาของบริษัท โทเท่ิล แอ็คเซ็สคอมมูนิเคช่ัน จํากัด 
(มหาชน) หรือ DTAC 

 
2. บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) หรือ DTAC ซ่ึงมี CAT 

Telecom เปนผูใหสัมปทาน เปดใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบGSM  ความถ่ี  1800  
เมกะเฮิรตซ  ซ่ึงแบงเปนแบบชําระคาบริการตอเดือนภายใตเคร่ืองหมายการคา DTAC รวมกับ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบพรอมใช ภายใตเคร่ืองหมายการคา  HAPPY   สําหรับ  DTAC  นั้นไดช่ือวา
เปนผูนําทางการตลาดเปนอันดับท่ีสองรองจาก  AIS มา โดยตลอด ปจจุบัน DTAC  ก็มีการนํา
เทคโนโลยีใหม ๆ ไมวาจะเปน GPRS หรือ MMS มาเปดใหบริการทัดเทียมกับคาย AIS รวมท้ังมี
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การประชาสัมพันธและมีการใหโปรโมช่ันและการกําหนดเง่ือนไขการใชบริการอยางหลากหลาย
เลยทีเดียว 
 

 

 
 

ภาพท่ี  4 สัญลักษณเคร่ืองหมายการคาของบริษัท ทรู ทรู คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) 
หรือ TRUE 

 
3. บริษัท ทรู ทรู คอรปอเรช่ัน  จํากัด  (มหาชน)  ถือเปนบริษัทนองใหมไฟแรงท่ีสราง

ฐานผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว ทรู ทรู  คอรปอเรช่ัน  จํากัด (มหาชน)  กอต้ังในป 1990 ในนาม
บริษัท CP  เทเลคอมมิวเคชั่น  จํากัด  เพื่อดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม  ไดรับสัมปทานจาก
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ป 1993 บริษัทไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน โดยมีผูรวมทุน
ตางประเทศ   คือ บริษัท ไนเน็กซ เน็ตเวิรค ซิสเท็มส  (ประเทศไทย)  จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทในเครือ
ของ  Verizon   ผูประกอบธุรกิจโทรคมนาคมท่ีใหญในอเมริกา  ตอมาทาง verizon ไดถอนหุน
ออกไป ทางCP ไดรับซ้ือหุนคืนและไดเปล่ียนเปนช่ือจากบริษัท  Telecomasia เปน   True และ
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระบบ GSM ความถ่ี 1800 เมกะเฮิรตซ เชนเดียวกับ DTAC เพียงแต
ใชยานความถ่ีตางชวงกัน มีบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีท้ังแบบชําระคาบริการตอเดือนและแบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบพรอมใช ภายใตช่ือเคร่ืองหมายการคา  “True Move”  ปจจุบัน TAO ยังไมมี
พื้นท่ีใหบริการครอบคลุมท่ัวประเทศไทย แตกําลังอยูระหวางการเรงขยายเครือขายเพื่อให
ครอบคลุมพื้นท่ีใชงานใหไดมากท่ีสุด 

 

 
 

ภาพท่ี 5   สัญลักษณเคร่ืองหมายการคาของ บริษัท อัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส จํากัด หรือ 
HUTCH 

 



16 
 

4. บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส จํากัด เปนนองใหมลาสุดท่ีเพิ่งเปดใหบริการเม่ือ
ปลายเดือนกุมภาพันธ  พ.ศ. 2546  โดย  CAT telecom   เปนผูใหสิทธ์ิในการทําการตลาดภายใตช่ือ
เคร่ืองหมายการคา HUTCH ใชเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ี CDMA (Code division multiple 
access) ความถ่ี 800 เมกะเฮิรตซ  จุดมุงหมายหลักในการเปดใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ 
HUTCH คือ การใหบริการส่ือสารขอมูลผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีซ่ึงมีคุณภาพและประสิทธิภาพใน
การใชงานเหนือกวาการส่ือสารขอมูลผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี GPRS ของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในตระกูล GSM สําหรับการใหบริการสนทนาเสียงนั้นก็มีคุณภาพท่ีไมแตกตางไปจากระบบ GSM 
แตขอจํากัดในการใหบริการของ HUCTH ก็คือการเปดใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี CDMA ใน
พื้นท่ีเพียง  23 จังหวัดเทานั้น  (รวมกรุงเทพมหานครและปริมณฑล)  ทําใหเกิดขอจํากัดหลาย ๆ 
ประการในการแขงขัน เม่ือเทียบกับคูแขงขันรายอ่ืนท่ีไมมีขอจํากัดในเร่ืองพื้นท่ีสัมปทาน
ใหบริการแตประการใด 
 
 

 
 
ภาพท่ี 6 สัญลักษณเคร่ืองหมายการคาของกิจการรวมคาหรือ ไทย โมบาย 

 
5. กิจการรวมคาไทย โมบาย เกิดข้ึนภายใตกรอบความรวมมือระหวาง TOT กับ Cat 

Telecom ไทยโมบายเพิ่งเปดใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM ความถ่ี 1900 เมกะเฮิรตซ
เม่ือชวงปลายป พ.ศ. 2545 ท่ีผานมาไทยโมบายมีเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีเฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยสามารถรองรับผูใชบริการในระยะเร่ิมตนได 300,000 เลขหมาย สําหรับการ
นําเครื่องลูกขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีซ่ึงตองเปนแบบ Triple band หรือรองรับการใชงานท้ังเคล่ือน
ความถ่ี 900, 1800 และ 1900 เมกะเฮิรตซ ไปใชงานยังตางจังหวัดนั้น สามารถกระทําได โดยไทย
โมบายมีการทําสัญญาใชงานขามเครือขาย หรือ Domestic roaming กับคาย AIS 
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การเติบโตของเทคโนโลยีโทรศัพทเคลื่อนท่ีในประเทศไทย 
 

การเติบโตของยอดโทรศัพทจดทะเบียนเคล่ือนท่ีในประเทศไทย ซ่ึงเม่ือคิดรวมกันจาก
ทุกระบบพบวามีการขยายตัวอยางรุนแรง นับต้ังแตป พ.ศ. 2543 เปนตนมา และในป พ.ศ. 2545 
การเจริญเติบโตของเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีกลับมีความรุนแรงมากยิ่งกวา โดยขอมูล ณ วันท่ี 
30 กันยายน 2545 พบวายอดรวมเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ัวประเทศพุงสูงข้ึนถึง  15.7  ลาน
เลขหมาย  คิดเปนอัตราการเติบโตเทากับรอยละ 97.9  ซ่ึงหากประเมินยอดจดทะเบียนถึงส้ินป  
พ.ศ. 2545  แลว  ก็สามารถกลาวไดวาป  พ.ศ. 2545  ถือเปนปทองของธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนท่ีก็วา
ได  แตถาสังเกตแลวจะเห็นวา วิวัฒนาการการเติบโตชวงหนึ่งเปนไปอยางเช่ืองชา ซ่ึงสาเหตุสําคัญ
นาจะเนื่องมาจากการขาดแคลนเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ี   ซ่ึงแตเดิมเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ี  
ถูกกําหนดใหอยูภายใตหมวดเลข “01-” ทําใหเกิดปญหาเลขหมายถูกจําหนายหมด ดังนั้น 
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย   หรือ  ทศท.  ในขณะน้ัน จึงไดแกไขปญหากรณีเลขหมายไมมี 
และประกาศใหโทรศัพททุกแบบในประเทศไทยใชเลขหมายแบบ 9 หลัก ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 
2544 จึงทําใหมีการจัดสรรเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีหมวดหมูใหม ๆ ไมวาจะเปน “09” , “05” , 
“06”  ฯลฯ   เพิ่มเติมข้ึนมา ทําใหปญหาเร่ืองเลขหมายขาดแคลนหมดไปทันที ประกอบกับบรรดา
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีสามารถวางตําแหนงทางการตลาดท่ีชัดเจน จึงทําใหกระแสการ
ยอมรับใชงานโทรศัพทเคล่ือนท่ีพรอมใชพุงสูงข้ึน โดยยอดรวมเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีพรอม
ใชท่ัวประเทศพุงทะลุ 1.8  ลานเลขหมายภายในชวงส้ินไตรมาสที่ 3  พ.ศ. 2544 นั้นเองและ
หลังจากนั้น การเติบโตของจํานวนเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีพรอมใชก็เปนไปอยางกาวกระโดด 
โดยไมมีไตรมาสใดท่ียอดจดทะเบียนใหมจะตํ่ากวา 1 ลานเลขหมายอีกเลย  ส่ิงท่ีควรจดจําก็คือ
จํ านวนเลขหมายโทรศัพท เค ล่ือนท่ีพรอมใช ท่ัวประเทศเ ติบโต   จนเท ากับ เลขหมาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบชําระคาบริการตอเดือนในไตรมาสท่ี 1 ของป พ.ศ. 2545 และยอดรวมของ
เลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีพรอมใชทุกระบบท่ัวประเทศเม่ือ วันท่ี 30  กันยายน   2545   เทากับ   
11,187   ลานเลขหมาย    คิดเปนสัดสวนเม่ือเทียบกับจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบ
ชําระคาบริการตอเดือนเทากับรอยละ 250 หรือมากกวาถึง 2.5 เทา ถือเปนการเติบโตท่ีรวดเร็วมาก 
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ภาพท่ี 7   อัตราการเติบโตของจํานวนเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทย 
 

 

 

ภาพท่ี 8 การเติบโตของเลขหมายโทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบพรอมใช (Prepaid)และสัดสวน   
เม่ือเปรียบเทียบกับโทรศัพทเคล่ือนท่ีแบบใชกอนจาย 

 
ท่ีกลาวมาในขางตนนี้ เปนการสรุปถึงขอมูลประวัติความเปนมาของเทคโนโลยี การ

ส่ือสารแบบไรสายรวมถึงกลุม ผู ใหบ ริการ เค รือข าย  และการเจ ริญเ ติบโตของธุรกิจ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีของประเทศไทย ซ่ึงคณะผูจัดทําก็จะขอกลาวถึงเทคโนโลยีการส่ือสารแบบไร
สายและความสามารถในการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีในแตละยุคในลําดับถัดไป 
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เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในแตละยุค 

เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในแตละยุคมีความชัดเจนในการพัฒนามาตรฐานเครือขาย
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการรับสงขอมูลท่ีมิใชเสียงพูด ( non – voice) สูงข้ึนมากข้ึน โดยอาจมี
ความแตกตางในรายละเอียดทางดานเทคนิคบาง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับวิสัยทัศนของผูบริหารเครือขายใน
การเลือกกําหนดแนวทางในการพัฒนาเครือขายท่ีเกี่ยวของกับเงินลงทุน ความพรอมของเครือขาย
ในปจจุบัน ความพรอมของเคร่ืองลูกขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี และความพรอมในการใหบริการ non 
– voice ของผูใชบริการภายในเครือขายของตน ซ่ึงมีรายละเอียดของโทรศัพทเคล่ือนท่ีในแตละยุค 
 

เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 1G (First Generation) 

เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคท่ี 1G  นั้นเปนการสงขอมูลแบบอนาล็อกดวยวิธีการ
มอดูเล็ตสัญญาณเขาชองส่ือสาร   โดยมีการกําหนดมาตรฐานของเครือขาย   ไดแก มาตรฐาน 
AMPS (Advanced mobile phone service)  ในอเมริกาเหนือ  TACs   (Total access communication 
system)   ในยุโรป และ NMT  (Nordic mobile telephone)  ในญ่ีปุน โดยความสามารถของ
โทรศัพท มือถือในยุคนั้น ลวนแตเปนเทคโนโลยีการรับสงขอมูล   แบบอะนาล็อก  และสนับสนุน
เฉพาะการติดตอส่ือสารเพ่ือสนทนาเทานั้น คุณภาพและขีดความสามารถในการรองรับจํานวน
ผูใชบริการของระบบเหลานี้อยูในเกณฑดี   แตรูปลักษณของโทรศัพทมีขนาดใหญ มีน้ําหนักมาก   
และมีราคาแพงกวาในปจจุบันมากทีเดียว ท้ังนี้โทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคท่ี1ก็ถือวาประสบ
ความสําเร็จกับการสรางตลาดธุรกิจส่ือสารไรสายในหลายๆประเทศ 

สําหรับในประเทศไทยแลว บริษัท AIS และบริษัท DTAC ซ่ึงเคยใหบริการโทรศัพท 
เคล่ือนท่ี แบบอะนาล็อกระบบ NMT (Nordic mobile telephone) ความถ่ี 900 เมกะเฮิรตซ ภายใต
เคร่ืองหมายการคา Cellular 900 และระบบ AMPS (Advanced mobile phone service) ความถ่ี 800 
เมกะเฮิรตซ สําหรับบริษัท DTAC แตปจจุบันท้ังสองบริษัทฯ มีนโยบายลดจํานวนผูใชบริการใน
กลุมนี้ลง โดยสงเสริมใหมีการโอนเลขหมายไปเปนลูกคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ GSM ของ
ตนเองแทนจนหมดแลว 
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เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 2G (Second generation) 

สําหรับเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคท่ี 2G นั้นเปนการส่ือสารไรสายดวย
เทคโนโลยีการบีบอัดสัญญาณเสียงในรูปแบบระบบดิจิตอล โดยมีความสามารถในการส่ือสารดวย
เสียงท่ีมีคุณภาพเพิ่มข้ึน และยังสามารถรับ- สงขอมูลแบบ Circuit switch ดวยความเร็วระดับ 9.6 – 
14.4 Kbps สามารถสงขอมูล SMS (Send message system) และไดพัฒนาตอยอดจาก 2G เปน 2.5G 
ท่ีเพิ่มความสามารถใหบริการรับสงขอมูลแบบแพคเก็ต  ในความเร็วระดับ 20-40 Kbps เพิ่ม
ความสามารถในการสงขอมูลพรอมรูปภาพดวยระบบ MMS สามารถถายรูปและบันทึกวีดีโอ 
(Video clip) ภายในโทรศัพทเคล่ือนท่ี เพิ่มความสามารถของเครือขายโดยใชเทคโนโลยี WAP 
(Wireless application protocol) ใหสามารถทองอินเตอรเน็ต และเพิ่มประสิทธิภาพของเทคโนโลยี 
GPRS ภายใน WAP สามารถดาวนโหลดรูปภาพ และเสียงเพลงได สามารถฟงเพลง AUDIO  สง
ขอความ  CHAT สง e-mail  และยังสามารถใชระบบ Bluetooth ได  

ท้ังนี้เทคโนโลยีการสื่อสารในยุคนี้ จะใชมาตรฐานของ TDMA คือการแบงชองเวลา
ออกเปนชองเล็ก ๆ และแบงกันใช และ CDMA คือการแบงการเขาถึงตามการเขารหัส และการ
ถอดรหัสโดยใสแอดเดรสเหมือน IP ในอเมริกา PDC ในญ่ีปุน และ GSM ในยุโรป ซ่ึงจะมีการ
กระจายเปนระบบดิจิตอลเปนสวนใหญ และรองรับระบบท่ีมีประสิทธิภาพและความปลอดภัย 

 
แนวทางในการพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีกอนเขาสูมาตรฐานยุค 3G 

สวนใหญแลวเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีจะเปน GSM ท่ีรองรับเทคโนโลยีของ GPRS 
และ CDMA ท่ีรองรับเทคโนโลยี UMTS แบบ W-CDMA (Wideband CDMA) ซ่ึงรองรับการ
มาตรฐานยุค 3G สวนเทคโนโลยี GSM และ GPRS  ก็จะกาวไปสูเทคโนโลยี EDGE หรืออาจ
เรียกวายุค 2.5G กอนกาวเขาสูยุค 3G หรืออาจเลือกกระโดดจาก GPRS ไปสูเทคโนโลยี UMTS 
แบบ W-CDMA (Wideband CDMA) ก็อาจเปนไปได ผูใหบริการเครือขาย GSM ยังมีทางเลือก
เพิ่มเติมในการพัฒนาเครือขายของตนจากยุค 2G ไปสูเทคโนโลยี GPRS และกาวกระโดดไปสู
เทคโนโลยีแบบ TD-SCDMA (Time division synchronization CDMA) ซ่ึงเปนมาตรฐานใหมท่ี
ไดรับการผลักดันใหเปนมาตรฐานหลัก โดยความรวมมือระหวาง  บริษัท  ซีเมนส  และรัฐบาล
สาธารณรัฐประชาชนจีน  
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ภาพท่ี 9   การเปรียบเทียบอัตราเร็วในการรับสงขอมูล จะเห็นวา EDGE มีความสามารถ
ท่ีเทียบเทา   กับ ระบบ W-CDMA ซ่ึงเปนหนึ่งในมาตรฐาน UMTS แตใชเงิน
ลงทุนท่ีนอยกวามาก  

 
เปนการเปรียบเทียบขีดความสามารถของเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี ตามแนวทางการ

พัฒนาของมาตรฐาน GSM จะเห็นไดวาการพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีจาก GPRS ซ่ึง
รองรับการส่ือสารขอมูลไดสูงสุดเทากับ 171.2 กิโลบิตตอวินาที ใหกลายเปนเครือขาย EDGE จะ
สามารถเพิ่มอัตราเร็วในการส่ือสารไดสูงถึง 384   กิโลบิตตอวินาที   ซ่ึงเปนอัตราเร็วท่ีเทากับ
มาตรฐาน UMTS แบบ W-CDMA ในทางปฏิบัติอัตราเร็วท่ีผูใชบริการแตละรายจะสามารถใชใน
การรับสงขอมูลไดนั้น ข้ึนอยูกับการกําหนดคาตัวแปรและการวางแผนเครือขายของบริษัทผู
ใหบริการเปนสําคัญ 

เปนท่ีทราบกันดีวา เทคโนโลยี3G   เปนกาวกระโดดท่ีสําคัญของอุตสาหกรรมส่ือสาร
โทรคมนาคมไรสาย  เนื่องจากเปนการพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีมีอยูในปจจุบัน ซ่ึงสวน
ใหญเปนระบบ GSM และ  CDMA  ใหมีขีดความสามารถในการรับสงขอมูลท่ีมิใชเสียงพูด (Non-
voice) สูงมากข้ึน โดยส่ิงท่ีผูคนท่ัวไปรับทราบกันดีก็คือ การพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 
2G ใหกลายเปนเครือขายยุค 2.5G ซ่ึงในกรณีของเครือขาย  GSM    ก็คือการเพ่ิมขีดความสามารถ
ใหเปนเครือขาย  GPRS   (Generic packet radio service)   ซ่ึงเม่ือใหบริการกับเคร่ืองลูกขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีสามารถรองรับเทคโนโลยี GPRS ดวยกันไดแลว ก็จะชวยสรางรายไดจากการ
บริโภคขอมูลประเภทตางๆ  ใหกับบริษัทผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
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อยางไรก็ตาม  เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 2.5G  ไมวาจะเปนของคายใดนั้น ลวน
แลวแตมีแนวความคิดพื้นฐานในการพัฒนาเครือขาย 2G เดิม  โดยเนนใหตนทุนในการพัฒนาตํ่า
ท่ีสุด กลาวคือ โดยสวนใหญจะเปนการพัฒนาปรับเปล่ียนการทํางานของอุปกรณเครือขายโดยใช
ซอฟตแวร และอาจตองเพ่ิมอุปกรณแพ็กเกตสวิทช่ิงเขามา   เพื่อแยกเสนทางในการลําเลียงขอมูล
เสียงพูด  (Circuit switching) ออกจากเสนทางในการลําเลียงขอมูล (Packet switching) ซ่ึงหากจะ
พิจารณาเปนตัวเงินในการลงทุนแลว  ยอมตองถือวาคอนขางตํ่ามาก การพัฒนาเครือขาย 2G ไป
เปน 2.5G จึงเปนส่ิงท่ีไมอยูเหนือบากวาแรงของบรรดาผูใหบริการเครือขายแตอยางใด แตส่ิงท่ีผู
ใหบริการทั้งหลายตองยอมรับก็คือขอจํากัดของขีดความสามารถในการรับสงขอมูล  ซ่ึงเกิดจาก
ขอจํากัดทางกายภาพของเครือขาย2Gท่ีเปนเครือขายพื้นฐานใหกับGPRS 

เทคโนโลยี 3G  จึงเปนส่ิงท่ีผูใหบริการเครือขายแตละรายใหความสนใจจับตามองเปน
อันดับตอไป  ดวยความคาดหวังวาจะสามารถเพ่ิมศักยภาพในการส่ือสารขอมูลท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน 
และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  ดวยการสรางบริการแบบ Non-voice 
ประเภทใหมๆ  ซ่ึงอาจกาวไปถึงข้ันของการเสนอแอพพลิเคชันแบบมัลติมีเดีย  โดยผานทางเคร่ือง
ลูกขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี  หรืออุปกรณส่ือสารไรสายในรูปแบบอ่ืนๆ  ท่ีรองรับเทคโนโลยี 3G นั้น
ได อยางไรก็ตาม  เม่ือพิจารณาถึงความแตกตางกันของเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุคท่ี  2  ซ่ึงมี
การเปดใหบริการใชงานท่ัวโลกในปจจุบัน  จะพบมาตรฐานหลักๆ  4 ระบบ   ท่ีมีการลงทุนสราง
เครือขายข้ึนเพื่อใหบริการในแตละทวีปท่ัวโลก  แนวทางในการพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
2G  เหลานี้ไปสูยุค 3G  ลวนมีความแตกตางกันในรายละเอียดทางเทคนิค  

 

