
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

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

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



 

 

 
180 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี ของลูกคา 
บริษัทแอดวานซอินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาแบบอิสระ ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสําหรับผูบริหาร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูศึกษาขอขอบคุณทานที่เสียสละ
เวลาในการการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ และผลการศึกษาในครั้งนี้จะนําไปใชเพื่อเกิดประโยชน
ในเชิงวิชาการเทานั้น 
 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน จํานวน 7 หนา 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีผลตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และ/หรือเติมขอความใน ชองวาง 
1) เพศ 

1 ชาย 2 หญิง  
2) อายุ 

1 ต่ํากวา 20 ป 2 21 – 30 ป  
3  31 – 40 ป 4 41 ป ขึ้นไป 

3) ระดับการศึกษา 
1 ต่ํากวาปริญญาตรี 2 ปริญญาตรี                    3 สูงกวาปริญญาตรี 

4) อาชีพ 
1 นักเรียน/นักศกึษา 2 ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 3 พนักงานบรษิทั/หางราน  
4 กิจการสวนตัว 5 อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ............. 

5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1 ไมเกิน 5,000 บาท 2 5,001 – 10,000 บาท 3 10,001 – 15,000 บาท  
4 15,001 – 20,000 บาท 5 มากกวา 20,000 บาท 

เลขที่    
 

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

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



 

 

 
182 

 
6) ทานใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม มานานเทาใด 

1 นอยกวา 1 ป 2 1 – 2 ป 3 3 – 4 ป 
4  มากกวา 4 ป 

7) ทานเคยเปลี่ยนระบบเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่หรือไม 
1 เคย 2 ไมเคย   (ขามไปขอ 9)  

8) กอนเปลี่ยนมาใชระบบ จี เอส เอ็ม ทานเคยใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใดมากอน  
1 DTAC  2 True move (Orange)  
3 อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ.....................................................  

9) สาเหตุที่ทานเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอม็ (สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
1 อัตราคาบริการ   2 คุณภาพของเครือขายดี      
3 ตรายี่หอของผูใหบริการระบบ  4 การใหบริการของพนักงาน 
5 บริการเสริมหลากหลาย   6 ความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน  
7 โฆษณา            8 ความจําเปนเนื่องจากงาน  
9 การสงเสริมการขาย/โปรโมชั่น           10 การใหบริการของ Call Center 

10) ทานเสียคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม เฉลี่ยตอเดือนเปนจํานวนเทาใด 
1 ไมเกิน 500 บาท 2  501 – 1,000 บาท 3   1,001 – 1,500 บาท  
4 1,501 – 2,000 บาท 5 มากกวา 2,000 บาท 

11) ทานใชระบบการเสียคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม อยางไร 
1 แบบเหมาจายรายเดือน 2 แบบเติมเงิน วนั-ทู-คอล 

 
 

12)  ทานเคยใชบริการอินเทอรเน็ตหรือไม 
1 เคยใช   2 ไมเคยใช (ขามไปตอบขอ 18) 

13)  ทานใชบริการอินเทอรเน็ตที่ใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
1 ที่บาน 2 ที่ทํางาน 3 ที่โรงเรียน/มหาวิทยาลยั 
4 รานอินเทอรเน็ตคาเฟ 5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................... 

14)  ทานใชบริการอินเทอรเน็ตประมาณเดอืนละกี่คร้ัง 
1 1 - 10 คร้ัง  
2 11 - 20 คร้ัง  
3   มากกวา 20 คร้ัง 
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15) ทานใชบริการอินเทอรเน็ตดานใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
1 รับ – สงอีเมล (E-mail)   2 การสนทนา (Chat)            3   คนหาขอมูล 
4 ขาวสารจากสํานักขาว     5 บริการธนาคารพาณิชย      6   บันเทิง/ทองเที่ยว/กีฬา 
7 ซ้ือสินคาและบริการ       8 บริการฝากขายสินคา         9   ดาวนโหลดขอมูล/โปรแกรม 
10 ดูดวงชะตาราศ ี             11 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..................................................... 

16)  ทานเสียคาบริการอินเทอรเน็ตประมาณเดือนละเทาใด 
1 ไมเกิน 250 บาท 2 251 - 500 บาท 3 501 – 750 บาท  
4 751 – 1,000 บาท 5 มากกวา 1,000 บาท 

17)  ทานใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็มหรือเทคโนโลยี 
       จีพีอารเอส (GPRS) เปนจํานวนกี่ครั้งตอเดือน 

1 1 - 5 คร้ัง 2 6 - 10 คร้ัง 3   11 - 15 คร้ัง  
4 16 - 20 คร้ัง 5 มากกวา 20 คร้ัง  

18)  บริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จ ีเอส เอ็มหรือเทคโนโลยี 
       จีพีอารเอส (GPRS) ที่เคยนั้นเปนประเภทใด (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 

1Music& Ring tones 2 Sport  
3 New & Information 4 Chat/Email/ Blog /SMS 
5 Picture 6 Games 
7 Entertainment  8 Horoscope 
9 Movies /TV/Clip 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีผลตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน ในดานตางๆ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก พอใจ 
พอใจ
นอย 

พอใจ
นอย
ท่ีสุด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (5) (4) (3) (2) (1) 

