
บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ ของลูกคาของ

บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีผลการศึกษาแบง
ออกเปน 4  สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ 
สวนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

สวนที่ 4  ปญหาและขอเสนอแนะ 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  
ตารางที่ 1  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 163 40.75 
หญิง 237 59.25 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิง รอยละ 59.25 และเปนเพศชาย รอย

ละ 40.75               
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ตารางที่ 2  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 70 17.50 
21 – 25  ป 65 16.25 
26 – 30  ป  96 24.00 
31 - 35 ป 65 16.25 
36 -  40  ป 49 12.25 
41 -  44  ป 38 9.50 
45  ป ขึ้นไป 17 4.25 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมี อายุ 26 – 30  ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.00 

รองลงมามีอายุ ไมเกิน 20 ป รอยละ 17.50   มีอายุ 21 – 25  ป และ31 - 35 ป เทากัน รอยละ 16.25 มี
อายุ 36 -  40  ป  รอยละ 12.25  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 9.50  และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอยละ 4.25 

 
ตารางที่ 3  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ระดับมัธยม     113 28.25 
อนุปริญญา   44 11.00 
ปริญญาตรี  200 50.00 
สูงกวาปริญญาตรี 43 10.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีการศึกษา ระดับปริญญาตรีมากที่สุด  คิดเปน
รอยละ 50.00 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยม รอยละ 28.25 ระดับอนุปริญญา รอยละ 11.00 และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 10.75 
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ตารางที่ 4  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศกึษา 82 20.50 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 40 10.00 
พนักงานบรษิทั/หางราน  209 52.25 
กิจการสวนตัว 53 13.25 
อ่ืน ๆ 16 4.00 

รวม 400 100.00 
หมายเหตุ* อื่นๆ ไดแก รับจางทั่วไป 8 ราย แมบาน 2 ราย ลูกจาง 5 ราย คาขาย 1 ราย 

 
จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท/หางราน รอยละ 

52.25 รองลงมามีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 20.50 มีอาชีพ กิจการสวนตัว รอยละ 13.25 มี
อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 10.00 และมีอาชีพ อ่ืน ๆ รอยละ 4.00 

 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 5,000 บาท 102 25.50 
5,001 – 10,000 บาท 105 26.25 
10,001 – 15,000 บาท  63 15.75 
15,001 – 20,000 บาท 46 11.50 
มากกวา 20,000 บาท 84 21.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาทมาก
ที่สุด  คิดเปนรอยละ 26.25 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 25.50 มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท รอยละ 21.00 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 
บาท รอยละ 15.75 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 11.50 
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ตารางที่ 6 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่
ของ AIS ที่ใชบริการในปจจบุัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

Postpaid (โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน)          127 31.75 
Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) 299 74.75 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ / n=400 
 
  จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่
ในปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) รอยละ 31.75 รองลงมาใชระบบ Postpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) รอยละ 74.75 
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุที่เลือกใชระบบ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบนั 

สาเหตุท่ีเลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

อัตราคาบริการถูก   174 43.50 
คุณภาพของเครือขายด ี      279 69.75 
ชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 57 14.25 
การใหบริการของพนักงาน 66 16.50 
มีบริการเสริมหลากหลาย   89 22.25 
ความสะดวกในการชําระเงนิ/เติมเงิน 191 47.75 
ชอบโฆษณา          34 8.50 
ความจําเปนเนือ่งจากงาน 82 20.50 
อ่ืน ๆ 10 2.50 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
       อื่นๆ ไดแก โปรโมชั่นนาสนใจ 4 ราย เช่ือมตอ Internet ราคาถูก 1 ราย  เบอรโทรใชมานานแลวคนอื่น
รูจักเบอรมากแลว 4 ราย ไดรับมือถือจากผูอื่น 1 ราย 
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  จากตารางที่  7 พบว า ผู ตอบแบบสอบถามมีสา เหตุที่ เ ลื อกใช ระบบ เครื อข า ย
โทรศัพทเคลื่อนที่ใชในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดีมากที่สุด คิดเปนรอยละ69.75 
รองลงมา เพราะความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 47.75 เพราะอัตราคาบริการถูก รอย
ละ 43.50 เพราะมีบริการเสริมหลากหลาย รอยละ 22.25 เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน รอยละ 
20.50 เพราะการใหบริการของพนักงาน รอยละ 16.50 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 
รอยละ 14.25เพราะชอบโฆษณา รอยละ 8.50 และอื่น ๆ รอยละ 2.50 
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูที่มีสวนรวมในการ
ตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ผูมีสวนรวมในการตัดสนิใจเลือกใช
ระบบเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