 
ภาพท่ี 10 แนวทางในการพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 2G ไปสูมาตรฐานยุค 3G  
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มาตรฐานเครือขาย GSM :  มีแนวทางการพัฒนาท่ีชัดเจน  โดยผูใหบริการสามารถเพ่ิม

ความสามารถของเทคโนโลยี GPRS เพื่อทดสอบการตอบรับของผูใชบริการไดกอน บางรายอาจมี
การเปดใหบริการเทคโนโลยี HSCSD (High speed circuit switched data) กอนจะเปดใชบริการ 
GPRS ก็ยอมได จุดหมายปลายทางของผูใหบริการเหลานี้  อาจเลือกกระโดดจาก GPRS ไปสู
เทคโนโลยี UMTS แบบ W-CDMA  (Wideband CDMA)  ซ่ึงเปนมาตรฐานโทรศัพทเคล่ือนท่ี 3G 
โดยตรง หรือผานเสนทางของเทคโนโลยี EDGE กอนจะเขาสูยุค  3G  ก็ได 

มาตรฐานเครือขาย CDMA หรือ IS-95 : สําหรับในประเทศญ่ีปุน โดยเฉพาะผูใหบริการ
รายใหญดังเชนบริษัท J-Phone หรือ KDDI จะมีแนวทางการพัฒนาเครือขาย CDMA ของตนให
กลายเปนมาตรฐาน cdma2000 ซ่ึงเปนมาตรฐาน 3G โดยตรง ตางกับในสหรัฐอเมริกาและอีกหลาย
ประเทศในทวีปเอเชีย  รวมท้ังประเทศไทย  ซ่ึงมีข้ันตอนในการปรับเปล่ียนและพัฒนาเครือขาย 
CDMA ของตนเพื่อเขาสูมาตรฐาน cdma2000 ท่ีคอนขางซับซอนวุนวาย สําหรับในยุโรปนั้นจะมี
การพัฒนาเครือขาย CDMA แบบ IS-95 ไปเปนมาตรฐาน IS-95B ซ่ึงมีขีดความสามารถเทียบเทา
กับโทรศัพทเคล่ือนท่ี  2.5G  กอนท่ีจะกาวกระโดดไปสูมาตรฐาน  cdma2000 

มาตรฐานเครือขาย TDMA หรือ IS-136: เปนมาตรฐานท่ีใชงานกันอยูในทวีปอเมริกา มี
ข้ันตอนการพัฒนาเครือขายไปสูมาตรฐาน IS-136+ ซ่ึงมีขีดความสามารถเทียบเทากับมาตรฐาน 
2.5G ติดตามดวยการพัฒนาอีกข้ันหนึ่งสูมาตรฐาน IS-136hs อันเปนมาตรฐานเดียวกันกับ EDGE 
ของตระกูล GSM ปดทายดวยการกาวเขาสูมาตรฐานโทรศัพทเคล่ือนท่ี UMTS แบบ W-CDMA 
เปนอันดับสุดทาย 

มาตรฐานเครือขาย PDC หรือ Packet digital cellular: หรือท่ีมีช่ือเรียกทางการวา I-mode 
อันลือล่ันของบริษัท NTT DoCoMo ของประเทศญ่ีปุนซ่ึงถือเปนเครือขาย 2.5G โดยพ้ืนฐานอยู
แลว จึงมีเสนทางในการพัฒนาไปสูความเปนเครือขาย 3G ท่ีงายๆ ดวยการแปลงสภาพไปเปน
เครือขายมาตรฐาน UMTS แบบ W-CDMA โดยตรง 

โดยสรุป จึงสามารถกลาวไดวา มาตรฐานโทรศัพทเคล่ือนท่ีหลักๆ ท่ัวโลก ตางมี
แนวทางท่ีชัดเจนในการพัฒนาเขาสูยุค 3G โดยอาจมีความแตกตางในรายละเอียดทางดานเทคนิค
บาง ข้ึนอยูกับวิจารณญาณของผูบริหารเครือขายในการเลือกกําหนดแนวทางในการพัฒนา
เครือขายท่ีเกี่ยวของกับเงินลงทุน ความพรอมของเครือขายในปจจุบัน ความพรอมของเคร่ืองลูก
ขายโทรศัพท เคล่ือนท่ี และความพรอมในการใชบริการ Non-voice ของผูใชบริการภายใน
เครือขายของตน 
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เทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 3G (Third generation) 

กระแสการต่ืนตัวสนใจเทคโนโลยีโทรศัพท  เคล่ือนท่ียุค 3G  ซ่ึงกอตัวข้ึนมาต้ังแตป 
พ.ศ. 2544 ผานมาจนถึงปจจุบัน โดยบริษัท NTT DoCoMo ประเทศญ่ีปุนเร่ิมใหบริการเปนราย
แรกของโลก โดยใชมาตรฐานเทคโนโลยี W-CDMA (Wide code division multiple access) เปน
มาตรฐานหลัก และประเทศตาง ๆ ก็ไดทยอยเปดใหบริการแตมีทีทาวาจะแผวลงดวยเหตุผลหลาย 
ๆ ประการ ท่ีสําคัญท่ีสุดนาจะมาจากคําถามในใจของบรรดาผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ท่ัวโลกวา การลงทุนสรางเครือขาย  3G  ดวยเงินลงทุนมหาศาล  จะใหผลตอบแทนในการลงทุนท่ี
คุมคาจริงหรือ ท้ังนี้เพราะการเปดใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี  3G  นั้น ผูใหบริการยอมตองม่ันใจ
วารายไดจากการส่ือสารขอมูล ซ่ึงถือเปนบริการเปาหมายหลักของโทรศัพท เคล่ือนท่ี 3G นั้นมีอยู
จริง และมีอยูมากพอท่ีจะผลักดันใหเกิดรายไดมหาศาล ชดเชยกับเงินลงทุนกอนใหญท่ีลงไปกับ
อุปกรณเครือขายและการประมูลเพื่อขอใชสิทธ์ิคล่ืนความถ่ีวิทยุในแตละประเทศ 

เทคโนโลยี 3G ในปจจุบันสมาพันธโทรคมนาคม หรือ ITU (International 
telecommunications union) ไดประกาศใหระบบ 3G เปนมาตรฐานสากล ซ่ึงประกอบดวย
เทคโนโลยีหลัก 3 เทคโนโลยี ซ่ึงลวนเปนระบบ CDMA ไดแก CDMA2000, W-CDMA และ TD-
SCDMA ซ่ึงเทคโนโลยีท่ีไดรับการยอมรับวาเปนผูนําของระบบ 3G คือ CDMA2000 แตถาจีน
พัฒนา TD-SCDMA สําเร็จ จะเปนท่ีนาจับตามองเพราะคาดวาจะมีราคาตํ่ากวาเทคโนโลยีอ่ืน 
เนื่องจากตลาดการส่ือสารในจีนเปนตลาดท่ีใหญ 

เม่ือเปรียบเทียบเทคโนโลยี 2G กับเทคโนโลยี 3G แลว 3G มีชองสัญญาณความถ่ีและ
ความจุในการรับสงขอมูลท่ีมากกวา เนนการรับสงแบบแพ็คเก็ต และตองขยายความเร็วของการ
รับสงใหสูงข้ึน โดยสามารถสงรับดวยความเร็วขอมูล  384  กิโลบิตตอวินาที  เม่ือผูใชกําลัง
เคล่ือนท่ี และหากอยูกับท่ีจะสงรับไดดวยอัตราความเร็วถึง 2 เมกะบิตตอวินาที  ทําให
ประสิทธิภาพในการรับสงขอมูล Application รวมทั้งบริการระบบเสียงดีข้ึน พรอมท้ังสามารถใช
บริการมัลติมีเดียไดเต็มท่ี และสมบูรณแบบข้ึน เชน บริการสงแฟกซ  โทรศัพทตางประเทศ  รับ- 
สง  ขอมูลท่ีมีขนาดใหญ ประชุมทางไกลผานหนาจออุปกรณส่ือสาร ดาวนโหลดเพลง ชม
ภาพยนตรแบบส้ัน ๆ มีการแสดงกราฟฟกและการแสดงแผนท่ีต้ังตาง ๆ ทําใหการส่ือสารเปนแบบ 
Interactive มากข้ึน รวมท้ังสรางความสนุกสนานและสมจริง  

อีกท้ัง 3G  ยังชวยใหชีวิตประจําวันสะดวกสบายและคลองตัว  โดยโทรศัพทเคล่ือนท่ี
เปรียบเสมือนคอมพิวเตอรแบบพกพา วิทยุสวนตัว และแมแตกลองถายรูป ผูใชสามารถเช็คขอมูล
ใน account สวนตัว เพื่อใชบริการตาง ๆ  ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี เชน  self-care  (ตรวจสอบคาใช
บริการ) แกไขขอมูลสวนตัว ใชบริการขอมูล เชน ขาวเกาะติดสถานการณ ขาวบันเทิง ขอมูลดาน
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การเงิน ขอมูลการทองเท่ียว ตารางนัดหมายสวนตัว อีกท้ังคุณสมบัติหลักของ 3G มีการเช่ือมตอ
กับระบบเครือขายของ  3G  ตลอดเวลาท่ีเราเปดเคร่ืองโทรศัพท  (always on)  นั่นคือไมจําเปนตอง
โทรศัพทเขาเครือขาย และ log in  ทุกคร้ังเพื่อใชบริการรับสงขอมูล ซ่ึงการเสียคาบริการแบบนี้จะ
เกิดข้ึนเม่ือมีการเรียกใชขอมูลผานเครือขายเทานั้น โดยจะตางจากระบบท่ัวไปท่ีจะเสียคาบริการ
ต้ังแตเรา log in  เขาในระบบเครือขาย อีกท้ังยังไมจํากัดอยูเพียงแคโทรศัพทเทานั้น แตยังปรากฏ
ในรูปแบบของอุปกรณส่ือสารอ่ืน  เชน Palmtop ,PDA (Personal digital assistant), LaptopและPC 
 สําหรับในประเทศไทยแลวเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคท่ี  3G   เราจะเห็นวาผู
ใหบริการแตละรายท่ีจะพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีจากมาตรฐานแบบ 2G มาเปน 2.5G และ 
2.75G ไมวาจะเปนคายผูใหบริการเครือขาย GSM อันไดแก AIS, DTAC และ TRUE หรือ CDMA 
ไดแก Hutch ซ่ึงเรงรีบพัฒนาเครือขายของตนใหรองรับมาตรฐานส่ือสาร CDMA2000 1xEV-DO 
ท่ีถือวาเปนมาตรฐานแบบ 3G เพียงแตวาผูใหบริการเหลานี้ยังไมสรางกระแสความนิยมใชงานท่ี
รุนแรงข้ึน แตเม่ือพิจารณาในแงของชองทาง และสิทธ์ิของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีรายตาง ๆ 
แลว จะเห็นไดวามี  Hutch  เพียงรายเดียวเทานั้นท่ีสามารถกาวไปสูการใหบริการเครือขาย 3G 
เนื่องจากมาตรฐาน CDMA2000 มีการกําหนดเสนทางในการพัฒนาเครือขายจากยุด 2G ไปเปนยุค 
3G ท่ีไมตองใชยานความถ่ีใหม ในขณะท่ีบรรดาผูใหบริการเครือขาย GSM ตองลงทุนไปกับการ
วางเครือขาย 3G นอกเหนือจากการสรางเครือขาย  2.75G  ท่ีมีอยูในปจจุบัน ประเด็นดังกลาว
กลายเปนอุปสรรคสําคัญตอผูใหบริการเครือขายในตระกูล  GSM  เนื่องจากติดขัดท่ีการขอ
ใบอนุญาตใชงานความถี่ 3G ซ่ึงตองรอจนกวาจะมีการจัดต้ังคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศนแหงชาติ ( กสช. ) เสียกอน 

กิจการรวมคาไทย-โมบาย ซ่ึงเกิดข้ึนภายใตความรวมมือระหวางบริษัท ทศท คอร
ปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) กับการส่ือสารแหงประเทศไทย ไดรับสิทธ์ิในการใชงานคล่ืนความถ่ีวิทยุ
ท้ังยาน 1900 เมกะเฮิรตซและ 2000 เมกะเฮิรตซบางชวง ต้ังแต พ.ศ. 2543 ปจจุบันเปดใหบริการ
เครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM 1900 เมกะเฮิรตซ และเปนผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM เพียงรายเดียวท่ีมีสิทธ์ิใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี  3G  พรอมท้ัง
การเขาสูเทคโนโลยี EDGE กอนเชนเดียวกับคูแขงขันรายอ่ืน ๆ ข้ึนในประเทศไทย เนื่องจากการ
เปดใหบริการสามารถขยับตัวไปสูเทคโนโลยีเครือขาย UMTS แบบ W-CDMA  โดยใชสิทธ์ิใน
การใชงานคล่ืนความถ่ีวิทยุตามที่ไดรับมอบมาอยางเหมาะสม W-CDMA ของไทย-โมบาย จะ
กลายเปนชองทางทางธุรกิจท่ีสามารถเปดโอกาสใหผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM 
รายอ่ืน ๆ ขอรวมใชเครือขายโดยมีการกําหนดผลตอบแทนทางธุรกิจท่ีเหมาะสม ซ่ึงสุดทายแลว
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ประเทศไทยก็จะเร่ิมมีการใหบริการเครือขายไรสายสาธารณะแบบ 3G กันข้ึน โดยมีท้ังมาตรฐาน 
W-CDMA และ CDMA2000 1xEV-DO ท่ีสมบูรณแบบภายในป พ.ศ.2548 นี้  

เ ม่ือเปนเชนนี้แลว  ก็ยอมจะมองเห็นแนวทางในการตัดสินใจพัฒนาเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM ของผูใหบริการเครือขายแตละราย ซ่ึงพฤติกรรมของผูใชบริการก็ไม
นาจะแตกตางจากในกรณีของ AIS มากนัก ใหรองรับเทคโนโลยี EDGE แมจะเปนการเส่ียงลงทุน
โดยไมยังไมม่ันใจในผลตอบรับของผูใชบริการนัก แตก็เปนการเส่ียงท่ีมีตนทุนตํ่ามาก จึงนาจะ
เปนไปไดมากกวา 

ประเด็นตอไปซ่ึงแมจะไมมีความสําคัญตอการพิจารณามากนัก แตก็มีบริษัทผูให บริการ
เครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี GSM/GPRS หลายรายใหความกังวลสงสัยอยู นั่นคือขอสงสัยท่ีวาหาก
บรรดาบริษัทผูใหบริการเครือขายตัดสินใจพัฒนาเครือขายของตนใหรองรับเทคโนโลยี EDGE 
แลว เม่ือมีโอกาสท่ีจะกาวไปสูเครือขาย UMTS ในอนาคต การลงทุนพัฒนาเครือขาย EDGE ซ่ึง
กระทําไปกอนหนานี้จะมีปญหาตอการใหบริการ UMTS หรือไม และจะมีผลกระทบตอ
ผูใชบริการรายเดิมมากนอยเพียงใด 

การแสดงมาตรฐานการทํางานรวมกันระหวางเครือขาย EDGE กับ UMTS โดยส่ิงท่ีเปน
ขอกําหนดตายตัวก็คือ   เครือขายหลัก หรือ  Core network ซ่ึงประกอบไปดวยชุมสาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ี กับอุปกรณ SGSN (Serving GPRS support node) ทําหนาท่ีเช่ือมตอและยกเลิก
วงจรส่ือสารแบบสวิตซแพ็กเก็ต ท่ีเกิดข้ึนภายในเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี UMTS และ GGSN 
(Gateway GPRS support node) ทําหนาท่ีควบคุมการตอวงจรส่ือสารแบบสวิตซแพ็กเก็ต สามารถ
ไดรับการพัฒนาใหรองรับการเช่ือมตอไดท้ังกับเครือขายสถานีฐาน GSM/GPRS/EDGE และ
เครือขาย UTRAN (UTMS terrestrial RAN) ในกรณีของมาตรฐาน UMTS ดังนั้นผูใหบริการ
เครือขายจึงมีการลงทุนสรางเฉพาะเครือขาย UTRAN ข้ึนใหมเทานั้น โดยอุปกรณเครือขายหลักจะ
สามารถใหรองรับผูใชบริการทั้งท่ีเปนกลุม GSM และกลุม UMTS ไดโดยไมมีผลกระทบซ่ึงกัน
และกัน 
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ภาพท่ี 11 การทํางานรวมกันระหวางเครือขาย UMTS และเครือขาย GSM/GPRS/EDGE  
 
เม่ือพิจารณาถึงเครื่องลูกขายโทรศัพทในอนาคต ท่ีมีแนวโนมจะเปนเครื่องแบบ Dual 

mode ซ่ึงรองรับการติดตอส่ือสารท้ังเครือขายW-CDMA กับGSM/GPRS/EDGE   ก็จะกลายเปน
จุดดึงดูดความสนใจของผูใหบริการเครือขาย ท้ังนี้เนื่องจากตามขอกําหนดมาตรฐานของ
หนวยงาน3GPP (3rd Generation partnership program) ซ่ึงเปนผูวางขอกําหนดโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
UMTSกําหนดไววาเครือขาย UTRAN จะตองสามารถเช่ือมตอกับเครือขาย GERAN 
(GPRS/EDGE radio access network) เพื่อใหมีบริการใชงานขามเครือขายโดยอัตโนมัติระหวาง
เครือขายUMTSกับ เครือขาย GSM/GPRS/EDGEไดหากเคร่ืองลูกขายนั้นๆ มีความสามารถในการ
ทํางานแบบ DualMode 

อาจกลาวไดวาเทคโนโลยี EDGE และแนวทางในการพัฒนาเครือขาย GSM/GPRS เขาสู
ยุค 3G จะกลายเปนเทคโนโลยีท่ีไดรับการกลาวขวัญถึงอยางมาก ในฐานะของตัวแทนในการ
นําพาเครือขาย  2G  และ  2.5G  เขาสูยุค   3G  พรอมๆกับการสรางขอเสนอท่ีนาสนใจซ่ึงยากจะ
ปฏิเสธ  ใหกับผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี  GSM   ท่ัวโลก   สําหรับการเปดโลกการส่ือสาร
ขอมูลผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี รวมกับเทคโนโลยี   Mobile data business   ประเภทตางๆ    ไมวาจะ
เปน  WAP   (Wireless application protocol), Video streaming, Payment, J2ME  (Java 2nd micro 
edition) ฯลฯ โดยบริษัทผูใหบริการมีตนทุนในการพัฒนาเครือขายตํ่ามาก   ในขณะท่ีผูบริโภค
สามารถเลือกซ้ือเคร่ืองลูกขายซ่ึงนาจะมีความหลากหลายและราคาไมแพงมาก ส่ิงตางๆ เหลานี้ถือ
เปนกุญแจสําคัญตอการสรางรายไดประเภท Non-voice ใหกับบริษัทผูใหบริการเครือขายและ
พันธมิตรทางธุรกิจ ทดแทนการใหบริการส่ือสารทางเสียงท่ีลดลงอยางตอเนื่องในปจจุบัน 
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อนาคตของเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ียุค 4G (Fourth generation) 

ในปจจุบันเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ีในยุคท่ี  4G  ยังเปนส่ิงท่ีบรรดานักวิจัยดาน
โทรคมนาคมออกมารับประกันวา จะเปนส่ิงท่ีทําใหเรากาวสูยุคแหงอนาคตอยางแทจริงได แมแต
ตนทุนการวางเครือขายโทรคมนาคมจะแพงลิบล่ิว  หรือเรียก ไดวา  ยากตอการคืนทุน หรือสราง
กําไรไดอยางเปนกอบเปนกํา แนนอนวายังคงไมมีใครในวงการสามารถใหรายละเอียดใด ๆ ท่ีแน
ชัดสําหรับคํานิยามของเทคโนโลยีดังกลาว ท่ีมักไดยินบอยคร้ังในงานสัมมนาระดับภูมิภาค
เกี่ยวกับเทคโนโลยียุคใหม (New age) ท่ีจัดข้ึนหลายตอหลายงาน แตกระนั้น นักวิจัย รวมถึงผู
ใหบริการดานโทรคมนาคมบางรายถึงกับกลาววา พวกเขาจะใชเทคโนโลยีนี้เพื่อปลุกกระแสของ
การเปนโลกแหงการส่ือสารไรสายรุนใหมอยางแทจริงยิ่งกวาเทคโนโลยี  3G  ซ่ึงจะกอใหเกิดการ
สรางสรรคโปรแกรมตาง ๆ ท่ีผูบริโภคสวนใหญไมอาจคาดหมายไดเลยทีเดียวจากความกาวหนา
อยางรวดเร็วของระบบเครือขายส่ือสารไรสาย ทําใหการคาดหมายไววาระบบเครือขายไรสายใน
ยุคท่ี 4 จะเขามาในอีกไมเกิน 5-10 ป ซ่ึงจะเปนวิวัฒนาการท่ีแตกตางไปจากการพัฒนาในยุค 2.5G 
และ 3G โดยจะเนนไปที่การรวมเอาเทคโนโลยีส่ือสารไรสายท่ีมีอยูท้ังหมดเขาดวยกันอยางลงตัว
ไมวาจะเปนGSMWirelessLAN หรือ Bluetooth 