1 ตรายี่หอของผูใหบริการ      

2 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ เชน รายการ
บันเทิง กฬีา ขาวบริการขอมูลธุรกิจ บริการราคา
สินคา เปนตน       

3 ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล      

4 ความยาก งาย ในการใชงาน      
ปจจัยดานราคา      

1 ความหลากหลายของอัตราคาบริการ เชน แบบ
แพคเกจ็เหมาจายรายเดือน  แบบจายตามการใช
งานจริง (ตามจํานวนครั้ง) แบบจายตามปรมิาณ
ขอมูลที่ใช (KB)       

2 การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไม
ตองเสียคาสมัครใชบริการ      

3 เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก      
ปจจัยดานการจัดจําหนาย      

1 การแบงพื้นทีศู่นยบริการออกเปนสัดสวน เชน 
แผนกขาย แผนกรับชําระคาบริการ แผนกซอม  
ซ่ึงชวยใหลูกคาไมสับสน รับบริการไดตรงตาม
ความตองการ      

2 การมีตัวแทนจําหนายและศนูยบริการ 
หลายแหงใหเลือกติดตอตามความสะดวก      

3 ความมีช่ือเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่
จําหนาย      
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ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก พอใจ 
พอใจ
นอย 

พอใจ
นอย
ท่ีสุด 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด      

1 การโฆษณาประชาสัมพันธถึงบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ทางสื่อ
โทรทัศน วิทย ุรวมทั้งสื่อพิมพอยางตอเนื่อง      

2 การใหบริการหลังการขายทีด่ี      

3 การสงเอกสารเชิญชวนใหใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไปยังลูกคา
เปนประจํา      

ปจจัยดานบุคคล      

1 การบริการของพนักงาน      

2 ความรอบรูและความสามารถในการแนะนํา
ขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยีจีพอีารเอสของพนักาน      

3 ความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน      

4 ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ได 
เปนที่นาพึงพอใจของพนกังาน      

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ      
1 ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มกีารคมนาคมไป-มา

สะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ      
2 ศูนยบริการมีจาํนวนเคานเตอรใหบริการอยาง

เพียงพอและเปดใหบริการทุกเคานเตอร      
3 บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดาน

เทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ      
4 บริษัทผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่

ครอบคลุมทั่วประเทศ      
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ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก พอใจ 
พอใจ
นอย 

พอใจ
นอย
ท่ีสุด 

ปจจัยดานกระบวนการ      
1 การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 

รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชือ่ถือ      
2 ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชน 

ชําระผานบัตรเครดิต ชําระทีส่าขาของบริษัท 
ชําระผาน ATM เปนตน      

3 การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง      

4 มีระบบปองกนัความปลอดภัยของขอมูล      
 
 
สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และ/หรือเติมขอความในชองวาง 
1)  ทานเคยประสบปญหาตอไปนี้จากการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนหรือไม 

ปญหา เคย 
(1) 

ไมเคย 
(0) 

1 เกิดความสับสนในการใชบริการ    
2 มีความยุงยากในการตั้งคา การใชงาน   
3 มีความลาชาในการรับสงขอความ    
4 การรับสงขอความ Email ไมสําเร็จ   
5 ไดรับขอความ  Email ซํ้ากันเปนจํานวนหลายครั้ง   
6 ไมสามารถทําการดาวนโหลด โลโก ริงโทน และเกมสได   
7 โทรศัพทเคลื่อนที่มีขนาดพืน้ที่ในการเก็บขอมูล SMS โลโก 

ริงโทนจํากัด                          
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2)  ปญหาอื่น ๆ ในการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………................. 
 
3)โดยปกติทานขอ/ไดรับคําแนะนําในการแกปญหาจากการใชบริการอินเทอรเน็ตบน 

โทรศัพทเคลื่อนที่จากแหลงใด (สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
1  ติดตอศูนยบริการของผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบที่ทานใชบริการ 
2 ติดตอ Call Center ของผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบที่ทานใชบริการ 
3   รานมือถือทั่วไป 
4   บุคคลรอบขาง ไดแก เพื่อน, แฟน, ครอบครัว, เพื่อนรวมงาน, คนรูจัก 
5   หาขอมูลดวยตนเอง (โปรดระบุแหลงขอมูล)…………………………… 

 6 อ่ืน ๆ (โปรดระบุแหลงขอมูล)…………………………………… 
3)   ทานมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่อยางไรบาง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 
                               ขอขอบคณุทุกทานที่ใหความรวมมือเปนอยางดใีนการตอบแบบสอบถามครั้งนี ้

              นางสาววรัสนันท  สรชาต ิ  
      นักศึกษาปรญิญาโท 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
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ประวัติผูวิจัย 

 
ชื่อ-สกุล    นางสาววรัสนันท  สรชาติ 
 
เกิดเมื่อ    23 กรกฎาคม 2522 
 
ประวัติการศึกษา   พ.ศ. 2535-2537 มัธยมศึกษาตอนปลาย  

โรงเรียนสามัคคีวิทยาคม 
พ.ศ.  2537-2540  ปริญญาตรี คณะมนษุยศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
ประวัติการทํางาน  พ.ศ.  2543 – ปจจุบัน  ตําแหนง  mobileLIFE Mentor  

บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) 
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