ถาจะเปรียบเทียบกับเทคโนโลยีในยุค  3G   ท่ีมุงเนนดานการพัฒนามาตรฐานใหมและ
วิวัฒนาการดานฮารดแวรของเคร่ืองโทรศัพทมือถือแลวนั้น เทคโนโลยีในยุค 4G จะเนนทางดาน
การใชงานและรูปแบบบริการสวนบุคคล   รวมถึงความเสถียรและคุณภาพในการใหบริการเปน
หลัก   และในชวงกลางระหวางการเปล่ียนแปลงจากยุค  2G   ไปเปนยุค 3G นั้น ก็ไดมีวิวัฒนาการ
ดานระบบส่ือสารไรสายมากมาย     หรือท่ีเรามักจะเรียกกันวา    เปนเทคโนโลยีในยุค  2.5G    ซ่ึง
มีความสามารถในการรองรับการส่ือสารและบริการดานขอมูลมากข้ึน อาทิเชน GPRS, Bluetooth ,  
Wireless Lan ,  Hiper lan และWIMAX โดยแตละเทคโนโลยีนั้นไดถูกพัฒนาข้ึนมาใหมี
ความสามารถเฉพาะเจาะจงกับการใชงานและการบริการเฉพาะทาง ซ่ึงตางก็มีจุดเดนท่ีไมสามารถ
ท่ีจะหาเอาเทคโนโลยีอันหนึ่งอันใดมาแทนการใชงานของเทคโนโลยีเหลานี้ได 

ดังนั้น สําหรับการพัฒนาเทคโนโลยีในยุค 4G นั้น แทนท่ีจะมุงพัฒนาในดานเทคโนโลยี
คล่ืนความถ่ีวิทยุอยางท่ีเคยทํามาท้ังเทคโนโลยีใน  ยุค   2.5G   และ 3G   ก็ไดมีแนวคิดใหมสําหรับ
ระบบโทรศัพทมือถือในยุค 4G    ซ่ึงนาจะเปนการรวมเอาเทคโนโลยีไรสายตาง ๆ  ใหสามารถ
ทํางานรวมกันเปนระบบเดียว และนาจะเปนวิธีท่ีมีความเปนไปไดมากท่ีสุด  โดยปจจุบันนี้ทีมวิจัย
ของบริษัทช้ันนําอยาง  NTT DoCoMo hewlett-packard  ไดประกาศถึงความรวมมือในการพัฒนา
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 4G แลว โดยต้ังช่ือโครงการนี้วา MOTO-media โดยท่ี DoCoMo มีแผน



29 
 

ใหบริการในป 2010 อยางสมบูรณแบบ แตก็คาดวาจะสามารถทดลองเร่ิมใหบริการไดในปค.ศ.
2006 

ลองมาจินตนาการดูวาโทรศัพทเคล่ือนท่ี หรือโทรศัพทมือถือในยุค   4G  สามารถแสดง
ขอมูลเกี่ยวกับตารางเวลาภาพยนตรจากโรงภาพยนตรท่ีใกลท่ีสุด  โดยผูใชนั้นสามารถที่จะใช
โทรศัพทมือถือทําการเช่ือมตอกับระบบไรสายภายนอกหลาย ๆ  ระบบได ซ่ึงอาจจะประกอบไป
ดวย   ระบบพิกัดสถานท่ี (Global positioning system : GPS)  สําหรับระบุตําแหนงของผูใชในการ
เลือกโรงภาพยนตรท่ีใกลท่ีสุด และระบบแลนไรสายท่ีสามารถเช่ือมตอกับฮอตสปอรตท่ีใกลท่ีสุด
ในการโหลด  ตัวอยางภาพยนตรและตารางฉายข้ึนมาดู รวมไปถึงระบบโทรศัพทมือถือแบบ 
CDMA สําหรับการโทรศัพทไปสอบถามขอมูลเพิ่มเติมกับโรงภาพยนตรนั้น ๆ  

 
สรุปภาพรวมของเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

เห็นไดชัดวา  ระบบไรสายเปนระบบท่ีมีคุณคาและมีบทบาทท่ีสําคัญมาก  ตอการ
เจริญเติบโตของเทคโนโลยีท่ัวโลก  ตอไปการผสมผสานกันของเทคโนโลยีโทรศัพทมือถือและ
อินเทอรเน็ตจะใชงานรวมกันเปนเครือขายเดียวกัน แตก็ยังมีอุปสรรคและปญหาของการ
พัฒนาการส่ือสารไรสายและระบบติดตามตัวยังเปนส่ิงท่ีจะตองแกไขปญหาใหหมดไป อาทิเชน 
คาบริการที่คอนขางแพง โมเด็มรับสงแบบคล่ืนวิทยุใชกําลังไฟฟาสูง  และระบบยูสเซอร
อินเตอรเฟสท่ีใชกับระบบติดตามตัวยังไมดี ไมเหมาะกับการใชงานขณะเคล่ือนท่ี  ซ่ึงปญหาและ
อุปสรรคดังกลาวไดมีปรับปรุงแกไขแลว โดยการพัฒนานําเครือขายไรสายแบบใหมมาใชสําหรับ
อุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน ซ่ึงระบบส่ือสารไรสายแบบใหมนี้เรียกวา บูลทูธ  (Blue tooth)  ทํา
ใหอุปกรณพกพาติดตัวมีความอิสระใชงานงาย กินกําลังงานไฟฟานอย ใชไดนาน  ไดอัตราการ
รับสงขอมูลสูง และมีตนทุนการใหบริการตอ  บูลทูธเปนระบบส่ือสารไรสายระยะใกล  ท่ีเช่ือมตอ
เครือขาย โดยมีรัศมีไมเกิน 10 เมตร หรืออยูใกลสถานีเบส แตใชกําลังไฟฟาตํ่ามาก มีอัตราการ
รับสงขอมูลไดถึง 721 กิโลบิตตอวินาที ใชคล่ืนวิทยุความถ่ีประมาณ 2,400 เมกะเฮิรทซ อุปกรณ
เช่ือมตอในรูปแบบเคร่ืองรับสงท่ีตออยูกับอุปกรณมีขนาดเล็กเทากับบัตรเครดิต ใชแบตเตอรร่ี
ขนาดเล็กมาก และไดมีการประยุกตใชบูลทูธ  เปนเครือขายเฉพาะกิจการขนาดเล็ก  เชน ใชในบาน 
ในท่ีทํางาน โดยเครือขายเหลานั้นเช่ือมโยงอินเทอรเน็ตได   บูลทูธไมเนนการครอบคลุมพื้นท่ี
กวาง   แตทําใหการเขาถึงเครือขายทําไดงาย 
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ภาพท่ี 12 โครงสรางการส่ือสารในบานผานระบบส่ือสาร 
 
ในระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีไรสายจะใชเทคโนโลยีการเขาสูชองส่ือสารท้ังแบบ CDMA 

ก็เหมือนกับการรับสงเปนแพ็กเก็ต โดยมีแอดเดรสประจําในแพ็กเก็ตนั่นเอง ระบบ 3G เปนระบบ
ท่ีใช WCDMA ซ่ึงก็เนนการรับสงเปนแพ็กเก็ตนั่นเอง ระบบ WCDMA จึงเนนชองส่ือสารขนาด
ใหญท่ีแบงการใชงานโดยการเขารหัสแลวสงเปนแพ็กเก็ต เพื่อใหใชงานไดเต็มประสิทธิภาพ
สูงสุด จึงตองอาศัยสวิตช่ิง และระบบ IP แพ็กเก็ตจะเขามามีบทบาทท่ีสําคัญท่ีจะรวมเครือขายตาง 
ๆ ใหเปนเครือขายเดียว (Unity communication) 

 

 
 

ภาพท่ี 13 การรวมเปนเครือขายเดยีวและใช IP เห็นหลัก 
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เปนโมเดลของระบบเครือขายท่ีเช่ือมโยงท้ังเครือขายอินเทอรเน็ต เครือขายโทรศัพทท่ีมี
ไอพีโฟนเปนตัวเช่ือมโยง ระบบวิดีโอคอนเฟอเรนซ  ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 3G  ระบบเครือขาย
ในบานท่ีใชบูลทูธ ระบบ VoIP หรือมัลติมีเดียอ่ืน ๆ ท่ีวิ่งอยูบนไอพีเปนหลักและลาสุดในงาน
แสดงเทคโนโลยีการส่ือสารโทรคมนาคมในภาคพื้นเอเชีย หรือ Communicasia 2005 ซ่ึงจัดข้ึนเม่ือ
วันท่ี 14-17  มิถุนายน  2548  ท่ีศูนยสินคาสิงคโปร เอ็กซโป  ประเทศสิงคโปร  โดยในงานจะ
นําเสนอเทคโนโลยีมือถือรุนใหม ๆ จากผูผลิตโทรศัพทมือถือขนาดใหญ โดยงานดังกลาว
เนนหนักไปในการแสดงเทคโนโลยีการส่ือสารประเภทบรอดแบนด เทคโนโลยีมือถือ 3G , VoIP 
การส่ือสารผานดาวเทียมและเครือขายไรสายความเร็วสูง เชน โซนี่ อีริคสัน แนะนํามือถือรุนใหม 
W800i ตามติดดวย K608i ใชงานแอปพลิเคช่ัน 3G อยางวีดีโอคอนเฟอเรนซ หรือ โมโตโรลา ท่ี
แสดงจุดเดนของโทรศัพทมือถือ 3G รุน C975 ท่ีรองรับไดท้ัง WCDMA และ GSM/GPRS 
เช่ือมตอวิดีโอได 2 ทางท้ังโทรศัพทมือถือ และเคร่ืองคอมพิวเตอรในระดับความเร็วบอรดแบนด 

ทายสุดนี้ อนาคตของการใชงานโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบไรสายยังเปนภาพท่ีอาจเกิดข้ึน
อีกมากมาย ตราบเทาท่ีโลกยังไมหยุดหมุน มนุษยก็จะไมหยุดนิ่งในการแขงขันกันคิดคนส่ิงใหมๆ 
ซ่ึงในขณะนี้ก็นาจะมีแนวโนมวาการดําเนินการทางธุรกิจตาง ๆ ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี ท่ีเรียกวา 
m-Commerce หรือ m-Business สูงมากทีเดียว อาทิเชน Banking, Payment by mobile user, video-
on-demand , working from traffic james  เปนตน  เพราะเนื่องจากตอไปราคาตอการใชงานจะถูก
ลง และมีการใชงานท่ีคลองตัวสะดวกกวาการเรียกผานคอมพิวเตอร ซ่ึงอาจจินตนาการไดวาตอไป
เม่ือเราเดินทางเขามาในกรอบพื้นท่ีบริการอุปกรณมือถือเราจะติดตอกับสถานีและใชบริการ ตาง ๆ 
ไดอยางงายดาย ต้ังแต ธนาคาร สถานท่ีราชการ หางราน ตลอดจนหนวยงานตาง ๆ สามารถต้ัง
สถานีเบสครอบคลุมพื้นท่ีบริการของตนเองภายในรัศมี 100 เมตร ลูกคาท่ีเขามาในบริเวณสามารถ
ติดตอเช่ือมโยงได และไมวาเราจะอยูท่ีใดบนพื้นโลกก็จะเขาถึงแหลงขอมูลขาวสารไดไมนอยกวา
ท่ีเรานั่งอยูบนหนาจอคอมพิวเตอรในปจจุบัน   
 

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาด 

 สวนประสมทางการตลาด ( Marketing mix)   การดาํเนินงานทางการตลาด มีปจจัย
ตางๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการกําหนดหรือวางแผนงานการตลาดอยู 2 ประเภท คือ (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 
2540, หนา 34)  
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ประเภทท่ี 1  เปนปจจัยภายในของกิจการ  ซ่ึงกิจการสามารถจะควบคุมได  กําหนดได
เปล่ียนแปลงใหเหมาะสมตามความคิดเห็นของผูบริหารในกิจการได และทึก ๆ กิจการจะตองมี
ปจจัยท่ีควบคุมไดและจะหลีกเล่ียงหรือขาดไปสวนใดสวนหนึ่งมิได 

 
ประเภทท่ี   2   เปนปจจัยท่ีสวนในกําหนดองคประกอบตาง  ๆ  รูปแบบการจัด

สวนประกอบของปจจัยท่ี  1   เปนปจจัยท่ีกิจการไมสามารถควบคุมได   แตตองมีความสัมพันธ
ดวย  ไดแก  สภาพแวดลอมตาง ๆ  ท้ังทางสังคม เศรษฐกิจ วัฒนธรรม กฎหมาย คูแขงขัน 
ทรัพยากร ตาง  

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ( Service marketing mix)   เปนแนวคิด
ท่ีสําคัญในการดําเนินงานทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service mix)   ของ Philip Kotler ไว
วาเปนแนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจท่ีใหบริการ ซ่ึงเปนสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 
7P, ในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด   

ตลาดสินคาท่ัวไปและตลาดบริการจะมีลักษณะท่ีแตกตางกัน ดวยเหตุนี้สวนประสมทาง
การตลาดบริการก็แตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไปคือ   จะตองเนนการ
ใหบริการ  กระบวนการในการบริการ   และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ   ดังนั้นสวนประสมทาง
การตลาดประกอบดวย  ผลิตภัณฑ  ราคา   ชองทางการจัดจําหนาย   การสงเสริมทางการตลาด  
บุคคลหรือพนักงาน   การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   กระบวนการทํางาน 

1. ผลิตภัณฑ (Product)  ส่ิงใด ๆ ท่ีตอบสนองความจําเปนหรือความตองการเพื่อให
ไดรับความพึงพอใจ “ ผลิตภัณฑ  ” จึง หมายถึงทุกส่ิงทุกอยางท่ีสามารถตอบสนองความจําเปน
และความตองการของตลาดหรือผูบริโภคได โดยครอบคลุมท่ัวถึง 

2. ราคา (Price)  อัตราในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑระหวางกันในตลาด  โดยใชเงิน
เปนส่ือกลาง  ในปจจุบันราคาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการบริหารงานการตลาดอยางมาก  ซ่ึง
ผูบริหารการตลาดจะตองกําหนดกลยุทธดานราคา   ใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับ
สภาวการณตาง ๆ อาทิ   สภาวการณทางเศรษฐกิจ   พฤติกรรมและกรอบการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภค  ระดับความรุนแรงของการแขงขันทางการตลาด   ความสอดคลองทางกลยุทธทาง
การตลาดดานอ่ืนๆ  รวมถึงการประยุกตทฤษฎีเศรษฐศาสตรเกี่ยวกับกฎเกณฑของอุสงค  และ 
อุปทาน  มาเปนสวนในการตัดสินใจกําหนดกลยุทธดานราคา   เพื่อใหผลิตภัณฑมีระดับราคาท่ี
เปนท่ีนาพอใจขององคกร  คือ  สามารถตอบสนองวัตถุประสงคขององคกร  และ  เหมาะสมกับ
ระดับความสามารถหรือกาํลังของผูบริโภคในตลาด 
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3. การจัดจําหนาย  (Place or distribution)    หลังจากไดศึกษาความตองการของ
ลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและเม่ือฝายการผลิตไดผลิตสินคา  (Product)  อยากใหสอดคลองกับความ
ตองการนั้นแลว  ธุรกิจตองต้ังราคาสินคา  (Price)  นั้นใหเหมาะสมและจําเปนตองนําสินคานั้น
ออกสูตลาดเปาหมาย เรียกวา การจัดจําหนาย  (Distribution หรือ Place)   ซ่ึงงานท่ีเกี่ยวของกับการ
นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายประกอบดวย  2  หนาท่ี  คือ  งานท่ีเกี่ยวของกับชองทางการจัด
จําหนายและการกระจายตัวสินคา 

• ชองทางการจัดจําหนาย   (Channel of distribution)    เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และกรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑเคล่ือนยายไปยังตลาด ชองทางการจัดจําหนายอาจประกอบดวย 
ผูผลิต คนกลางที่เกี่ยวของในชองทางการจัดจําหนายและผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม    
การศึกษาชองทางการจัดจําหนายจะมีประเด็นสําคัญท่ีตองพิจารณาดังนี้  (1)  จํานวนระดับของ
ชองทาง (2) ชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑบริโภคและผลิตภัณฑอุตสาหกรรม  (3)  ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการกําหนดจํานวนระดับของชองทาง  (4)  ความหนาแนนของคนกลางในชองทาง  (5)  
การคาปลีกและประเภทของการคาปลีก  (6)  การคาสงและประเภทของการคาสง  

• การกระจายตัวสินคา  (Physical distribution)   เปนการกระจายสินคาเขาสู
ผูบริโภคโดยการขนสง   หรือ   การเคล่ือนยายตัวสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูสินคา หรือ 
การขนสง ไดแก การขนสงทางอากาศ  การขนสงทางรถยนต   การขนสงทางรถไฟ   การขนสง
ทางเรือ  และการขนสงทางไปรษณีย   และการเก็บรักษาตัวสินคาภายในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งและ
ระบบชองทางการจัดจําหนายของธุรกิจนั้น ผูบริหารตองเลือกใชส่ือสารอยางใดถึงจะดีท่ีสุด   โดย
เสียคาใชจายตํ่าและสินคานั้นถึงลูกคาไดทันเวลา 

4. การสงเสริมการตลาด   (Promotion)   เปนสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix)   ซ่ึงองคกรใชเพื่อแจงขาวสารและจูงใจตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการขององคกรซ่ึง
ตองอาศัยกระบวนการติดตอส่ือสาร ขอมูลระหวางผูขายและ ผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรม
การซื้อใหผูซ้ือ   สวนผสมของการสงเสริมการตลาด มีอยู   4  ประการดวยกัน คือ  (ลัดดา  บูชา 
,2548 ,หนา 14) 

4.1 การโฆษณา  (Advertising)  เปนรูปแบบการเสนอขาย ความคิด สินคาหรือ
บริการ โดยไมใชพนักงานขาย และตองมีการจายเงิน เชน การโฆษณาประเภทตางๆ เชน โทรทัศน   
วิทยุ  นิตยสาร หนังสือพิมพ  และโฆษณาดานตางๆ จึงมีลักษณะเฉพาะ คือ เปนการเสนอขาย
สินคา บริการ หรือความคิด โดยการใชส่ือสามารถเขาถึงผูบริโภคเปนกลุมใหญเหมาะสําหรับ
สินคาท่ีตองการกระจายไดกวาง  
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4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal selling) เปนการติดตอส่ือสาร
ทางตรง แบบเผชิญหนาระหวาง  ผูขายและลูกคา โดยตรงท่ีคาดหวัง  การขายโดยใชพนักงานขาย
เปนส่ือในการขายสินคา  หรือบริการนั้น  ถือเปนการติดตอส่ือสารแบบสองทาง  (Two way 
communication) 

4.3 การสงเสริมการขาย   (Sales promotion)   กิจกรรมระยะส้ันท่ีใชสงเสริมการ
ขายท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย   และการประชาสัมพันธซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจใหแกลูกคา   การทดลองใช   หรือการซ้ือของลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 
ในชองทางการจัดจําหนาย   หรือ  หมายถึง  กิจกรรมระยะส้ัน  ซ่ึงใชชวยในการสงเสริมการขาย
โดยใชพนักงานและการโฆษณาสินคา   การสงเสริมการขายอาจใชรวมกับการโฆษณา หรือการ
ขายโดยพนักงานขายสินคา 

4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ  (Plublicity and public relation)  เปน
การสงเสริมการขายโดยไมใชบุคคล โดยไมมีการจายเงินจากองคกรท่ีไดรับผลประโยชน จากการ
ใหขาวนั้นการประชาสัมพันธ  หมายถึง   การติดตอส่ือสารกับกลุมท่ีเปนลูกคาและไมใชลูกคา ซ่ึง
ประกอบดวย ประชาชนท่ัวไป พนักงานในองคกร ผูถือหุน และหนวยราชการ การใหขาวจึงเปน
กิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ เพื่อใหลูกคารูจักเรามากข้ึน 

5. พนักงาน  (People) บุคคลทั้งหมดในองคกรต้ังแต เจาของกิจการ ผูบริหารงานทุก
ฝาย  พนักงานในทุกระดับ  บุคคลทั้งหมดท่ีมีคุณภาพในการใหบริการ  เจาของหรือผูจัดการจะ
กําหนดอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนตลอดจนกระบวนการในการใหบริการ
ตางๆ   การใหบริการท่ีดีและการสรางความความสัมพันธท่ีดีแกลูกคาและมีการบริการท่ีครบถวน 
รวมถึงการปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

6. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  (Physical evidence) ไดแก  อาคารของธุรกิจ  เคร่ืองมือ
และอุปกรณ  เชน  เคร่ืองคอมพิวเตอร  เคานเตอรใหบริการ การตบแตง  สถานท่ี  ลาดจอดรถ   
หองน้ํา   ปายประชาสัมพันธ  เปนตน  ส่ิงตางๆ  เหลานี้ลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของ
การใหบริการ  ลูกคาอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการเหลานั้น  
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีสวยงามเพียงใด    บริการก็นาจะมีคุณภาพตามมาดวยเชนกัน  
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกัน   ทั้งในดานการใหบริการ   ความสําคัญ   การ
ออกแบบ   การจัดวางพื้นท่ี   เปนส่ิงท่ีผูบริหารตองใหความสําคัญเปนอยางมาก   ส่ิงท่ีผูบริหาร
ตองทํา   คือ  ศึกษาถึงพฤติกรรมความตองการของลูกคาวาลูกคา  คํานึงส่ิงใดกอนและควรต้ังอยูใน
สถานท่ีใด   เพื่อทําใหเกิดความสะดวกแกลูกคา   เนื่องจากส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนส่ิงแรก
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สําหรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการของเรา   ตองทําใหลูกคาพอใจและประทับใจกับการบริการของเรา
ดวย 

7. กระบวนการใหบริการ  (Process)   เปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญ
เปนอยางมากโดยตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยการ
ใหบริการ โดยท่ัวไป  ประกอบดวยข้ันตอนหลายข้ันตอน   ไดแก  การตอนรับ   การสอบถาม
ขอมูลเบ้ืองตน  การใหบริการดานตางๆ  การชําระเงิน  เปนตน  ในแตละข้ันตอนตองสามารถ
เช่ือมโยงกันไดเปนอยางดี   แตตองทําใหลูกคาเกิดความประดับใจแกการบริการของเรา 

ความหมายของการตลาด 
การตลาด (Marketing) หมายถึง กระบวนการวางแผน และดําเนินการในการกําหนด

รูปแบบสินคา บริการ หรือ ความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการส่ือสาร เพื่อกอใหเกิด 
การแลกเปล่ียนท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค และสามารถบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกร 

นิยามของการตลาดอิเล็กทรอนิกส (กฤตภาส ศรลัมภ,  2551, หนา 26 ) 
การตลาดอิเล็กทรอนิกส  หมายถึง การดําเนินกิจกรรมทางการตลาดโดยใชเคร่ืองมือ

อิเล็กทรอนิกสเชน คอมพิวเตอร เปนเคร่ืองมือในการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดกับ
กลุมเปาหมาย เปนกิจกรรมท่ีเปนการส่ือสาร 2 ทาง และเปนกิจกรรมท่ีนักการตลาดสามารถติดตอ
กับผูบริโภคไดท่ัวโลกและตลอดเวลา 

ลักษณะพิเศษของการคาแบบอิเล็กทรอนิกส  
1.  ตลาดเปนตลาดเฉพาะเจาะจง (Niche market) ลูกคามาท่ีเว็บไซตมีจุดมุงหมายจะ

ซ้ือสินคาท่ีเขาอยากได เชน ผูตองการซ้ือรองเทาก็จะเขามาดูเว็บท่ีขายรองเทา  
2. เปนการแบงสวนตลาดเชิงพฤติกรรม (Behavioral segmentation) การจัดกลุมลูกคา

พิจารณาจากความ สนใจคุณคาท่ีลูกคาใหตอสินคาหรือบริการใดบริการหนึ่ง และวิถีชีวิตของ
ลูกคา ซ่ึงปจจัยเหลานี้เปนส่ิงกําหนดพฤติกรรมของลูกคา  

3. เปนการตลาดแบบตัวตอตัว (Personalize marketing / P - marketing)  ลูกคา
สามารถกําหนดรูปแบบของสินคาและบริการไดตามความตองการของตนซ่ึงอาจจะแตกตางกับ
ผูอ่ืนเชน เสนอเมนูอาหารใหแมบานเลือกโดยใหแมบานเลือกประเภทของวัตถุดิบ และระยะเวลา
ในการประกอบอาหารเอง แมบานก็จะไดเมนูอาหารพรอมวิธีการปรุง  

4. ลูกคากระจายอยูท่ัวโลก เพราะระบบอินเตอรเน็ตสามารถเขาถึงไดทุกพื้นท่ีท่ัวโลก 
ทําใหตลาดกวางใหญไพศาล  
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5. ทําธุรกิจไดตลอดเวลา ผูขายสามารถเปดรานขายได 365 วัน 24 ชม. โดยมาตราฐาน
คงท่ี ซ่ึงคุณลักษณะ ขอนี้ไดเปรียบกับการคาแบบดั้งเดิม ซ่ึงบุคลากรตองการพักผอน ถาจะขาย 24 
ชม. ตองใชพนักงานขายถึง 2 -3 คน  

6. ขอมูลของสินคาและบริการเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค เพราะ
ผูบริโภคจะรูจักและเกิดความรูในสินคา (Product knowledge) จากขอมูลบนจอคอมพิวเตอร เขา
ไมมีพนักงานขายคอยแนะนํา  

7. ธุรกิจออนไลนเปนกิจกรรมทางการตลาดแบบผสม บนเว็บไซตการโฆษณา
ประชาสัมพันธ การขาย การชําระเงินและกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีทําใหเกิดซ้ือขายสินคา อยูรวมกันบน
เว็บไซต  

8. เปนการส่ือสาร 2 ทาง ผูซ้ือกับผูขายสามารถโตตอบกันไดทันที  
9. เปนการดําเนินธุรกิจดวยตนทุนต่ํา เพราะใชบุคลากรจํานวนนอย การสื่อสาร

การตลาดทําไดรวดเร็วและเปล่ียนแปลงไดงาย ซ่ึงถาเปนการตลาดแบบด้ังเดิมการจัดทําแค็ต
ตาล็อก หรือช้ินงานโฆษณาจะตองใชเวลานาน และใชงบประมาณสูง แตในระบบอิเล็กทรอนิกส
ผูขายสามารถจัดทําไดเร็วและราคาถูก นอกจากน้ีธุรกิจแบบนี้ยังไมจําเปนตองมีทรัพยสินถาวรท่ี
ราคาสูง เชน สถานท่ีทํางาน อุปกรณสํานักงาน เพราะติดตอกับลูกคาบนจอคอมพิวเตอรเทานั้น  

10. สินคาบางประเภทจะถูกจัดสงใหลูกคาไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว เชน การดาวน
โหลดเพลง หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร 
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ความแตกตางระหวางการตลาดแบบดั้งเดิม (Traditional marketing) กับการตลาด
อิเล็กทรอนิกส (Electronic marketing) 

 
ตารางท่ี 1 การตลาดแบบดั้งเดิมกับการตลาดอิเล็กทรอนิกส 
  
ปจจัยทางการตลาด การตลาดแบบดั่งเดิม การตลาดอิเล็กทรอนิกส 
ลูกคา หลากหลาย เฉพาะกลุมสวนใหญมีความรู

คอนขางสูงในประเทศไทยเปน
คนในเมืองเปนสวนใหญ 

การวิจยัตลาด มักทํากับกลุมเปาหมายเปน
กลุม 

ทํากับบุคคลใดบุคคลหน่ึง 

การแบงสวนตลาด ใชเกณฑสถาพภมิศาสตร และ 
ประชากรศาสตรเปนหลัก 

ใชเกณฑพฤตกิรรมศาสตรเปน
หลัก 

ประเภทของสินคา แบงไดหลายแบบท่ีนิยมคือ 
แบงตามพฤติกรรมการซ้ือคือ 
แบงเปนสินคาอุปโภคบริโภค
สินคาอุตสาหกรรมและบริการ 

แบงตามวิธีการขนสงคือ สินคา
ท่ีตองใชบริการจัดสงสินคาท่ี
ดาวนโหลดจากอินเตอรเน็ต 
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ถาพิจารณาในเชิงเปรียบเทียบระหวางการตลาดแบบด้ังเดิมและการตลาดเล็กทรอนิคส  
พอสรุปไดดังตารางขางลางนี้ 

 
ตารางท่ี 2 เปรียบเทียบระหวางการตลาดแบบดั้งเดิมและการตลาดเล็กทรอนิคส   
 
ปจจัยทางการตลาด การตลาดแบบดั้งเดิม การตลาดอิเล็กทรอนิกส 
สินคา บริษัทพัฒนาสินคาทดสอบ

การยอมรับจากผูบริโภค 
สวนมาก เปนการผลิตตาม
ความตองการของลกคาแตละ
ราย มีความยืดหยุนสูง 

ราคา กําหนดโดยบริษัท ข้ึนอยูกับสินคาและบริการท่ี
ลูกคาเลือก ดังนั้นลูกคาจึงเปน
ผูกําหนดราคา 

การจัดการการขาย ลูกคาพิจารณาขอมูลจากการ
นําเสนอของพนักงานขายหรือ
ส่ือโฆษณาอ่ืนๆ 

เปนการแลกเปล่ียนขอมูลกัน
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย ผูซ้ือเปน
ผูเลือกขอมูลตามความตองการ
ของตน 

ชองทางการจัดจําหนาย ขายผานคนกลาง  หรือผาน
พนักงานขาย 

ขายตรงขายไดทุกท่ีท่ัวโลก 

การคลอบคุมเขตการขาย คลอบคลุมเปนบางพื้นท่ี สามารถขายไดทุกท่ีท่ัวโลก 
การส่ือสารการตลาด ใ ช ท้ั ง ก ล ยุ ท ธ ผ ลั ก ( Push 

strategy) และกลยุทธดึง (Pull 
strategy) คือโฆษณาท้ังคน
กลางและผูบริโภค 

ใชกลยุทธดึง(Pull strategy) คือ 
โฆษณาโดยตรงไปยังผูบริโภค 
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หนวยงานท่ีถูกทดแทนจากการคาบนเว็บไซต 
 

เนื่องจากการดําเนินธุรกิจบนเว็บไซตเปนการรวบรวมหนาท่ีงานทางธุรกิจเกือบท้ังหมด 
ทําใหบริษัทไมจําเปนตองมีหนวยงานและอุปกรณตางๆ ท่ีเคยมีในการคาแบบดั้งเดิม 

 
 

 การคาบนเว็บไซต

พนักงานขาย

ฝายประชาสัมพันธ

พนักงานการเงิน

เครื่องโทรสาร

พนักงานสงสินคา

พนักงานสงเอกสาร

โชวรูม

แผนกบริการ

หลังการขาย
ตัวแทนจําหนาย

แคตตาล็อกหรือ

โบวชัวร

 
 

 ภาพท่ี 14 หนวยงานและอุปกรณ 10 รายการท่ีถูกการคาบนเว็บไซตเขาแทนท่ี 
 
 

ประเภทของสินคาและบริการ 
สินคาและบริการท่ีนําเสนอขายทางอิเล็กทรอนิกส แบงประเภทตามการขนสง ซ่ึงแบง

ออกไดเปน 3 ประเภทคือ 
1. สินคาท่ีจับตองได (Hard goods) 
2. สินคาท่ีจับตองไมได (Soft goods) 
3. บริการ (Service) 
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สินคาท่ีจับตองได (Hard goods) 
เปนสินคาท่ีผูขายตองจัดสงไปใหผูซ้ือ  ถาผูขายขายสินคาประเภทน้ีจะตองจัดหาบริษัท

ขนสงสินคา ศึกษารายละเอียดและเง่ือนไขการจัดสงของแตละบริษัท อาทิเชน การคํานวณคา
ขนสง ประเภทของสินคาท่ีรับขนสง  ปริมาณการขนสง เปนตน  เพราะบางบริษัทอาจไมรับขนสง
สินคาท่ีเนาเสียงาย เชน ดอกไม นอกจากนี้บริษัทยังตองจัดการเก่ียวกับโกดังสินคาเพราะตอง
สต็อกสินคาเอาไว เพื่อเตรียมขาย อเมซอน รานหนังสือบนเว็บรายใหญ ซ่ึงเปนท่ีรูจักกันดี ได
นําเสนอจุดขายจุดหนึ่งคือ การจัดสงท่ีรวดเร็ว ซ่ึงทําใหบริษัทตองสํารองหนังสือไวในคลังสินคา
เปนจํานวนมาก การจัดสงใหลูกคาไดอยางรวดเร็วเปนจุดขายท่ีดี แตในขณะเดียวกันก็เปนจุดออน
ในดานคาใชจายท่ีบริษัทตองเสียไปในการจัดเก็บสินคา 

สินคาท่ีจับตองไมได (Soft goods) 
เปนสินคาท่ีผูขายไมจําเปนตองจัดสงใหผูซ้ือเพราะเปนสินคาท่ีผูซ้ือสามารถดึงหรือท่ี

เรียกวา ดาวนโหลดจากเคร่ืองคอมพิวเตอรของผูขายมาเขาเคร่ืองคอมพิวเตอรของผูซ้ือ สินคากลุม
นี้ไดแก โปรแกรมคอมพิวเตอร ขอมูลประเภทตางๆ และเพลง เปนตน การขายสินคาประเภทนี้ใช
เงินลงทุนตํ่ากวาประเภทแรก เพราะสามารถประหยัดคาใชจายและงานไดหลายรายการ อาทิเชน 
คากอสรางหรือเชาโกดังเก็บสินคา เงินลงทุนในสินคาคงคลัง และคาใชจายในการจัดสงสินคา เปน
ตน แตผูขายสินคาประเภทนี้จะตองลงทุนในเทคโนโลยี ซ่ึงบางคร้ังจะตองใหผูซ้ือดาวนโหลด
โปรแกรมบางโปรแกรมจึงจะสามารถใชบริการของผูขายได 

บริการ (Services) 
เปนบริการท่ีผูขายจัดข้ึนเพื่อใหบริการแกผูเขามาเยี่ยมชมเว็บไซด โดยไมไดขายสินคา

หรือบริการ  บริการท่ีเสนออาจเปนบริการที่เกี่ยวของกับอินเตอรเน็ต เชน บริการของอินเตอรเน็ต
เซอรวิสโพรไวดเดอร (Internet service provider - ISP) ซ่ึงบริษัทท่ีเปนผูใหบริการกับเจาของ
รานคาหรือบุคคลท่ัวไปในการจับจองเนื้อท่ีของเว็บไซดเพื่อดําเนินการตามวัตถุประสงค หรือบาง
บริการอาจเปนบริการที่ไมเกี่ยวของกับอินเตอรเน็ตเชน เว็บไซตท่ีเปนศูนยรวมของขอมูลขาวสาร
ท่ีเรียกวา พอรทอล ไซต (Portal site) ซ่ึงใหบริการในการคนหาขอมูลซ่ึงเรียกวา เสริซเอนจิ้น 
(Search engine) ผูตองการขอมูลไมวาจะเปนขอมูลใดๆ สามารถคนหาไดโดยพิมพคําท่ีมีความ
หมายถึงประเภทของขอมูลท่ีตองการ ก็จะไดขอมูลตามท่ีตองการ 

อยางไรก็ตาม ปจจุบันเว็บไซตสวนใหญมักจะมีสินคาและบริการครบท้ัง 3 ประเภท เพื่อ
เปนการใหบริการลูกคาครบวงจร 
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ทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Decision process) 

กระบวนการตัดสินใจซ้ือ  หมายถึง  ข้ันตอนในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑจากสองทางเลือก
ข้ึนไป   (Schiffman & Kanuk , 2000 , p. 659)    พฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนท่ีเกี่ยวของ
กับขบวนการตัดสินใจทั้งดานจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพ  การซ้ือเปนกิจกรรมดานจิตใจ
และทางกายภาพ   ซ่ึงเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาหน่ึงกิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซ้ือและเกิด
พฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน  กระบวนการตัดสินใจซ้ือประกอบดวย   5   ข้ันตอน 

 

 ภาพท่ี 15 รูปแบบกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 5 ข้ันตอน (Kotler, 2003 p. 663) 

1. การรับรูถึงความตองการ   (Need recognition)     หรือ   การรับรูปญหา  (Problem 
recognition)   การรับรูถึงความแตกตางระหวางสภาพท่ีตองการและสภาพปจจุบันซ่ึงมากพอท่ีจะ
กระตุนใหเกิดกระบวนการตัดสินใจ หรืออาจหมายถึงความจริงท่ีผูบริโภคทราบความแตกตาง
ระหวางส่ิงท่ีมีอยูและส่ิงท่ีควรจะเปน (Schiffman & Kanuk , 2000 p. 663 )   ถือวาเปนข้ันตอน
แรกของขบวนการตัดสินใจ   มีส่ิงท่ีตองพิจารณา   3 ประการ  ในการรับรูถึงความตองการ  คือ  
(1)  ขอมูลไดเก็บไวในความทรงจํา  (2)  มีความแตกตางภายในบุคคลหรือขอบเขตปจจัยดาน
จิตวิทยา  (Psychological field)  (3)  มีอิทธิพลจากส่ิงแวดลอมหรือปจจัย  ส่ิงแวดลอมดานสังคม
วัฒนธรรม (Sociocultural environment)  การทํางานภายในจิตใจของแตละบุคคลและรวมกันใน
การกําหนดความตองการ 

2. การคนหาขอมูล   (Search for information)    หรือ   การคนหาขอมูลกอนการซ้ือ 
(Prepurchase Search) ข้ันตอนนี้เร่ิมจากท่ีหนึ่ง เม่ือผูบริโภครับรูถึงความจําเปนตองหาขอมูลดวย
วิธีการตางๆ แหลงขอมูลท่ีสําคัญ  2  แหลง คือ   (1)   แหลงขอมูลภายใน  (Internal search)   หรือ  
แหลงขอมูลท่ีอาศัยขอบเขตดานจิตวิทยา   (2)   แหลงขอมูลภายนอก  (External search)   เปน
ขอมูลจากส่ือมวลชน   หนักงานขาย   การโฆษณา   เปนตน 

การประเมิน
หลังการ 
ขาย 

การรับรูถึง
ความ
ตองการ 

การคนหา
ขอมูล 

การ
ประเมิน
ผล
ทางเลือก

การ
ตัดสินใจ
ซ้ือ 
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3. การประเมินผลทางเลือก   (Alternative evaluation)     ข้ันตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจท่ีไมมีกิจวัตร ซ่ึงทางเลือกตางๆ  มีการประเมินและเลือกเพ่ือตอบสนองความตองการ
ผูบริโภค  ในข้ันนี้จําเปนตองอาศัยเกณฑในการประเมิน   ซ่ึงประกอบดวย  มาตรฐานและ
คุณสมบัติผลิตภัณฑ  ท่ีผูบริโภคใชเปรียบเทียบระหวางตราสินคาหรือผลลัพธจากการซื้อและการ
บริโภคโดยมีการแสดงเปนรูปของ   คุณสมบัติท่ีพึงพอใจมากกวา 

4. การตัดสินใจซ้ือ   (Purchase decision)    เปนข้ันตอนท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ  การ
ซ้ือท่ัวไปเกิดข้ึนในรานคาปลีก   และอาจเกิดข้ึนในบานหรือสํานักงานของลูกคาก็ได 

5. การประเมินภายหลังการซ้ือ  (Postpurchase evaluation)   เกิดข้ึนหลังจากซ้ือหรือ
ใชผลิตภัณฑไปแลว   ถาเปนตามท่ีคาดหวังไวผลลัพธก็คือ ความพอใจ   (Satisfaction)  ถาผลลัพธ
ตํ่ากวาท่ีคาดหวังไวผล  ก็คือความไมพึงพอใจ   (Unsatisfaction) 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตดัสินใจของผูบริโภค  

 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 38) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค  มี   2  
ประการ  คือ   ปจจัยภายใน (Internal factors)   และปจจัยภายนอก  (External factors)   ปจจัย
ภายใน   เรียกวา   ตัวกําหนดพื้นฐาน   (Basic determinants)   โดยมีปจจัยตาง ๆ ท่ีจะเขามาเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมการตัดสินใจของผูบริโภค  ดังนี ้   (1)  ส่ิงจูงใจ  Motive   (2)  บุคลิกภาพ  
Personality   (3)  การเรียนรู  Learning   (4)  การรับรู  Perception   (5)  ทัศนคติ  Attitude   (6)  
ความตองการ  Needs 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

ตระหนักและยอมรับกันโดยท่ัวไปวา  ทรัพยากรมนุษยนับเปนทรัพยากรการบริหารท่ี
สําคัญท่ีสุด  นอกจากนั้นทรัพยากรมนุษยยังไมเหมือนกับทรัพยากรการบริหารอ่ืน ๆ   เพราะ
มนุษยอาจไดรับการจูงใจ  โนมนาวใหผลิตหรือทํางานมากข้ึนกวาเดิมได  ดังนั้น  นอกจากหนาท่ีท่ี
ตองปฏิบัติในองคการ  เชน  การกําหนดนโยบาย  การวางแผนงาน  ทําการวินิจฉัยส่ังการ ฯลฯ  
มากนอยลดหล่ันกันไปตามระดับช้ันการบังคับบัญชาแลว  นักบริหาร  นักบริหาร  หัวหนางาน  
หรือ  ผูนําในทุกระดับยังตองมีหนาท่ีสําคัญท่ีเกี่ยวของ  นั่นคือ  การจูงใจโนมนาวใหผูปฏิบัติงาน
ทํางานอยางรวมแรงรวมใจ  เพื่อใหภารกิจขององคการสามารถลุลวงไปไดดวยดี 
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ความหมายของแรงจูงใจ 

รังสรรค  ประเสริฐศรี (2548, หนา 81)  กลาววา  การจูงใจ  เปนความตองการ (Need)  ท่ี
เกิดข้ึนอยางรุนแรงภายในจิตใจ   ทําใหบุคคลเกิดความเครียด   บุคคลจึงพยายามหาวิธีเพื่อ
ตอบสนองความตองการนั้น 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2538, หนา 106) กลาววา การจูงใจ (Motivation) หมายถึง การท่ี
บุคคลไดรับการกระตุนใหแสดงพฤติกรรม   ในการกระทํากิจกรรมตาง ๆ อยางมีพลัง   มีคุณคามี
ทิศทางท่ีชัดเจน   ซ่ึงแสดงออกถึงความต้ังใจ   เต็มใจ   ความพยายาม   หรือพลังภายในตนเอง
รวมท้ังการเพ่ิมพูนความสามารถที่จะทุมเทในการทํางานเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย   ตามความตองการ
และสรางความพึงพอใจสูงสุด 

สมใจ  ลักษณะ (2543, หนา 65)  กลาววา  แรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงท่ีกระตุน
ผลักดันช้ีนําใหบุคคลทําพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึง    หรืองดเวนไมทําพฤติกรรมอยางใดอยาง
หนึ่ง   ส่ิงเราท่ีเปนปจจัยทําใหเกิดแรงจูงใจจะเรียกวา ส่ิงจูงใจ (Motivation) เชน เงิน เกียรติยศ   
เปนตน 

เชอรมีรอน, ฮนท  และออส บอรน (Shermerhorn, Hunt & Osborn, 2000, p. G-7) กลาว
วา แรงจูงใจ หมายถึง อิทธิพลภายในของบุคคล ซ่ึงเกี่ยวของกับระดับการกําหนดทิศทางและการ
ใชความพยายามในการทํางานอยางตอเนื่อง 

เซอรโท  (Certo, 2000, p. 555) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงเราท่ีทําใหเกิดความคิด
ริเร่ิม ควบคุม รักษาพฤติกรรมและการกระทํา หรือเปนสภาพภายในซ่ึงเปนสาเหตุใหบุคคลมี
พฤติกรรมท่ีทําใหเกิดความเช่ือม่ันวาจะสามารถบรรลุเปาหมายได 

จากความหมายของแรงจูงใจท่ีกลาวมา   สามารถสรุปไดวา  แรงจูงใจ  หมายถึง  ส่ิงเราท่ี
กระตุน  หรือผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรม  ในการกระทํากิจกรรมตาง ๆ อยางมีทิศทางท่ี
ชัดเจนและตอเนื่อง  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคหรือบรรลุเปาหมายเพื่อตอบสนองความตองการ  
โดยส่ิงเราท่ีเปนปจจัยทําใหเกิดแรงจูงใจจะเรียกวา  ส่ิงจูงใจ (Motivator) เชน เงิน เกียรติยศ เปน
ตน 

กระบวนการของการจูงใจ (The motivation process) 

กระบวนการของการจูงใจเริ่มตนดวย  (1)  มีความตองการ (Need) เกิดข้ึน  ซ่ึงเปนการ
รับรูของบุคคล (พนักงาน)  ท่ีไมสมหวัง  (2)  พนักงานจะพิจารณาหาวิธีท่ีสนองความพึงพอใจ
เกี่ยวกับความตองการที่ทาทาย  คาตอบแทนที่สูงข้ึน  และการยอมรับจากกลุมงาน  (3)  ความ
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ตองการเหลานี้นําไปสูกระบวนการตัดสินใจของพนักงานใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
และตามดวยการมีพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมาย  (4)  สามารถกระตุนโดยการใหรางวัล (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน , สมชาย  หิรัญกิตติ , สุดา  สุวรรณภิรมย , ชวลิต  ประภวานนท , สมศักดิ์  วานิชยาภรณ  
และสมควร  สนิทวาจา , 2549, หนา 13)   

 

 

 

     

 

 

  

 

 

 

 

ภาพท่ี 16 โมเดลพื้นฐานของการจูงใจ (Basic model of motivation) 

  

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับแรงจูงใจและพฤติกรรมของผูบริโภคแบงการศึกษาออกเปน 4 
ประเภท ดังนี้  (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และองอาจ   ปทะวานิช,  2548, หนา 26 ) 

1. ประเภทแรงจูงใจในการซ้ือ  (Types of buying motives)  แรงจูงใจในการซ้ือโดย
แบงออกเปน  4  ประเภทใหญๆ ดังนี้  

 

1.การรับรูความตองการ (Recognize need) 
   [ทฤษฎีความตองการ (Need theories)] 

4. การประเมินรางวัล (Assess reward) 
ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement 
theory) 

2. การพิจารณาวิธีท่ีสนองความพึงพอใจ  
(Consider  ways to satisfy need) 
[ทฤษฎีกระบวนการ (Process theories)] 

3. การมีพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมาย      
 (Perform goal-directed behavior) 
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1.1 แรงจูงใจท่ีเกิดจากตัวผลิตภัณฑ   (Product buying motives)   แรงจูงใจที่เกิด  
จากตัวผลิตภัณฑ   ไดแกแรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภคที่จะตองซ้ือสินคาละบริการอยางใดอยาง
หนึ่งเพื่อมาสนองความตองการ    สินคาและบริการที่จะนํามาสนองความตองการนั้นมีมาก  แตเงิน
ท่ีจะนํามาซอสินคาเหลานั้นมีจํากัด ผูบริโภคจึงจําเปนตองตัดสินใจ เลือกซ้ือสินคาอยางใดอยาง
หนึ่งตามกําลังอํานาจซ้ือของเขา 

1.2 แรงจูงใจท่ีเกิดจากเหตุผล  (Rational buying motives)   เปนแรงจูงใจท่ีเกิดจาก
การพิจารณาของผูซ้ืออยางมีเหตุผลกอนวาควรซ้ือสินคาชนิดนี้หรือไม   แรงกระตุนนี้   ไดแก 

1.2.1 ความประหยัด   (Economy)   ความประหยัดในท่ีนี้หมายถึงประหยัด
ในการซ้ือและการใช   เชน   ท่ีเห็นไดชัดในปจจุบันนิยมซ้ือรถยนตขนาดเล็กมากกวาขนาดใหญ 
เพราะประหยัดน้ํามันไดมากกวาจึงประการประหยัด   

1.2.2 ประสิทธิภาพและสมรรถภาพในการใช  (Efficiency and  capacity )  
เชน   คนซ้ือโทรศัพทมือถือ นิยมซ้ือ  Nokia   เพราะคิดวาคงทนแข็งแรงสามรถรองรับนวัตกรรม
ใหมๆ มากกวาอยางอ่ืน    

1.2.3 ความเชื่อถือได  (Dependability)   ความเช่ือถือไดนับเปนแรงจูงใจใน
การซ้ือท่ีมีความสําคัญมากอยางหนึ่ง ปกติผูผลิตหรือผูขายมักมีสัญญาประกันสินคาให เชน 
รับประกัน   ภายใน 1 ป   หรือจะซอมแซมใหฟรีเม่ือชํารุด  มีการดูแลหลังการขาย  

1.2.4 ความทนถาวร  (Durability)   คนนิยมซ้ือสินคาจากอเมริกาหรือจาก
ตะวันตกมากกวาจากประเทศในแถบเอเชียเพราะความคงทนมากกวา    เชน    รถยนต   
เคร่ืองใชไฟฟา    

1.2.5 ความสะดวกในการใช ( Convenience)   คนนิยมใชรถเกียรอัตโนมัติ   
เพราะไมตองยุงยาก   หรือซ้ือรถญ่ีปุนเพราะหาซ้ืออะไหลงาย ราคาถูกกวารถยุโรป 

1.3 แรงจูงใจท่ีเกิดจากอารมณ   (Emotional buying motives)   แรงจูงใจท่ีมีผล
ผลักดันใหผูซ้ือตัดสินใจซ้ือสินคา   เปนผลมาจากอารมณท้ังนั้น   และมีมากมายหลายประการแตก็
พอท่ีจะประมวลเปนหัวขอใหญๆ   ออกเปนประเภทตางๆ   ไดดังตอไปนี้ 

1.3.1 การเอาอยางแขงดีกัน (Eulation) เชนเห็นเพื่อน ๆ มีอะไรดีเดนหรือซ้ือ
อะไรมาใหมๆ ตนเองก็พยายามไปหาซ้ือมาบาง  เพื่อไมใหนอยหนาซ่ึงบางคร้ังก็ไมมีความจําเปน
เลย 

1.3.2 ตองการจุดเดนเปนเอกเทศ (Individuality) เชน องการแตงตัวดวย
อาภรณหรือเคร่ืองประดับท่ีทันสมัย   หรือนําแฟช่ันอยูเสมอเพ่ือแสดงผลเดนไมซํ้าแบบใครบุคคล
พวกนี้จะซ้ือสินคาท่ีนําออกสูตลาดใหมๆ โดยไมคํานึงถึงราคาของสินคามากนัก    
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1.3.3 ตองการอนุโลมคลอยตามผูอ่ืน (Eonformity) เปนลักษณะตรงขามกับ
พวกตองการจุดเดนเปนเอกเทศ   พวกนี้จะรอคอยจนกวา คนสวนใหญเขาซ้ือหรือใชกันตนก็จะได
ซ้ือตามบาง หรือบางคร้ังจะซ้ือตามผูนําหรือบุคลท่ีมีช่ือเสียงท่ีตนชอบ เชน ดารา นักรอง   

1.3.4 ตองการความสะดวกสบาย (Eomfort) เปนแรงจูงใจท่ีเกิดจากผูซ้ือ
ตองการอุปกรณเสริมดานตาง ๆ   ความสะดวกสบายจากการทํางานท่ีเปนอยู การผอนแรง หรือ
การพักผอน  

1.3.5 ตองการความสําราญหรือเพลิดเพลินใจ (Entertainment and pleasure) 
เปนแรงจูงใจที่เกิดจากผูซ้ือตองการความสนุกสนานเพลิดเพลิน ผอยคลาย จึงซ้ือมา เพื่อความ
บันเทิง  เชน เคร่ืองเลนแผนเสียง วิทยุ เทป เคร่ืองเลนดนตรี หรือส่ิงท่ีชอบดานตางๆ เชนการปลูก
ตนไม 

1.3.6 ความทะเยอทะยานมักใหญใฝสูง (Ambition) เปนความหยิ่งถือดี (pride)   
หรือความปรารถนาเกี่ยวกับศักดิ์ศรีเกียรติคุณ (prestige) เชน ซ้ือรถนําเขามาจากตางประเทศ เพื่อ
ทําใหสังคมยอมรับวาเปนคนมีเกียรติ  มีศักดิ์ศรีเดนในสังคม การใสเคร่ืองเพชรราคาแพงทําให
สังคมยอมรับ 

1.4   แรงจูงใจท่ีเกิดจากอุปถัมภรานคา (Patronage buying motives) การที่ผูซ้ือ
ตองการซ้ือสินคาจากรานคาใดรานคาหนึ่งโดยเฉพาะนับไดวาเปนแรงจูงใจอยางหน่ึง   โดยมี
เหตุผลดังตอไปนี้ 

- ใหบริการดีเปนท่ีพอใจ (Satisfactory services) 
- ราคายอมเยาสมเหตุสมผล (Reasonable price) 
- ทําเลที่ต้ังของรานสะดวกในการท่ีจะไปซ้ือ (Good access to location) 
- มีสินคาใหเลือกไดหลายอยาง ( Abundance of assessments) 
- ช่ือเสียงของราน(Goodwill of image) ท่ีดีเปน ท่ีเช่ือถือ 
- ความเคยชินเกี่ยวกับนิสัยการซ้ือ (Buying habits) 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 

นักวิชาการหลายๆทาน ไดใหความหมายไวแตกตางกัน ดังตอไปนี้ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน , ปริญ   ลักษิตานนท , ศุกร   เสรีรัตน  และ องอาจ  ปทะวานิช 

(2541,หนา 45)  ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction)   ของ 
Philip Kotler   ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล   ซ่ึง
เปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฎิบัติงาน   ของผูใหบริการหรือ
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ประสิทธิภาพของสินคา  (Perceivd performance) กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง  (Expected 
performace) โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product performance) ตํ่ากวาความคาดหวัง
ของลูกคา   จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  (Dissatisfied customer)  แตถาระดับของผลท่ี
ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาท่ีต้ังไว  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ (Delighted customer)   ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิง
สําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการการใหบริการคือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน   โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว 
โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ ไดแก 

- ความพึ่งพาได (Reliability)   หมายถึง   ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะ
ท่ีเช่ือถือได ถูกตอง สมํ่าเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness)   หมายถึง   ความเต็มใจท่ีจะ
ใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

- ความสามารถในการแข ง ขัน  ( Competence)    หมาย ถึง    ทักษะ  ความ รู 
ความสามารถเพ่ือใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

- การเขาถึงไดอยาง (Access)   หมายถึง   ความสะดวกในการติดตอ   สามารถเขาพบ
ไดงาย 

- การมีมารยาท (Courtesy)   หมายถึง   ความสุภาพ ออนนอมใหความเคารพไมถือตัว 
- การติดตอสอสารท่ีดี (Communication)   หมายถึง   การต้ังใจฟงและเขาใจลูกคา

การใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา   โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจฟงไดงาย 
- ความนาเช่ือถือ (Credibility)   หมายถึง   ความนาเช่ือถือ   สามารถไววางใจไดและ

มีความซ่ือสัตย 
- ความปลอดภัย (Security)   หมายถึง   การปกปองลูกคาจากอันตราย   ความเส่ียง 

หรือขอสงสัยตางๆ   เคารพในความความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 
- ความเขาใจ (Understanding)   หมายถึง  ความพยายามท่ีจะเขาใจคามตองการ

(Want)   และความจําเปน(Need)   ของลูกคา 
- ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles)   หมายถึง  ส่ิงอํานวยความสะดวก  เคร่ืองมือ อุปกรณ  

รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 
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แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ (Satisfaction concept) 

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544 , หนา 122) อธิบายความหมายไววา ความพึงพอใจใน
การทํางาน เปนความรูสึกรวมของบุคคลท่ีมีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลท่ีเกิด
จากการปฏิบัติงาน และไดรับผลตอบแทนคือ  ผลท่ีเปนความพึงพอใจท่ีทําใหบุคคลเกิดความรูสึก
กระตือรือรนมีความมุงม่ันท่ีจะทํางานมีขวัญและกําลังใจ ส่ิงเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ังการสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 

ณัฐนัญ   นาทิพย (2542,  หนา 8) ความพึงพอใจในการทํางาน  ทําใหบุคคลมีความต้ังใจ
ในการทํางาน เพิ่มความรับผิดชอบท่ีมีตองานได รวมท้ังเปนการเพ่ิมผลผลิตของบุคคล ซ่ึงสงผล
ใหองคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดตามบรรลุวัตถุประสงค   ความพึงพอใจยังเปนแรง
หนุนท่ีทําใหบุคคลเกิดความสุขในการทํางาน  ทําใหมีขวัญและกําลังใจ  เห็นคุณคาของตนเอง  ทํา
ใหชีวิตมีความสุขและการรับรูถึงปจจัยตางๆ  ท่ีมีความพึงพอใจในการทํางานท่ีตนเองรับผิดชอบ
จะสงผลทําใหหนวยงานสามารถนําไปใชในการสรางปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ เพื่อใหเปน
ประโยชนตอการทํางานไดอีกดวย 

ความพึงพอใจจะชวยเสริมความรูสึกอันมีคาใหบุคคลทํางาน  เปนแรงหนุนใหต้ังใจ
ทํางานอยางเต็มที  มีความสุขกับการทํางาน มีความขยันขันแข็งในการปฏิบัติงาน  แมวางานนั้นจะ
ยุงยากก็ตาม ทําใหสามารถลดโอกาสการเปนปฏิปกษตองาน  ลดการขาดงาน  ลางาน  การมา
ทํางานสาย  มีความรับผิดชอบ และอุทิศเวลาใหแกงาน  ส่ิงท่ีมักพบอยูเสมอคือ  ผูท่ีมีความพึง
พอใจในการทํางาน มักจะคิดปรับปรุงงานของตนเอง  สนุกสนานตองานท่ีไดรับมอบหมาย  มี
ความภักดีตอหนวยงานสูง   

ความพึงพอใจในการทํางาน เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญตอประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ขององคการ ซ่ึงจะไดรับความพึงพอใจในการทํางานจะมีไดก็ตอเม่ือพนักงานมีความพึงพอใจใน
องคประกอบ  5  ประการ  คือ ความพึงพอใจในงานโดยตรง  ความพึงพอใจตอผูบังคับบัญชา  
ความพึงพอใจตอเพื่อนรวมงาน   ความพึงพอใจตอคาตอบแทน   และความพึงพอใจตอ
ความกาวหนาในอาชีพ ซ่ึงหากพนักงานทํางานโดยปราศจากความพึงพอใจแลว  แมจะมีการ
จัดรูปแบบอยางดีท่ีสุดในโลก  มีเคร่ืองมือ  อุปกรณ  แบบผัง  ก็ไมสามารถท่ีจะดําเนินงานอยาง
ประสิทธิภาพ เพื่อใหเกิดความกาวหนารุงเรืองม่ันคงได  พนักงานสวนมากมีพลังอยูในตัว แต
ไมไดใชพลังความสามารถอยางเต็มท่ี  เพราะถูกขัดขวางดวยทัศนคติของบุคคลหรือกลุมคน ใน
ท่ีสุดองคการนั้นก็จะตองแบกรับภาระอันหนักไว  อันเปนเหตุหนึ่งท่ีทําใหเกิดสภาพพนักงานเขา 
ๆ  ออกๆ จากงานเพ่ิมข้ึน (ราตรี ยอดดําเนิน, 2547, หนา62) 
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ปารคเกอร และโอเกิลสบี (Parker & Oglesby, 1972, p. 173) ใหความหมายของความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานวา เปนความรูสึกในเร่ือง ตางๆ ของเจาหนาท่ีท่ีมีตองานสวนกรีน ( Green, 
1972, p. 41 )ใหความหมายวา  บุคคลเม่ือมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  จะเกิดความตั้งใจใน
การปฏิบัติงานและเต็มใจท่ีอุทิศเวลา  แรงกาย  ความคิดเห็นเพื่อสนองความตองการของหนวย  
สวน  บลัมและเนยเลอร  (Blum & Naylor, 1968, p. 364 ) ใหความเห็นวาความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน เปนทัศนคติท่ีเปนผลมาจากงานและปจจัยแวดลอม  เชน คาจาง สถานภาพ  โอกาส
กาวหนาในการปฏิบัติงาน  ความยุติธรรม ของผูบังคับบัญชาและความเหมาะสมของปริมาณงาน  
เปนตน 

ความพึงพอใจ  (Satisfaction) ในพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาไดจํากัดความวา ความ
พึงพอใจ เปนความรูสึกของผูท่ีมารับบริการตามประสบการณ ท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ
การบริการในสถานบริการนั้นๆ ซ่ึงเปนสภาพการณดานจิตวิทยา ดานกายภาพ และดาน
ส่ิงแวดลอม   เปนสาเหตุใหลุกคาตัดสินใจเลือกใชบริการและเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับ
ผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือสําเร็จตามวัตถุประสงค   คือ   มีความรูสึกมีความสุข เม่ือเราไดรับ
ผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย   ตามความตองการ 

ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer satisfaction)   ในการทําธุรกิจการใหความสําคัญ
กับลูกคาหรือผูรับบริการ   และตอบสนองความตองการใหบริการท่ีถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจท่ี
สําคัญในการดําเนินธุรกิจ   เพราะเปาหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจ   คือ   การสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา   เพื่อใหลุกคาชอบใจ   และกลับมาใชบริการอีกตอๆ ไป   ธุรกิจจะประสบ
ความสําเร็จและมีความม่ันคง  ในการดําเนินงานตองทําความเขาใจถึงความพึงพอใจของลูกคาและ
ตองตระหนักถึงคุณคาของการสรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจท้ังใน
ฐานะผูรับบริการและผูใหบริการ   ซ่ึงเปนบทบาทสําคัญในกระบวนการทางธุรกิจ 

ความพึงพอใจของลุกคา   เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีไดมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ   หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคาและ
การที่สินคาหรือบริการเปนไปตามความหวังของลุกคาได   จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ก็จะมี
การใชบอยคร้ัง   ซ้ือเพิ่มมากข้ึนโดยสามารถบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไปได   

คุณภาพการบริการ (Service quality) 

งานบริการเปนงานท่ีสําคัญอยางหนึ่ง ขององคกรหรือธุรกิจที่เกี่ยวกับ การบริการจะตอง
ใหความสําคัญ  เพราะเนื่องจากงานบริการ  เปนการทําท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาทันท่ีโดยผูรับการบริการ
จะสัมผัสและใชบริการนั้น  ซ่ึงงานบริการที่ดีนั้น  จะข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการดวย 
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คุณภาพบริการ  คือ   ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา  คุณภาพ
การบริการเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด   ท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน 

คุณภาพเกี่ยวกับการบริการ  มีความหมายหลายประการ คือ  บริการดี  ราคาเหมาะสม  
หรือความพอใจของผูซ้ือ    การบริการท่ีดีมีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน  การบริการท่ีมี
คุณภาพจึงเหมือนกับการใหประโยชนสุข  ซ่ึงมีคุณคาตอชีวิต   

ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพของการบริการซ่ึงเปนปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการ
บริการที่สามารถนําไปใชไดกับการบริการทั่ว ๆ ไปมี 10 ประการ  ดังนี้ (ฉันทนา  โตะถม, 2548, 
หนา 20) 

1. ไวใจได  หมายถึง  การบริการนั้นตองคงเสนคงวา  ไววางใจไดลูกคาสามารถ
ไววางใจแกบริการ 

2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการที่พรอมทุกเวลา  ผูบริการมีความเต็มใจในการ
ใหบริการแกลูกคาเสมอ 

3. ความสามารถ  หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูเกี่ยวกับเร่ืองท่ี
ใหบริการ 

4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายถึง  จะตองงายตอการติดตอส่ือสาร  ไมเสียเวลา
ในการคอยนาน เพราะจะทําใหลูกคาไมพอใจ 

5. การสรางความสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขอมูลขาวสารตาง ๆ แกลูกคา  รับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา และทําในส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

6. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม  เปนมิตร  และเขาใจความรูสึก
ของลูกคา 

7. เช่ือถือได  หมายถึง  การบริการนั้นตองมีความซ่ือตรง  นาเช่ือถือและลูกคาสามารถ
ไววางใจได 

8. ม่ันคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริการตองมีความปลอดภัย ไมมีการเส่ียงอันตราย
ใดๆ  

9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  ทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และการ
บริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนการบริการที่พิเศษแกลูกคา 

10. พยายามใหส่ิงท่ีลูกคาสัมผัสได  หมายถึง  ส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคาท่ีเปนไป
ในรูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนส่ิงแวดลอมตางๆ ที่แตกตางกันไป และสามารถทําใหลูกคาสัมผัส
ไดถึงความแตกตาง 
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พฤติกรรมผูบริโภค 
ในยุคปจจุบัน ซ่ึงเปนยุคของการแขงขันการประกอบธุรกิจเพื่อแสวงหาความเปนหนึ่ง 

และแสวงหาความสําเร็จในการประกอบธุรกิจ ปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของการประกอบธุรกิจให
ประสบผลสําเร็จก็คือ การใหบริการ   การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพนอกจากจะตองอาศัยเทคนิค 
กลยุทธ ทักษะแลว ผูใหบริการควรจะตองศึกษาและคํานึงถึงความตองการของผูใชบริการวาเขา
เหลานั้นมีพฤติกรรมการใชบริการ หรือบริโภคอยางไร จึงจะสามารถสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชบริการได 

ความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคตอการบริโภค 

ในแงของความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมของผูใชบริการตองานบริการนั้น
ถือวาเปนเร่ืองท่ีตองเอาใจใสกันอยางเต็มท่ีเพราะบริการกลายเปนงานควบคูกับสินคาทุกชนิดของ
โลกปจจุบันไปแลว และหากจะมองในแงความหมายของคําวา พฤติกรรม   หมายถึง  การประพฤติ
หรือการปฏิบัติ การแสดงออกของผูใชบริการ  ซ่ึงอาจจะเปนคําพูด  น้ําเสียง  ดัง  เบา  ฟงดูแลววา
ปกติหรือผิดปกติ  แมกระท่ังลีลา  ทาที  ท่ีมีอากัปกริยา  ทาทางดูรอนรน  ลุกล้ีลุกลน  สงบ
เงียบ  ฉันเฉียว  หรือความรูสึกในใจเขาเปนอยางไรในขณะน้ัน 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลทําการคนหา 
(Searching) การซ้ือ  (Purchasing)  การใช  (Using)  การประเมินผล  (Evaluating)  และการใชจาย  
(Disposing)  ในผลิตภัณฑและบริการ   เพื่อสนองความตองการ หรืออาจหมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อทําการประเมินผล (Evaluating) การจัดหา  
(Acquiring) การใช (Using) และการใชจาย (Disposing)  เกี่ยวกับสินคาและบริการจากความหมาย   
จะเห็นวาการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจใช
ทรัพยากร (เงิน  เวลา  บุคลากร และอ่ืนๆ ) เกี่ยวกับการบริโภคสินคาซ่ึงตองศึกษาวาสินคาท่ีจะ
เสนอขายน้ันใครคือลูกคา(Who ?)  ผูบริโภคซ้ืออะไรและใชบอยเพียงใด (How often ?)  รวมถึง
การศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซ้ือ (Who?) 

สาเหตุท่ีผูบริโภคแสดงพฤตกิรรม 

ผูใหบริการทุกคนตองมีวิญญาณและเขาใจในส่ิงเหลานี้อยางดีเพียงพอ จนสามารถท่ีจะ
สนองความตองการและความคาดหวังของผูบริโภคอันทําใหเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะ
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ไดรับ ฉะนั้นส่ิงท่ีเปนตัวบอกวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะเกิดข้ึนมาจากอะไรนั้น  อาจจะมองได
สัก 2-3  ประเด็น ดังนี้ 

1. ส่ิงกระตุนภายนอก อาจจะมองงาย ๆ ในสภาพปจจุบัน แมแตการเดินทางของผูท่ีจะ
มาใชบริการก็เปนปจจัย  ถามาดวยรถของเขาเอง  มาถึงแลวมีท่ีจอดรถหรือไม  ระหวางเดินทางมา
มีสาเหตุรถติดเปนเวลานานหรือไม  และมาถึงจอดแลวกวาจะจอดไดก็ตองใชเวลานานกวาจะเดิน
ทางเขาไปถึงยังท่ีบริการก็สะดุดหลาย ๆ สาเหตุซ่ึงทําใหเปนพฤติกรรมผูบริโภคแปรเปล่ียนไปโดย
การกระตุนจากภายนอก 

2. ส่ิงกระตุนภายใน  และส่ิงมุงหมายของผูมาใชบริการคร้ังแรกนั้นหมายถึงเวลาเขา
ไปยังสถานท่ีใดท่ีหนึ่งไปซ้ือสินคาหรือบริการก็ตาม ผูบริโภคมีความตองการ มีความคาดหวัง
นอกเหนือจากตัวสินคา และยังคาดหวังในตัวคูควบคือ  บริการของสถานท่ีเหลานั้นวาเปน
อยางไร  และแนนอนเม่ือมาถึงแลวผิดไปจากส่ิงท่ีผูบริโภคตองการและคาดหวังไว  อารมณจะ
เปล่ียนไปทันที  ซ่ึงเรียกวาไมตรงกับจุดมุงหมายท่ีวางไว 

กระบวนการเกิดพฤติกรรมการบริโภคของมนุษย 

 พฤติกรรมในการบริโภคเกิดข้ึนเปนข้ันตอนหรือกระบวนการดังนี้ 
1. ส่ิงเรา และองคประกอบท้ังหลายท่ีไมชัดเจน 
2. ตัวของบุคคลผูใหบริการ 
3. พฤติกรรมของผูบริโภคเอง 
4. อุปสรรคของผูบริโภค 
 
คําวา  “ส่ิงเรา”  และ  “องคประกอบ” นั้น  คงจะตองมองตรงท่ีความพึงพอใจของลูกคา

เปนเปาหมายหลักและความพึงพอใจของลูกคา วาจะเกิดข้ึนไดก็เม่ือไดส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ และ
ไดส่ิงท่ีคาดหวังท้ังในตัวผลิตภัณฑและบริการที่ตองการและคาดหวังจะได  เพราะฉะน้ันส่ิงท่ีตอง
ระวังก็คือ  ตัวคนท่ีจะใหบริการวาจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางไรจึงจะ
ไดผลดี  อีกประการหนึ่ง  พฤติกรรมของผูบริโภคก็จะเปนเคร่ืองช้ีชัดใหรูไดวาขณะนั้นผูบริโภค
ตองการอะไรและคาดหวังอะไร แลวส่ิงท้ังหลายแปรปรวนเปล่ียนไปจากความตองการ  ความ
คาดหวังของผูบริโภคอยางไรหรือไม ตัวกระตุนจากภายนอกเปนเหตุหรือไม ตัวกระตุนภายใน
เปนเหตุหรือไม อุปสรรคของผูบริโภคบางทีก็เปนตัวทําใหเกิดอุปสรรคหนึ่ง อาจจะเปนเพราะส่ือ
อะไรบางอยางออกไปกอนท่ีผูบริโภคจะไดสัมผัสกับคนผูใหบริการเชนดังท่ีกลาวขางตนวา
พฤติกรรมของผูบริโภคแปรเปล่ียนไปจากพฤติกรรมท่ีเปนปกติของเขา มาถึงอาจจะมีอารมณ
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ฉุนเฉียวหรือมีความรูสึกท่ีไมดี  ซ่ึงความจริงมาจากท่ีอ่ืนเปนเหตุใหแสดงพฤติกรรมอันไม
เหมาะสม ก็เลยกลายเปนอุปสรรคซ่ึงกั้นระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการไดเชนเดียวกัน 

 

  การปรับพฤตกิรรมของผูบริโภค 

ถาผูใชบริการหรือผูรับการบริการนั้นเพียงแตถือสุภาษิตแบบไทย ๆ วาเอาใจเขามาใสใจ
เรา เพราะผูซ้ือ ผูขาย ตางก็มีเจตนาตรงกัน  ผูซ้ือก็อยากไดของ  ผูขายก็อยากขายของ  อยาใหตัวอ่ืน
เปนอุปสรรค  อยาเอาอารมณท่ีเกี่ยวของจากขางนอก  อยาเอาตัวกระตุนท้ังหลายมาเปนตัว
ปรับเปล่ียนความตองการแทจริงเช่ือวาผูบริโภคเองก็มีใจบริสุทธ์ิท่ีอยากจะมีมนุษยสัมพันธอันดี
กับผูใชบริการดวยกัน ฉะนั้นถาหากพียงแตนึกวาใจเขา ใจเรา ก็เหมือนกัน  ทํานองเดียวกันก็นาจะ
เปนตัวท่ีชวยใหผูรับบริการไดรับบริการที่ดีข้ึนกวาท่ีควรจะเปนดังท่ีคิดไวเหมือนกัน 

 เทคนิคการสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกผูใชบริการ 

ตรงจุดนี้คงจะตองช้ีเนนประเด็นสําคัญ  3  ประการวาความตองการและความคาดหวัง
อันจะสรางความพึงพอใจใหลูกคานั้นคืออะไร  สรุปกันส้ัน ๆ วาส่ิงท่ีลูกคาตองการและคาดหวัง
คือคําวา  คุณภาพเยี่ยม  ซ่ึงภาษาอังกฤษ ใชคําวาTOP QUALITY และคําวาคุณภาพเยี่ยมนั้น
หมายถึงคุณภาพเยี่ยมของอะไรบาง 

ตัวแรก  คือ   ตัวผลิตภัณฑ  ตัวสินคาท่ีเขาปรารถนาจะได 
ตัวท่ีสอง  คือ   คุณภาพของบริการที่บุคลากรบริการตองหยิบยื่นใหเขา 
ตัวท่ีสาม  คือ  สัมพันธภาพระหวางตัวบุคลากรบริการกับผูในบริการ  วาส่ือสัมพันธ

อะไรกันดีหรือไม ถาแนใจวาผลิตภัณฑเยี่ยมมาคุมครองบริการ  แตบริการนั้นตองเยี่ยมเทากับ
คุณภาพในแงของสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  การปรับปรุงหรือพัฒนาตัวเอง
ของผูใหบริการเปนประเด็นท่ีสําคัญมาก แมวาบริการเปนงานท่ีจําเปน  แตถาไมรูจักวิธีท่ีจะ
ปรับตัวเสียกอน  กอนท่ีจะไปใหบริการแกคนอ่ืนก็ยังเปนปญหาท่ีนาคิดในประเด็นท่ีจะปรับปรุง
ตัวของผูใหบริการมีอยู  2  ประการคือ 

1. จะตองปรับปรุงคุณภาพสวนตัวของผูใหบริการวามีคุณภาพสวนตัวอะไรเปน
อยางไร 

2.  เทคนิควิธีการใหการบริการ 
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คุณภาพสวนตวักับเทคนิคในการปฏิบัติมี  4  ประเด็น 

1. ทัศนคติของตัวผูใหบริการ 
2. ความรู 
3. ทักษะ 
4. บุคลิกของผูใหบริการ 
 
ประการท่ี 1  ทัศนคติซ่ึงเปนตัวแปรท่ียิ่งใหญสําหรับบุคลากร ผูใหบริการถาใน

ความหมายจริง ๆแลวแปลวาสภาวะของความรูสึกหรือความประสงคผูใหบริการเอง ประสงคท่ีจะ
ไดงานแตบางทีความรูสึกไมคลอยตามวาเขาเปนบริการท่ีตองทํางานใหกับผูอ่ืน เพราะฉะน้ัน
จําเปนท่ีจะตองปรับปรุงทัศนคติไปในทางบวกวางานทุกชนิดไมวางานบริการหรืองานอะไร
ท้ังหมดมีความหมายในชีวิตและเปนของท่ีมีคุณคาท้ังส้ิน ทัศนคติของผูใหบริการจะตองสราง
ความรูสึกศรัทธาเล่ือมใสและม่ันใจในการงานท่ีทําเพื่อจะไดเปนพลังผลักดันอยูในตัวผูใหบริการ 
ตองมีความรูสึกท่ีกระตือรือรนท่ีจะมุงม่ันกระทําส่ิงนั้นใหสําเร็จใหไดผูใหบริการจะตองมี
ความรูสึกท่ีแนวแนท่ีจะตองสนองตอบความตองการตามท่ีลูกคาตองการและคาดหวังทุกประการ 

ประการท่ี 2  ดานความรู  อยางนอยท่ีสุดบริการนั้นตองรูเกี่ยวกับ  
1. องคกร  หรือหนวยงานท่ีทํางานอยู 
2. ผลิตภัณฑทุกชนิดท่ีเสนอขายไมวาจะเปนตัวสินคาหรือเปนบริการ จะตองหยิบยื่น

ส่ิงเหลานี้ใหกับลูกคา เพราะฉะน้ันตองมีความกระจางชัดในส่ิงเหลานี้ 
ประการท่ี 3  ดานทักษะหรือความคลองแคลวในเชิงปฏิบัติตองมีทักษะ  3  ประการ  คือ 
1. ทักษะทางเทคนิค  (Technical skill) เปนคนท่ีจะตองรูวิธีการ ข้ันตอน และลําดับท่ี

จะใชในการปฏิบัติงานบริการ 
2. ตองคลองแคลวเจนจัดในทางความคิด  (Conception skill) จะตองคิดใหลึก คิดให

กวาง คิดใหแมนยํา คิดใหฉับพลันในอันท่ีจะสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
3. ทักษะทางดานมนุษย  (Human skill) จะตองเปนคนท่ีรูจักเขาใจและสามารถเขาได

กับลูกคาแตละประเภท แตละชนิด 
ประการท่ี 4  บุคลิกของบริกรดานบริการจะตองปรับปรุงและพัฒนาบุคลิกใหมองเห็น

ไดวามีความเปนมิตร เปนคนพรอมยอมรับ พรอมท่ีจะรับฟงและมีความนิ่มนวลเปนไปดวยความ
จริงใจในการท่ีจะใหบริการ 
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การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) เปนการคนหาหรือ
วิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคคําตอบท่ีจะชวยใหนักการตลาด สามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุกร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2541, หนา 
125-143) 

คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย  
WHO?  WHAT?   WHY?  WHOM?   WHEN?   WHERE?  และ  HOW?  เพื่อคนหาคําตอบ7 
ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย OCCUPANTS OBJECTS OBJECTIVES  
ORGANIZATIONS  OUTLET  OCCASIONS  และ  OPERATIONS  (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, 
หนา 34) 

 
ตารางท่ี 3 คําถาม 7 คําถาม (6W’s และ 1H)   เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม (7O’s) 

 
คําถาม 7 คําถาม(6W’s และ1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 
1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย     
(Who is in the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants) ทางดาน               
(1) ประชากรศาสตร                 
(2) ภูมิศาสตร                           
(3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห    
(4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4P’s) 
ประกอบดวย  กลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ  ราคาการจัด
จําหนาย  การสงเสริม
การตลาดท่ีเหมาะสมและ
สามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมาย
ได 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 

คําถาม 7 คําถาม(6W’s และ1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 
2. ผูบริโภคซ้ืออะไร               
(What does the consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ(Objects) 
จากผลิตภัณฑ คือ ตองการ 
คุณสมบัติ หรือองคประกอบ
ของ ผลิตภัณฑ (Product 
component) และความแตกตาง  
ท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
(Competitive differentiation) 

กลยุทธดานผิตภัณฑ              
(Product strategies) 
ประกอบดวย                           
(1) ผลิตภัณฑหลัก                  
(2) รูปลักษณะ ผลิตภัณฑ       
ไดแก การบรรจุภัณฑ              
ตราสินคา  รูปแบบบริการ 
คุณภาพ                                   
(3) ผลิตภัณฑควบ                   
(4) ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง          
(5) ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ บริการพนักงาน
และภาพลักษณ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ          
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ 
(Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคา
เพื่อสนองความตองการของเขา 
ดานรางกายและดานจิตวิทยา   
ซ่ึงตองศึกษาถึง ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ
ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง
จิตวิทยา ปจจยัทางสังคม 
วัฒนธรรม  

กลยุทธท่ีใชมาก คือ กลยุทธ
ดานผลิตภัณฑ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย                           
กลยุทธการโฆษณา การขาย
โดยใชพนักงานขาย กลยุทธ
ดานราคา   กลยุทธดานชอง
ทางการจัดจําหนาย 

4. ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซ้ือ                                
(Who participates in the buying)

บทบาทของกลุม ๆ มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจ ไดแก ผูมีอิทธิพล  
ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือ ผูใช 

กลยุทธท่ีใชมาก คือ กลยุทธ
การโฆษณา กลยุทธการ
สงเสริมการขาย โดยใชกลุม 
อิทธิพล 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 

คําถาม 7 คําถาม(6W’s และ1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ
5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด             
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของป          
หรือชวงฤดูกาลใดของป         
ชวงวดัใดของเดือน  ชวงเวลา
ใดของวนั  โอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวันสําคัญตางๆ  

กลยุทธท่ีใชมาก คือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) เชน 
ทําการสงเสริมการตลาดเมือ
ใดจึงจะสอดคลองกับ
โอกาสในการซ้ือ 

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน           
(Where does the consumer buy?)

ชองทางแหลง (Outlets) ท่ี
ผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาเกต็
รานขายของชํา 

กลยุทธชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution 
channel strategies) 
เปาหมายโดยพิจารณาวาจะ
ผานคนกลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร           
(How does the consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ 
(Operation)ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา 
(2) การคนหาขอมูล                   
(3) การประเมินผลทางเลือก    
(4) การตัดสินใจซ้ือ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 
ประกอบดวยการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย การให
ขาว และการประชาสัมพันธ
การตลาดทางตรง เชน 
พนักงานขายจํากําหนด
วัตถุประสงค ในการ
ตัดสินใจซ้ือ 

ท่ีมา : พฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, หนา 138-139)  
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สาเหตุท่ีตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค มีดงันี ้

1. การประยุกตใชในการตัดสินใจ  (Application to dicision making)     การศึกษาถึง
พฤติกรรมการตัดสินใจของผูบริโภคเปนส่ิงสําคัญเพราะพฤติกรรมผูบริโภคเปนสาขาเชิงประยุกต 
(Applied discipline)   การประยุกตใช 2 ระดับ คือ 

ทัศนะดานจุลภาค  (Micro perspective) การประยุกตความรูเกี่ยวกับปญหาท่ีธุรกิจ
ประสบอยู เกี่ยวกับการทําความเขาใจของผูบริโภค มีจุดมุงหมายท่ีจะชวยใหธุรกิจบรรลุ
วัตถุประสงคธุรกิจท่ีมุงทํากําไรจะมุงท่ีทําความเขาใจผูบริโภค เพื่อใหงานของเขามีประสิทธิผล 
(ฉันทนา โตะถม, 2548, หนา 30)  

ทัศนะดานสังคม (Societal perspective) เปนการนําความรูของผูบริโภคมาเพื่อ
แกปญหาสวนรวม (Aggregate-level problems) ซ่ึงกลุมใหญหรือสังคมเผชิญอยู ผูบริโภคจะมี
อิทธิพลตอลักษณะดานเศรษฐกิจและสังคมในตลาด ผูบริโภคจะมีอิทธิพลตอผูผลิต วาจะผลิต
อะไร (What?) จะผลิตสําหรับใคร (For whom?) และจะใชทรัพยากรอะไร ในการผลิตสินคานั้น  
(What?) พฤติกรรมกลุมของผูบริโภคจะมีอิทธิพลตอคุณภาพและระดับมาตรฐานการดํารงชีวิต 

2.   ความสําคัญในชีวิตประจําวัน  (Significance in daily lives) เหตุผลท่ีสําคัญท่ีสุดใน
การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค ก็คือบทบาทท่ีสําคัญในชีวิตของเขา เวลาสวนใหญใชในการ
เลือกซ้ือ หรือ สถานท่ีตางๆ การเกี่ยวของกับสถานการณตางๆ การใชความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการ   การคุยกับเพื่อนเกี่ยวกับสินคาและบริการตางๆ การเห็น หรือการไดยินโฆษณาสินคา   

ส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Influencing buyer behavior)    
พฤติกรรมของผูซ้ือ  คือ รูปแบบของการตอบรับตอส่ิงเรา ส่ิงเราภายนอกสภาวะ

แวดลอมทางการตลาดจะเขาไปสูจิตใจของผูซ้ือ คุณลักษณะของผูซ้ือ  และกระบวนการในการ
ตัดสินใจ จะนําไปสูการตัดสินใจซ้ือ ภาระท่ีนักการตลาดตองทําความเขาใจส่ิงท่ีเกิดข้ึนในสภาวะ
จิตใจของผูซ้ือคืออะไร ระหวางการไดรับส่ิงเราภายนอก   และการตัดสินใจซ้ือ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors)  

วัฒนธรรม   เปนปจจัยพื้นฐานในการกําหนดความตองการพฤติกรรมของมนุษย เด็กท่ี
กําลังเจริญเติบโตจะเรียนรูส่ิงตางๆในเร่ืองคานิยม การรับรู ความพอใจ และพฤติกรรมตางๆ ผาน
ทางสถาบันครอบครัวและสถาบันหลักอ่ืนๆ  วัฒนธรรม หมายถึง รูปแบบหรือวิถีการดําเนินชีวิตท่ี
คนสวนใหญในสังคมยอมรับ    ซ่ึงประกอบไปดวยการแสดงออก   การใชวัสดุส่ิงของ    
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วัฒนธรรมยอย   วัฒนธรรมยังประกอบไปดวยวัฒนธรรมยอย   ซ่ึงเปนตัวกําหนดการ
จําแนกลักษณะและกระบวนการทางสังคม  เฉพาะอยางสําหรับสมาชิกในสังคมนั้นๆ   วัฒนธรรม
ยอยหมายรวมถึงชนชาติ    ศาสนา    กลุมชาติพันธุ   และกลุมภูมิภาค    มีวัฒนธรรมยอยหลาย
วัฒนธรรมท่ีประกอบกันข้ึนเปนสวนตลาดท่ีมีความสําคัญ    ซ่ึงนักการตลาดจะตองออกแบบ
ผลิตภัณฑและจัดกิจกรรมการตลาดของตนใหสอดคลองกับความตองการของตลาด 

ชนชั้นทางสังคม   สังคมมนุษยมีการแบงลําดับช้ันทางสังคม    โดยบางคร้ังอาจจะ
ออกมาในรูปของระบบวรรณะ    ซ่ึงสมาชิกในแตละวรรณะจะมีบทบาทชัดเจนแนนอนและไม
สามารถเปล่ียนแปลงสถานภาพการเปนสมาชิกของตนได    แตท่ีพบเห็นบอยคร้ังจะอยูในรูปของ
ชนช้ันทางสังคม 

ชนช้ันทางสังคม   เปนการแบงชนชั้นในทางสังคมท่ีมีความเปนหนึ่งเดียวและมีความ
คงทนถาวร   โดยจะมีการปกครองตามลําดับช้ันและสมาชิกจะมีคานิยม    ความสนใจ   และ
พฤติกรรมคลายคลึงกัน  ช้ันทางสังคมมิไดสะทอนมิไดสะทอนถึงรายไดเพียงอยางเดียว   แตยังมี
ตัวบงช้ีอ่ืนๆ    เชน    อาชีพ  การศึกษา  และสถานท่ีท่ีอยูอาศัย  ซ่ึงชนช้ันทางสังคมแตกตางกันจาก
ชุดเส้ือผา  รูปแบบการพูด    ความพึงพอใจดานสังคมสันทนาการ    และบุคลิกลักษณะอ่ืนๆ  ชน
ช้ันทางสังคมมีลักษณะหลายประการดวยกัน(ฉันทนา โตะถม, 2548, หนา 32 ) 

ประการแรก   คนท่ีอยูในแตละช้ันทางสังคมมักมีแนวโนม  แหงพฤติกรรมท่ีคลายคลึง
กันมากกวาคนท่ีมาจากชนช้ันทางสังคมท่ีแตกตางกัน 

ประการท่ีสอง   คนเราจะถูกมองหรือเขาใจวาครอบครองฐานะท่ีเหนือกวาหรือหรือดวย
กวาไปตามชนช้ันทางสังคมของเขา 

ประการท่ีสาม   ชนช้ันทางสังคมของเราสามารถบงช้ีไดจากตัวแปรหลายประการ   เชน  
อาชีพการงาน  รายได  การศึกษาและแนวโนมแหงคานิยมของคนๆนั้น    มากกวาดูจากตัวแปรใด
ตัวแปรหนึ่งเพียงประการเดียว 

ประการท่ีส่ี   ปจเจกชนสามารถโยกยายจากชนช้ันทางสังคมหนึ่งยังอีกช้ันหนึ่งไมวา
สูงข้ึนหรือตํ่าลงไดตลอดชวงอายุขัยของเขา   และขอบเขตของการโยกยายนั้นจะทําไดมากหรือ
นอยข้ึนอยูกับความเครงครัดของการแบงลําดับชนช้ันทางสังคมนั้นๆ 

ชนช้ันทางสังคมจะแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผลิตภัณฑและตราสินคา   มีความ
โดดเดนกันไปในหลายๆ แขนง  อันไดแก   เส้ือผาเคร่ืองแตงกาย   เคร่ืองตกแตงบาน  กิจกรรมใช
เวลาวางและรถยนตตางกันไป    นักการตลาดบางคนอาจทุมเทความพยายามดานการตลาดไปยัง
ชนช้ันทางสังคมใดสังคมหนึ่ง    นอกจากนี้ ชนช้ันทางสังคมยังมีความแตกตางกันไปในความพึง
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พอใจดานส่ืออีกดวยใน   ในเร่ืองของการใชภาษาก็มีความแตกตางเชนกัน    นักโฆษณาจึงตอง
รอยเรียงถอยคําและใชภาษาใหเปนท่ีเขาใจและส่ือความหมายแกชนช้ันทางสังคมเปาหมาย 

 
ปจจัยทางสังคม (Social factors) 
นอกจากปจจัยทางดานวัฒนธรรมแลว    พฤติกรรมผูบริโภคยังไดรับอิทธิพลจากปจจัย

ทางสังคมเชน   กลุมอางอิง   ครอบครัว   ตลอดจนบทบาทและสถานภาพ 
กลุมอางอิง    (Reference groups)    ประกอบดวยบุคคลหรือกลุมบุคคลท้ังหมดท่ีมี

อิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมพฤติกรรม    
กลุมสมาชิกภาพ   (Membership groups) กลุมสมาชิกภาพบางกลุมเปน กลุมปฐมภูมิ   

เชน   ครอบครัว  เพื่อน  และเพื่อนรวมงาน   ซ่ึงเปนกลุมท่ีบุคคลมีปฏิสัมพันธตอกันเปนอยางมาก
ตอเนื่องและไมคอยเปนทางการ  คนในกลุมปฐมภูมิอาจเปนสมาชิกของกลุม กลุมทุติยภูมิ ดวยก็
ได เชน  กลุมศาสนา  กลุมอาชีพ  มีลักษณะเปนทางการมากกวา  แตมีปฏิสัมพันธนอยกวากลุม
ปฐมภูมิ 

ครอบครัว  (Family)      ครอบครัวเปนสถาบันท่ีสําคัญท่ีสุดในสังคม    เพราะผูบริโภค
ทุกคนเติบโตมาจากครอบครัว   ครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเปนอยางมาก   
สมาชิกครอบครัวประกอบกันข้ึนเปนกลุมอางอิงแบบปฐมภูมิท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด    

บทบาทและสถานภาพ  (Roles and statuses)    บุคคลจะมีสวนรวมในกลุมตางๆ   
ตลอดชีวิตของเขา   เชน   กลุมครอบครัว   ชมรม   หรืกกลุมองคกร ซ่ึงตําแหนงของบุคคลนั้นๆ 
ในแตละกลุมสามารถกําหนดบทบาทและสถานภาพของตัวเขาเอง   บทบาทหนึ่งๆ จะประกอบไป
ดวยกิจกรรมตางๆ ท่ีบุคคลไดรับหมอบหมายหรือ   ไดถูกคาดหวังไวใหทําในแตละบทบาทท่ี
แตกตางกันออกไปและจะมีสถานภาพติดอยูดวย 
 

ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) 
การตัดสินใจของผูซ้ือยังไดรับอิทธิพลจากบุคลิกลักษณะสวนบุคคลดวย  เชน  ลําดับข้ัน

วงจรชีวิตและอายุของผูซ้ือ  อาชีพ  สถานะทางเศรษฐกิจ  รูปแบบการดําเนินชีวิต  รวมถึง
บุคลิกภาพและความคิดเกี่ยวกับตนเอง 

อายุและลําดับขั้นในวงจรชีวิต (Age and stage in the life cycle) คนเราจะซ้ือสินคาและ
บริการแตกตางกันออกไป ในชวงอายุของคนจะรับประทานอาหารสําหรับทารกในชวงปแรกๆ 
และอาหารท่ัวในชวงของการเจริญเติบโตและสูงวัย และจะรับประทานอาหารคุมน้ําหนักในชวงป
ตอๆมาการบริโภคเปนอีกส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญและไดรับอิทธิพลหรือกําหนด โดยวัฏจักรชีวิต
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ครอบครัว  ซ่ึงประกอบไปดวยลําดับข้ันตอนตางๆ ท้ังหมด  9 ข้ัน คือ (ฉันทนา โตะถม, 2548, 
หนา 35) 

- ข้ันตอนคนโสด  :  วัยหนุมสาว ไมพักอาศัยท่ีบาน 
- คูแตงงานใหม  :  วัยรุนหนุมสาว ยังไมมีบุตร  
- ครอบครัวเต็มรูปแบบท่ี 1  :  มีบุตรอายุตํ่ากวา 6 ป อาศัยอยูดวย 
- ครอบครัวเต็มรูปแบบท่ี 2  :  มีบุตรอายุต้ังแต 6 ปข้ึนไป 
- ครอบครัวเต็มรูปแบบท่ี 3  :  คูแตงงานวัยสูงอายุซ่ึงมีบุตรท่ีโตแลวอาศัยอยูดวย 
- ครอบครัวท่ีมีชองวางแบบท่ี 1  :  คูแตงงานวัยสูงอายุ  ไมมีบุตรอาศัยอยูดวย  และ

หัวหนาครอบครัวยังคงทํางาน 
- ครอบครัวท่ีมีชองวางแบบที่ 2  :  คูแตงงานวัยสูงอายุ  ไมมีบุตรอาศัยอยูดวย และ

หัวหนาครอบครัวปลดเกษียณแลว 
- การมีชีวิตอยางสันโดษ  :  อยูในวัยทํางาน 
- การมีชีวิตอยางสันโดษ  :  ปลดเกษียณแลว 
โดยการบริโภคจะไดรับอิทธิพลจากวัฏจักร  ชีวิตครอบครัวควบคูไปกับสถานะทางการ

เงินและความสนใจในผลิตภัณฑตามปกติของแตละกลุม   นักการตลาดจึงมักเลือกกลุมวงจรชีวิตท่ี
เปนตลาดเปาหมายของตน  อยางไรก็ตาม  วัฏจักรชีวิตครอบครัวยังควรรวมถึงสมาชิกครอบครัว
แบบอ่ืนๆ ท่ีอยูอาศัยรวมกันภายในบานเดียวกันดวย 

อาชีพและสถานะทางเศรษฐกิจ   (Occupation and economic circumstances)   อาชีพ
และการงานมีอิทธิพลตอรูปแบบการบริโภคของกลุมบุคคลเปนอยางมาก   ดังนั้นนักการตลาด จึง
ใหความสําคัญและตองพยายามแยกกลุมอาชีพท่ีมีความสนใจในผลิตภัณฑและบริการที่สูงกวา
คาเฉลี่ยท่ัวไป   การเลือกผลิตภัณฑของบุคคลท่ีไดรับผลกระทบจากสถานะทางเศรษฐกิจของ
บุคคลนั้นอยางมาก    สถานะทางเศรษฐกิจประกอบดวย    รายไดท่ีสามารถจายได การออม
ทรัพยสิน   หนี้สิน   อํานาจในการกูยืม    และทัศนคติตอกาเลือกใชจายและการออมในรูแบบตางๆ 

รูปแบบการดําเนินชีวิต   (Lifestyles)   บุคคลท่ีมาจากวัฒนธรรมยอย   ชนช้ันทางสังคม 
และ อาชีพการงานเดียวกัน   อาจดําเนินชีวิตท่ีมีรูปแบบแตกตางกันได   เพราะรูปแบบการดําเนิน
ชีวิตของบุคคลเปน   รูปแบบการดําเนินชีวิตในส่ิงแวดลอมท่ีแสดงออกถึง    “ ตัวบุคคลนั้น ”   ท่ีมี
ปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอมรอบตัวเขาท้ังหมดสามารถแบงผูบริโภคออกเปนกลุมๆ ได 8 กลุม  คือ  
ผูชอบเขาสังคม  (Actualizers)   ผูตองการประสบการณ    (Fulfilled)    ผูมีความทะเยอทะยาน 
(Achievers)   ผูมีประสบการณ  (Experiencers)    ผูยึดม่ัน (Believers)   ผูมีความพยายาม (Strivers)   
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ผูปฏิบัติการ  (Makers)   ผูตอสูดิ้นรน  (Strugglers)   โดยยึดถือรายไดและการยึดม่ันตอกฎเกณฑ
เปนตัวแบง   ซ่ึงแตละกลุมจะมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน 

 
ปจจัยทางจิตวิทยา  (Psychological factors) ( Kotler, 2003, p. 221) 
แรงจูงใจ  (Motivation)    บุคคลหนึ่งๆ มีความตองการในส่ิงตางๆ ไดหลายประการ   

ความตองการบางอยางเพ่ือการดํารงชีวิตและเกิดการดํารงชีวิตและเกิดข้ึนจากภาวะตึงเครียดทาง
รางกาย   เชน ความหิว ความกระหาย เปนตน ความตองการบางอยางเปนความตองการของ
ส่ิงจําเปนทางจิตใจท่ีเกิดภาวะตึงเครียดทางจิตหรือความไมสบายใจ   ความตองการทางจิตเกิดข้ึน
จากแรงจูงใจท่ีมีความรุนแรงมากพอที่จะกระตุนความตองการแสดงออกมาเปนพฤติกรรมได 

นักจิตวิทยาไดพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจของมนุษยข้ึนมาหลายทฤษฎีดวยกัน   และมีอยู 3 
ทฤษฎีท่ีเปนท่ีรูจักมากท่ีสุดไดแก   ทฤษฎีของ Freud (Freud’s theory)   ทฤษฎีของ Maslow 
(Maslow’s theory)   และทฤษฎีของ Herzberg (Herzberg’s theory)   ซ่ึงแตละทฤษฎีจะมีความ
แตกตางกันไป   แตทฤษฎีสามารถนํามาใชวิเคราะหและการกําหนดกลยุทธทางการตลาดได 

  
ทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด  (Freud’s theory)   ฟรอยดไดต้ังสมมติฐานไววา

แรงผลักดันทางจิตอาจเปนตัวกําหนดพฤติกรรมมนุษยนั้นสวนใหญเปนจิตไรสํานึกจึงทําใหมนุษย
ไมสามารถเขาใจแรงจูงใจของตัวเองไดดียิ่งนัก   ซ่ึงมีเทคนิคท่ีเรียกวาข้ันบันไดหรือเรียงเปนลําดับ
ข้ัน   ท่ีใชสําหรับเช่ือมโยงแรงจูงใจของบุคคลจากข้ันแรกๆ    จนถึงข้ันสุดทายตามลําดับเคร่ืองมือ
นี้ไปสูทางเลือกตัดสินใจของนักการตลาดท่ีจะสงขอมูลใหกับผูบริโภคไดอยางเหมาะสมเจาะ 

เม่ือบุคคลไดตรวจสอบในสินคาเฉพาะอยาง   บุคคลนั้นจะไมมีเพียงปฏิกิริยาตอบโตตอ
ความสามารถท่ีระบุไวในแตละสินคาเทานั้น   แตยังรวมถึงปจจัยอ่ืนๆ  อันเปนการแสดงออกท่ีมี
จิตสํานึกนอยกวา  เชน  รูปทรง  ขนาด  น้ําหนัก  วัตถุดิบ  สี  และตราสินคา  ซ่ึงส่ิงเหลานี้สามารถ
โนมนาวการตัดสินใจและอารมณของผูบริโภคได 

 
ทฤษฎีของมาสโลว  ( Abraham H. Maslow) ไดเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับพื้นฐาน

ความตองการของมนุษยอันเปนพื้นฐานสําคัญของการจูงใจวา มีลําดับข้ันความตองการ (Hierarchy 
of needs) 5 ข้ัน ดังนี้ (สมศักดิ์ ขาวลาภ, 2544, หนา 55) 
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                      5)ความตองการความสําเร็จสมหวัง 
         ในชีวิต 
                                        (Self – actualization needs) 
          4 )  ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ 

(Esteem needs) 
                              3) ความตองการดานสังคม 

(Social or belonging needs) 
2) ความตองการความปลอดภยั 
      (Safety or security needs) 

1) ความตองการทางรางกาย 
     (Physiological needs) 

 
 
ภาพท่ี 17 “Hierarchy of needs”   ตามทรรศนะของ Maslow แสดงลําดับข้ันความตองการของ

มนุษยตามทฤษฎีของ Maslow 
             

1. ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐานของ
มนุษย อันเปนส่ิงจําเปนในการดํารงชีวิต เชน น้ํา อาหาร อากาศ ท่ีอยูอาศัย เคร่ืองนุงหม ยารักษา
โรค การพักผอนเปนตน 

2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety or security needs) เม่ือไดรับการ
ตอบสนองทางรางกายแลว ข้ันตอไปคือ ความตองการความปลอดภัยตาง ๆ ไดแก ความมั่นคงใน
ชีวิต ไมวาจะเปนอาชีพ หรือการทํางาน เปนความตองการทุกอยางท่ีจะทําใหเกิดความรูสึก
ปลอดภัยในชีวิต 

3. ความตองการทางสังคม (Social or belonging needs) เปนความตองการในข้ันท่ี 3 
เม่ือความตองการในข้ันท่ี 1 และ 2 ไดรับการตอบสนองแลวมนุษยจะมีความตองการทางสังคม 
ตองการเพื่อน ตองการความรัก ความเปนมิตรจากบุคคลอ่ืน 

4. ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ (Esteem or egoistic needs) เปนความ
ตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน การมีเกียรติ มีช่ือเสียงในสังคม อยากมีตําแหนง มีอํานาจ เปนตน 
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5. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self – actualization or self realization 
needs) เม่ือความตองการพื้นฐานข้ันท่ี 1 ถึงข้ันท่ี 4 ไดรับการตอบสนองแลว ในข้ันนี้เปนความ
ตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิตตามท่ีบุคคลนั้นปรารถนา 

  
ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก   (Herzberg’s Theory)     เฟรเดอริก เฮอรซเบิรก   ไดสราง

ทฤษฎีแรงจูงใจแบบสองปจจัย   ซ่ึงแยกปจจัยท่ีเรียกวาส่ิงท่ีสรางความไมพอใจ (ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความไมพอใจ)   และส่ิงท่ีสรางความไมพอใจ (ปจจัยท่ีกอใหเกิดความพอใจ)   ทฤษฎีของเฮอร
ซเบิรกนี้มีส่ิงท่ีเกี่ยวของกัน 2 ประการคือ   ประการแรก   ผูขายควรทําใหดีท่ีสุดเพื่อหลีกเล่ียง
ความไมพอใจ   ประการท่ีสอง   ผูผลิตความจําแนกความพอใจหลักหรือแรงจูงใจในการซ้ือของ
ตลาดเพ่ือท่ีผูผลิตจะไดตอบสนองไดอยางถูกตอง   ความพอใจนี้จะสรางความแตกตางอยางเดนชัด
ในตราสินคาท่ีผูบริโภคจะซ้ือ 

การจูงใจ (Motivation)    หมายถึงพลังกระตุน   (Drive)   บุคคลท่ีอยูภายในตัวบุคคล   
ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ   แมวาการจูงใจจะเกิดภายในตัวบุคคลแตอาจกระทบจากปจจัยภายนอก
ได เชน วัฒนธรรมช้ันทางสังคม หรือส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดใชเคร่ืองมือการตลาดเพ่ือ การ
กระตุนใหเกิดความตองการของมนุษยอันไดแก ดานความตองการรางกายและความตองการดาน
จิตวิทยาตางๆ  

การรับรู   (Perception) คือ บุคคลที่ถูกจูงใจพรอมท่ีจะแสดงออกมาหรือไมก็ข้ึนอยูกับ
การรับรูของบุคคลน้ันในดานตางๆ หรือสถานการณตางๆ การรับรูเปนกระบวนการ คือสามารถ
แปลความหมายของขอมูลขาวสารที่ไดมา 

การรับรูไมไดข้ึนอยูกับส่ิงกระตุนทางกายภาพเพียงอยางเดียว  แตสามารถข้ึนอยูกับส่ิง
กระตุนท่ีอยูรอบ ๆ ตัวของแตละบุคคลได  การท่ีบุคคลสามารถรับรูของส่ิงเดียวกันแต  แตกตาง
กันไปนั้นเปนผลมาจากกระบวนการ  3  อยาง  คือ  การเลือกท่ีจะสนใจ   (Selective attention)    
การเลือกท่ีจะบิดเบือน   (Selective distortion)   และการเลือกท่ีจะเก็บรักษา   (Selective retention) 

การเรียนรู   (Learning)  คือ เม่ือบุคคลสามารถแสดงออกไดถึงการเรียนรู การเรียนรู 
คือ  การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของแตละบุคคล พฤติกรรมของมนุษยโดยท่ัวไปเกิดจากการเรียนรู  
นักทฤษฎีเช่ือวาการเรียนรูเกิดข้ึนจากการที่แสดงบทบาทท่ีมีอิทธิพลตอกันระหวาง แรงขับ  
(Drive)  ส่ิงกระตุน (Stimuli)สัญญาณ(Cues)การตอบสนอง (Responses)   และการตอกย้ํา  
(Reinforcement) 
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บุคลิกภาพ   (Personality)     เปนลักษณะของบุคคลท่ีจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรม    
การตอบสนองหรืออาจหมายถึง    ลักษณะดานจิตวิทยาท่ีมีลักษณะแตกตางของบุคคลซ่ึงนําไปสู
การตอบสนองท่ีสมํ่าเสมอและมีปฏิกิริยาตอส่ิงกระตุน 

ความเชื่อและทัศนคติ    (Beliefs & attitudes)    บุคคลจะเกิดความเช่ือและทัศนคติโดย
ผานทางการกระทําและการเรียนรูส่ิงตางๆ   เหลานี้ จะมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือ ของพวกเขาความ
เช่ือ คือ รายละเอียดของความคิดซ่ึงคนเรายึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง   

ทัศนคติ    เปนความรูสึก    อารมณและวิวัฒนาการดานความชอบหรือไมชอบของ
คนเรามานานแลว    นอกจากนี้การแสดงออกจึงมีความโนมเอียงไปถึงนิสัยหรือความคิดบางอยาง
คนเราจะมีความรูสึกตอทุกส่ิงทุกอยาง   ไดแก   ศาสนา   การเมือง   เส้ือผา  และอ่ืนๆ   ทัศนคติจะ
เปนตัวกําหนดใหอยูในความชอบหรือไมชอบ  ทัศนาคติจึงเปนเร่ืองยากตอการเปล่ียนแปลง  
ทัศนคติของเราจะกอเปนรูปแบบท่ีแนนอนและการเปล่ียนทัศนคติอยางใดอยางหน่ึงนั้นอาจตองมี
การปรับเปล่ียนทัศนคติอยางอ่ืน ๆ  อีกมาก   ดังนั้นบริษัทตางๆ  จะตองศึกษาพฤติกรรมเพ่ือปรับ
ผลิตภัณฑของตนใหเขากับทัศนคติท่ีมีอยูของกลุมเปาหมายแทนท่ีจะพยายามปรับเปล่ียนทัศนคติ
ของคน  เวนแตการลงทุนในการปรับเปล่ียนทัศนคตินั้นใหผลคุมคาตอการลงทุน 

แนวคิดของตนเอง   (Self concept)   หมายถึง    ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอตนเองหรือ
ความคิดท่ีบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นตอตนเองอยางไร   

กระบวนการซ้ือ   (The buying decision process)   ปจจัยท่ีมีตออิทธิพลตอผูซ้ือ
ผูบริโภคทําการตัดสินใจซ้ือจริงๆ อยางไรโดยเฉพาะการแยกแยะวาใครเปนผูทําการตัดสินใจซ้ือ 
รูปแบบและข้ันตอนในกระบวนการซ้ือ 

บทบาทการซ้ือ    (Buying roles)   บุคคลสามารถระบุผูซอไดโดยงาย   โดยนักการตลาด
ตองระมัดระวังการตัดสินใจของกลุมเปาหมาย    บทบาทการซ้ือไดเปล่ียนไปเราสามารถจําแนก
บทบาทท่ีเราตัดสินใจซ้ือได   5 ประการ 

1. ผูริเร่ิม (Initiator)  คือ บุคคลแรกที่เสนอความคิดเกี่ยวกับการซ้ือผลิตภัณฑและ
บริการ 

2. ผูมีอิทธิพล (Influencer)  คือ บุคคลท่ีเปนเจาของความคิด  หรือขอแนะนําท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือ 

3. ผูตัดสินใจ (Decider) คือ บุคคลท่ีทําการตัดสินใจซ้ือ   
4. ผูซ้ือ (Buyer) คือ บุคคลท่ีกระทําการซ้ือหรือลงมือในการซ้ือส่ิงของส่ิงนั้น 
5. ผูใช (User) คือ บุคคลท่ีเปนผูใชสินคาหรือบริการนั้นหรือผูผลิตภัณฑนั้น 
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พฤติกรรมการซ้ือ พฤติกรรมการซ้ือ   (Buying behavior)    หมายถึง    การตัดสินใจ
ของผูบริโภคจะแตกตางกันไปตามประเภทของการตัดสินใจซ้ือ   ในการตัดสินใจซ้ือในดานตางๆ 
จึงตรึกตรองและพิจารณาในการตัดสินใจซ้ือมากข้ึน    พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
ออกเปน   4 ประเภทตามระดับความผูกพันและระดับของความแตกตางระหวางตราสินคาตางๆ    
(Kother ,2003, p.69) 
 

 

 

ตารางท่ี 4 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 

   

 

 

  

 

 

  

พฤติกรรมการซื้อท่ีซับซอน (Complex buying behavior) เกี่ยวของกับกระบวนการ 3 
ข้ันตอน คือ 

1. ผูซอพัฒนาความเช่ือของเขากับผลิตภัณฑ 
2. ผูซ้ือพัฒนาทัศนคติกับผลิตภัณฑ 
3. ผูซ้ือเลือกโดยคิดอยางรอบคอบ 

สิ่งกระตุนภายนอก 
(Stimuli) 

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ
(Buyer’s responses) 

ลักษณะของผูซื้อ 
  - ปจจัยทางวัฒนธรรม 
  - ปจจัยทางสังคม 
  - ปจจัยสวนบุคคล 
  - ปจจัยดานจิตวิทยา 
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 
  - ความตองการไดรับการ
กระตุน 
  - การแสวงหาขอมูล 
  - การประเมินทางเลือก 
  - การตัดสินใจซื้อ 
  - ความรูสึกหลังการซื้อ 

- การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรายี่หอ 
- การเลือกผูขาย 
- การเลือกเวลาในการซื้อ 
- การเลือกปริมาณการซื้อ 
 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 
  - ผลิตภัณฑ 
  - ราคา 
  - การจัดจําหนาย 
  - การสงเสริม
การตลาด 
สิ่งกระตุนอื่น ๆ 
  - เศรษฐกิจ 
  - เทคโนโลยี 
  - การเมือง 
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  

ฉันทนา   โตถม  (2548)  ไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ระบบ GSM เปรียบเทียบกับคูแขงในเขตบางนา”    พบวาในการศึกษาคร้ังนี้  มีวัตถุประสงคใน
การวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ GSM 
เปรียบเทียบกับคูแขงในเขตบางนา  และนําผลที่ไดจากการวิจัยนี้ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
ใหดี ยิ่ ง ข้ึน   ความพึ งพอใจโดยภาพรวมของลูกค า ท่ี มีตอกลยุทธการใหบ ริการของ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ GSM 2 WATTS  ของบริษัท  AIS ในระดับ  “เฉยๆ ”  คาเฉล่ียเทากับ  
3.50 โดยกลยุทธการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product)  เปนกลยุทธท่ีทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความ
พึงพอใจมากท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  3.63  ในขณะท่ีกลยุทธการตลาดดานราคา (Price) เปนกลยุทธท่ี
ทําใหลูกคาใชบริการเกิดความพึงพอใจนอยท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  3.34  ความพึงพอใจโดย
ภาพรวมของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธการใหบริการของโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ  1800 MHz  ในระดับ 
“เฉยๆ ” คาเฉล่ียเทากับ  3.07  โดยกลยุทธการตลาดดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical) เปนกลยุทธท่ีทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  คาเฉล่ีย  3.26 
ในขณะท่ีกลยุทธการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product)  เปนกลยุทธท่ีทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความ
พึงพอใจนอยท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  2.85  ความพึงพอใจโดยภาพรวมของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธการ
ใหบริการของโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ 1800 MHz ของบริษัท Orange  ในระดับ “เฉยๆ ” คาเฉล่ีย
เทากับ  3.03  โดยกลยุทธการตลาดดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical ) 
เปนกลยุทธท่ีทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  คาเฉล่ีย  3.19  ในขณะท่ีกลยุทธ
การตลาดดานผลิตภัณฑ (Product)  เปนกลยุทธท่ีทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  2.91 

สุดสดา  รัตนะวงค  (2548)    ไดศึกษาเร่ือง  “ โทรศัพทเคล่ือนท่ี ถือไดวาเปนขายการ
ส่ือสารอยางหนึ่งซ่ึงถือวามีความสําคัญยิ่งในภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน  ”   โทรศัพทเคล่ือนท่ีเร่ิมเขา
มามีบทบาทในสังคมไทย   ทุกวันนี้โทรศัพทเคล่ือนท่ีกลายเปนส่ิงท่ีจําเปนในชีวิตประจําวันไป
แลวประโยชนของโทรศัพทเคล่ือนท่ี  คือ   สามารถใชในการติดตอส่ือสารกัน   ใหความ
สะดวกสบายเพราะสามารถพกติดตัวไปไหนมาไหนไดระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีการพัฒนา
ความกาวหนาอยางตอเนื่องนับจาอดีตถึงปจจุบัน   ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในอดีตจะเปนระบบ
อนาล็อกโดยท่ีมีระบบท่ีสําคัญอยู 3 ระบบ  คือ  ระบบAMPS 800 ในประเทศสหรัฐอเมริกา  ระบบ  
TACS 900  ในประเทศอังกฤษ  และระบบ NMT 450/NMT 900  ในกลุมประเทศแถบสแกนดิ
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เนวีย  ระบบอนาล็อกนี้จัดอยูในประเภทโมบายลโทรคมนาคมยุท่ี 1 ซ่ึงยังมีขอจํากัดในการใชงาน
หลายอยางดวยกัน  ทําใหมีการพัฒนาระบบโทรศัพทแบบดิจิตอลข้ึนมาซ่ึงเพิ่มความสามารถของ
ระบบและบริการในหลาย ๆ เร่ืองดวยกัน  โทรศัพทถือเร่ิมเขามามีบทบาทในสังคมไทยเม่ือ 4-5 ป
ที่ผานมา   ซ่ึงเ ม่ือเปรียบเทียบจากอดีตจนถึงปจจุบันแลวแตกตางกันมาก   โดยปกติแลว
โทรศัพทเคล่ือนท่ีจะมีใชแคนักธุรกิจเทานั้น  คนธรรมดานอยมากท่ีจะมีโทรศัพทเคล่ือนท่ีใช  
เพราะมีราคาแพง  แตทุกวันนี้สังคมไทยมีการเปล่ียนแปลงรวดเร็วมาก  ภายในระยะเวลาไมกี่ป  
คนไทยแทบทุกคนตองมีโทรศัพทเคล่ือนท่ีแมกระท้ังเด็กอนุบาลยังตองใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีมาก
ถึง 50% 

เอนกบูลย  กาญจนะโภคิน (2549)  การวิจัยเร่ือง “ ปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคใช
ประกอบการตัดสินใจเลือกรานอาหารญ่ีปุน ” เกิดข้ึนจากการที่ผูวิจัยไดตระหนักถึงความสําคัญ
ของกระบวนการประกอบธุรกิจรานอาหารญ่ีปุนซ่ึง เปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูง จึงเปนเร่ืองท่ีนา
ศึกษาถึงปจจัยและพฤติกรรมการบริโภคอาหารญ่ีปุนของคนไทยท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป เพื่อท่ีจะ
ทําใหผูประกอบการธุรกิจรานอาหารญ่ีปุนสามารถปรับรูปแบบการบริหารจัดการเพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน วัตถุประสงคหลักในการศึกษาคร้ังนี้คือ เพื่อ
ศึกษาปจจัยในดานสวนประสมทางการตลาดของรานอาหารญ่ีปุนท่ีตองการของผูบริโภค และ
พฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภค การศึกษาวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางของ
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังเพศชายและหญิง และเปน
ผูท่ีเคยรับประทานอาหารญ่ีปุน จํานวน 200 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ การใช
แบบสอบถามเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางในเขตเลือกต้ังตางๆ ในกรุงเทพมหานคร โดยทําการ
คัดเลือกตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางหลายข้ันตอน ซ่ึงแบบสอบถาม 1 ชุด ประกอบไปดวย
คําถามรวม 21 ขอ และทําการพรรณาลักษณะของกลุมตัวอยางโดยใชวิธีสถิติ ซ่ึงการวิเคราะห
ขอมูลผูวิจัยใช คารอยละ คาเฉล่ีย คาไคสแควร ซ่ึงการประมวลผล ผูวิจัยไดใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS ในการประมวลผล ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางการตลาดของกลุมตัวอยางประสมทาง
การตลาด เห็นวาปจจัยการตลาดดานผลิตภัณฑมีความสําคัญมากท่ีสุด ปจจัยทางการตลาดดาน
ราคา ปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนายและปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญมาก 
สวนเพศ รายไดตอเดือน และอาชีพ มีความสัมพันธกับความถ่ีในการบริโภคในรานอาหารญ่ีปุน 
นอกจาก อาชีพ รายไดตอเดือนและอาชีพ มีความสัมพันธกับคาใชจายเฉล่ียตอคนในการบริโภค
ในรานอาหารญี่ปุน ผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภคอาหารญ่ีปุนเห็นวาความถ่ีในการ
บริโภคอาหารในรานญ่ีปุนคือ นอยกวาเดือนละคร้ัง โดยวันท่ีบริโภคบอยท่ีสุดคือ วันเสาร-อาทิตย 
ในชวงเวลาระหวาง 17.00-19.00 น. มากท่ีสุด รองลงมาคือชวงเวลา 11.00-14.00 น. โดยใชเวลาอยู
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ในรานอาหารญ่ีปุน 46 นาที - 1 ช่ัวโมงข้ึนไป จํานวนคนท่ีไปรับประทานอาหารดวยประมาณคร้ัง
ละ 3-4 คนมากท่ีสุด รองลงมาคือคร้ังละ 1-2 คน โดยนิยมไปรับประทานอาหารญ่ีปุนกับเพื่อน
สนิทมากท่ีสุด รองลงมาคือครอบครัว โดยจุดประสงคหลักในการไปบริโภคอาหารในรานอาหาร
ญ่ีปุนเพื่อการพบปะสังสรรค นอกจากน้ันพบวา คาจายเฉล่ียตอคนสําหรับการบริโภคแตละคร้ัง
ของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวง 210-300 บาท และกลุมตัวอยางสวนใหญมีการเปรียบเทียบ
ราคากับรานอ่ืนเปนคร้ังคราว โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวาไมควรมีการบริการ
ตัวเองในรานอาหารญ่ีปุน นอกจากนี้กลุมตัวอยางสวนใหญมีการส่ังรายการอาหารแบบชุดและส่ัง
เปนรายการอาหารมากท่ีสุด   

สุนิสา บุญพึ่ง(2548)  การใชปจจัยทางการตลาดในการตัดสินใจซื้อโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ของผูบริโภคในเขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษา การใช
ปจจัยทางการตลาดในการตัดสินใจซ้ือโทรศัพท เคล่ือนท่ีของผูบริโภคในเขตลาดพราว 
กรุงเทพมหานครใน 4 ดาน คือ ดานสินคา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการ
สงเสริมการตลาด และเพื่อเปรียบเทียบการใชปจจัยทางการตลาดในการตัดสินใจซ้ือ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ของผูบริโภคในเขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน อาชีพ กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ 
เปนผูบริโภคโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีพักอาศัยอยูในเขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ชุด 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะห คือ การแจกแจงความถ่ี เปอรเซ็นต คาเฉล่ียคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบคาที (t test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว F-test หากพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคูโดยวิธี LSD (Least significant difference) 

ผลของการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางในเขตพ้ืนท่ีท่ีศึกษาใหความสําคัญกับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ในเร่ืองคุณภาพของโทรศัพทเคล่ือนท่ี ปจจัยดานการสงเสริมการขายในเร่ืองการลด
คาบริการ และปจจัยดานราคาในเร่ืองมูลคาของโทรศัพทเคล่ือนท่ี ระดับมากในการตัดสินใจซ้ือ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยจากการเปรียบเทียบการใชปจจัยทางการตลาด 4 ดานพบวา กลุมตัวอยาง
เพศชาย ใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก เพศหญิงใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมาก ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน ใชปจจัยทางดานผลิตภัณฑแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และใชปจจัยดานราคากับดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันใชปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 และใชปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดาน
การสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด
ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผูบริโภคที่สมรส
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แลวใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูบริโภคที่
มีรายไดสุทธิตอเดือนตางกัน ใชปจจัยทางการตลาดโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
.01 ผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกัน ใชปจจัยดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และใชปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญท่ีระดับ .01 

ธีระชัย  โพธ์ิศรี (2548)ไดศึกษาเชิงสํารวจมีวัตถุประสงค “ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือ
และปจจัยทางการตลาดตอการซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ  ในเขตอําเภอ  จังหวัดเลย  ”     กลุมตัวอยางท่ี
ศึกษา  คือผูท่ีเคยใชเคร่ืองปรับอากาศ  และอาศัยอยูในอําเภอเมือง  จังหวัดเลย จํานวน 370 คน  
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคือ แบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูหญิง  มีอายุระหวาง 26-35 ป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว
และพนักงานบริษัทเอกชน  ในสัดสวนท่ีเทากัน  และจะมีจํานวนในสมาชิกในครอบครัว  3-4 คน  
กลุมตัวอยางสวนใหญซ้ือเคร่ืองปรับอากาศเคร่ืองลาสุด  ยี่หอมิตซูบิชิ  โดยมีไวใชในบานเรือน
จํานวน  1 เคร่ือง  เปนแบบแยกสวน ขนาด 11,001 – 15,000 BTU มีราคาสุทธิ 15,000 – 20,000 
บาท และสวนใหญซ้ือดวยเงินสด    เพราะสภาพอากาศรอนจัด   จึงเปนสาเหตุท่ีสําคัญท่ีสุดในการ
ซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ  ผูท่ีมีสวนในการตัดสินใจในการซ้ือ  คือบุคคลในครอบครัว  โดยซ้ือจากราน
ท่ีขายเคร่ืองปรับอากาศโดยเฉพาะ   และซ้ือในชวงฤดูรอน  สวนปจจัยท่ีทําใหเกิดความตองการซ้ือ 
คือ  คุณสมบัติของผลิตภัณฑ  และทําการหาขอมูลตัดสินใจซ้ือจากพนักงานขาย  โดยส่ือโฆษณาท่ี
มีผลตอการตัดสินใจซ้ือ  คือส่ือโฆษณาโทรทัศน  และใชเวลาในการเลือกซ้ือ  ณ สถานีท่ีจําหนาย  
มากกวา 2 ช่ัวโมงกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานสงเสริมทางการตลาดเม่ือซ้ือเคร่ืองอากาศ 

อนุชิต  บุญเรือง (2547)  การศึกษาคร้ังนี้มีจุดประสงคเพื่อศึกษา “ปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเคร่ืองยนต   1600-1800 ซีซี ของผูบริโภค  ในจังหวัด
ชลบุรี ” และปจจัยทางการตลาด  ตัวอยางท่ีใชในการวัย คือ ประชากรในเขตจังหวัดชลบุรี ท้ังเพศ
ชายและเพศหญิง  ใชแบบสอบถาม  จํานวน 400 ตัวอยางและนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาทําการ
วิเคราะหตามลําดับโดยใชการแจกแจงความถ่ี  คารอยละ  คาเฉล่ีย  รวมท้ัง  ทําการทดสอบ
สมมติฐานในการวิจัยใชการทดสอบดวยคาสถิติไค-สแควร 

ผลการศึกษา  ปจจัยดานประชากรศาสตร  ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งสวน
บุคคลขนาดเคร่ืองยนต 1600-1800 ซีซี ของผูบริโภค  พบวา  เพศหญิงท่ีเปนโสด อายุ 21-30 ป  
สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง  มีรายได 
10,001-15,000 บาท มีการตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งขนาดเครื่องยนต 1600-1800 ซีซี    และหล
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การศึกษาการตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเคร่ืองยนต 1600-1800 ซีซี ของผูบริโภค  
พบวา ผูบริโภคสวนใหญตัดสินใจเลือกรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเคร่ืองยนต 1600-1800 ซีซี  
ยี่หอ  ฮอนดา  ราคาผูบริโภคท่ีตองการ  700,000 -850,000 บาท  และสวนมากผูบริโภคตองการซ้ือ
รถยนตสวนบุคคลแบบ  เงินผอน  และผูบริโภคมีการวางแผนในการซ้ือรถยนต  ภายใน  12 เดือน  
ในภาวะเศรษฐกิจท่ีราคาน้ํามันแพงมีผลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเคร่ืองยนต 
1600-1800 ซีซี ของผูบริโภค  และพบวาบุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตสวนบุคคล
เคร่ืองยนต 1600-1800 ซีซี  ของผูบริโภค  ไดแก  บิดา  มารดา  และญาติพี่นอง 

ไทโบเลท (Tribolet, 2004)  ไดศึกษา “ วิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางการจูงใจ
ภายใน  และการจูงใจภายนอกและขอผูกมัดขององคการ  ”  กรณีศึกษาในสภาพแวดลอมของ
ยุโรปผลการวิจัยกลาววา  หลักการของการจูงใจภายในและภายนอกและขอผูกมัดขององคการ  มี
การวิจัยนาสนใจมายาวนานตามการศึกษาหลายตัวในอเมริกา  และบางสวนในประเทศอ่ืน ๆ ซ่ึง
การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางการจูงใจภายในและการจูงใจภายนอก  ของ
พนักงานชาวสวิส  โดยพนักงานชาวสวิสไดรับการจูงใจดวยรางวัลการจูงใจภายในมากกวารางวัล
การจูงใจภายนอก   และพบวาองคประกอบดานวัฒนธรรมแหงชาติ    ขอบังคับของรัฐบาลและ
โครงสรางองคการ  รวมท้ังองคประกอบของลักษณะทางประชากรศาสตร  ดานระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน  ตําแหนง  รายได  และระดับการศึกษา  มีความสัมพันธตอขอผูกมัดขององคการ  
สําหรับขอเสนอของงานวิจัยในอนาคตดวยการถอดแบบจําลองของการศึกษานี้ไปเปรียบเทียบกับ
สําเนาของอเมริกา  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน  และการ
วิเคราะหถึงผลกระทบของวัฒนธรรมแหงชาติ  และรัฐบาลมีอิทธิพลตอการจูงใจภายในและการจูง
ใจภายนอกและขอผูกมัดขององคการ 

วรายุทธ  พลาศรี (2542) ศึกษาเร่ือง การวิเคราะหพฤติกรรมการแขงขันในตลาดผู
ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอโครงสราง
ตลาด พฤติกรรมการตั้งราคา ศักยภาพในการทํากําไร ตลอดจนผลการแขงขันท่ีมีผลตอผูบริโภค
ในตลาดผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ซ่ึงจากการศึกษาแลวพบวา กลยุทธท่ีผูใหบริการนิยมใช
และมีผลตอจํานวนลูกคามากท่ีสุดคือ  การใหสิทธิโทรฟรี สวนการแขงขันดานไมใชราคาผู
ใหบริการตางนิยมใชกลยุทธการพัฒนาสินคาและบริการรวมทั้งการโฆษณา ซ่ึงผูใหบริการ
โดยเฉพาะ บมจ.โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคช่ัน และ บมจ. แอดวานซ อิน โฟร เซอรวิส ตางจัดการ
สงเสริมการขาย และขยายเครือขายพื้นท่ีในการใหบริการเพื่อดึงดูดลูกคาอยางตอเนื่อง 