จํานวน รอยละ 

ตนเอง 336 84.00 
เพื่อน  80 20.00 
ครอบครัว  87 21.75 
บริษัท/การทํางาน 44 11.00 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
จากตารางที่ 8 พบวาผูมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ ตนเอง รอยละ 84.00 รองลงมาคือ ครอบครัว รอยละ 21.75
เพื่อน รอยละ 20.00 และบริษัท/การทํางาน รอยละ 11.00 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนปที่ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
จํานวนปท่ีใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ป 18 4.50 
1 – 2  ป 77 19.25 
3 – 4  ป    67 16.75 
มากกวา 4 ป 238 59.50 

รวม 400 100.00 
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  จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนปที่ใชบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่มากกวา 4 ป  รอยละ 59.50 รองลงมาใชบริการ 1 – 2  ป รอยละ 19.25 ใชบริการ3 – 4  ป   
รอยละ 16.75 และใชบริการนอยกวา 1 ป รอยละ 4.50 
 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดคาใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอเดอืน 

ยอดคาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
เฉล่ียตอเดือน 

จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 500 บาท 215 53.75 
501 – 1,500 บาท 149 37.25 
1,501 – 3,000 บาท 25 6.25 
มากกวา 3,000 บาท 11 2.75 

รวม 400 100.00 
 
  จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500 บาท รอยละ 53.75 รองลงมา มียอดคาใชบริการ501 – 1,500 บาท รอยละ 
37.25 มียอดคาใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 6.25 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาท
รอยละ 2.75 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยี่หอโทรศพัทเคลื่อนที่ที่
ใชในปจจุบัน 
ยี่หอโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีใชในปจจุบัน จํานวน รอยละ 

Nokia 275 68.75 
Sony Ericsson 42 10.50 
Motorola 40 10.00 
Samsung 61 15.25 
Siemens 13 3.25 
Panasonic  4 1.00 
LG 14 3.50 
I-Mobile 15 3.75 
O2 5 1.25 
อ่ืนๆ 9 2.25 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

   อื่นๆ ไดแก  HP 3 ราย Wellcom 1 ราย SKG 1 ราย MFA 1 ราย  Phone One 2 ราย HTC 1 ราย 

 
  จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชในปจจุบันไดแกยี่หอ 
Nokia มากที่สุด คิดเปนรอยละ 68.75 รองลงมา ไดแก ยี่หอ Samsung รอยละ 15.25 ยี่หอ Sony 
Ericsson รอยละ 10.50 ยี่หอMotorola รอยละ 10.00 ยี่หอ I-Mobile รอยละ 3.75 ยี่หอ LG รอยละ 
3.50 ยี่หออ่ืนๆ รอยละ 2.25 ยี่หอ Siemens รอยละ 3.25 ยี่หอ O2 รอยละ 1.25 และยี่หอ Panasonic 
รอยละ 1.00 
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ตารางที่ 12 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนาที่การใชงานใน
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
หนาท่ีการใชงานในโทรศัพทเคล่ือนท่ี จํานวน รอยละ 

หนาจอขาว-ดํา 36 9.00 
หนาจอส ี 364 91.00 
รับ-สง SMS ได 354 88.50 
รับ-สง MMS ได 280 70.00 
ใชงาน Internet ได 220 55.00 
รับ-สง Email ได 131 32.75 
รับ-สงขอมูลผาน Infrared      128 32.00 
ฟงเพลงได   278 69.50 
มีกลองถายรูป 292 73.00 
ใชงานแบบ Touch Screen     34 8.50 
บันทึกภาพเคลื่อนไหว 226 56.50 
รองรับ Java Application 105 26.25 
รับ-สงขอมูลผานสาย Cable   82 20.50 
ฟงวิทยไุด 235 58.75 
รับ-สงขอมูลผาน Bluetooth   196 49.00 
มี Memory Card 179 44.75 
บันทึกเสียงได   212 53.00 
ใชงาน Microsoft Office ได   32 8.00 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

    

  จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชงานในหนาที่ 
หนาจอสีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 91.00 รองลงมา รับ-สง SMS ได รอยละ 88.50 มีกลองถายรูปรอย
ละ 73.00 รับ-สง MMS ได รอยละ 70.00 ฟงเพลงได รอยละ 69.50 ฟงวิทยุไดรอยละ58.75 
บันทึกภาพเคลื่อนไหว รอยละ 56.50 ใชงาน Internet ได รอยละ55.00 บันทึกเสียงได  รอยละ 53.00 
รับ-สงขอมูลผาน Bluetooth  รอยละ49.00 มี Memory Card รอยละ 44.75 รับ-สง Email ไดรอยละ 
32.75 รับ-สงขอมูลผาน Infrared     รอยละ 32.00 รองรับ Java Application รอยละ 26.25 รับ-สง
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ขอมูลผานสาย Cable รอยละ 20.50 หนาจอขาว-ดํา รอยละ 9.00 ใชงานแบบ Touch Screen    รอย
ละ 8.50 และใชงาน Microsoft Office ได  รอยละ 8.00 
 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุที่เลือกใชยี่หอ
โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ในปจจบุัน 
สาเหตุท่ีเลือกใชยี่หอโทรศัพทเคล่ือนท่ี  

ท่ีในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

ราคาถูก 131 32.75 
ตรายี่หอมีความนาเชื่อถือ  218 54.50 
ความคมชัดของจอภาพ  141 35.25 
พกพาสะดวก 182 45.50 
การใชงานงาย 237 59.25 
มีลูกเลนเยอะ  150 37.50 
ความสวยงาม 174 43.50 
อุปกรณเสริมครบและหางาย 144 36.00 
มีศูนยซอมบริการสะดวก 115 28.75 
ขายไดราคาด ี 59 14.75 
อ่ืนๆ 13 3.25 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
      อื่นๆ ไดแก เสียงเพลงเพราะ 2 ราย ตรงตามความตองการ 2 ราย ถูกใจ 1 ราย ทนทาน ไมเสียงาย 3 ราย 
ไดรับจากผูอื่น 3 ราย เหมาะกับการใชงาน 2 ราย 

 
  จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีสาเหตุที่เลือกใชยี่หอโทรศัพท เคลื่อนที่ ที่ใช
ในปจจุบันเพราะการใชงานงายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 59.25 รองลงมาเพราะตรายี่หอมีความ
นาเชื่อถือ รอยละ 54.50 พกพาสะดวก รอยละ 45.50 ความสวยงาม รอยละ 43.50 มีลูกเลนเยอะรอย
ละ 37.50 อุปกรณเสริมครบและหางายรอยละ 36.00 ความคมชัดของจอภาพ รอยละ 35.25 ราคาถูก
รอยละ  32.75 มีศูนยซอมบริการสะดวก รอยละ 28.75 ขายไดราคาดี รอยละ 14.75 และอื่นๆ รอยละ 
3.25 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดคาใชบริการเสริมราย
เดือน 

ยอดคาใชบริการเสริมรายเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 50 บาท 216 54.00 
51 - 100 บาท 113 28.25 
101 – 250 บาท 42 10.50 
มากกวา 250  บาท 29 7.25 

รวม 400 100.0 
 
  จากตารางที่ 14  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมียอดคาใชบริการเสริมรายเดือนไม
เกิน 50 บาท รอยละ 54.00 รองลงมามียอดคาใชบริการ51 - 100 บาท รอยละ 28.25 มียอดคาใช
บริการ101 – 250 บาท รอยละ 10.50 และมยีอดคาใชบริการมากกวา 250  บาท รอยละ 7.25 
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนการใชบริการ
เสริม    

การใชบริการเสริม     จํานวน รอยละ 

SMS (รับ-สงขอความสั้น)  : จํานวนครั้ง
ที่ใชตอเดือน 

367 91.75 

MMS(รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูป
ภาพเคลื่อนไหวหรือวดิีโอคลิป) :จํานวน
คร้ังที่ใชตอเดอืน 

253 63.25 

Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพ
ขนาดเล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) : 
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

175 43.75 

Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ 
เสียงเรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) : 
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

226 56.50 

Java Application  (ดาวนโหลดเกมส 
หรือโปรแกรมประยุกตการใชงานขนาด
เล็ก ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดอืน 

146 36.50 

GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ 
คนหาขอมูล ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

203 50.75 

Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร 
หรือ บันเทิง ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

149 37.25 

 
 จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใชบริการเสริม SMS (รับ-สงขอความสั้น) และมี
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 91.75 รองลงมาใชบริการ MMS(รับ-สงขอความ
รูปภาพ นิ่ง/รูปภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) รอยละ63.25  ใชบริการRing Tone (ดาวนโหลดริง
โทน หรือ เสียงเรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) รอยละ 56.50 ใชบริการ GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-
Mail หรือ คนหาขอมูล ) รอยละ 50.75 ใชบริการ Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาดเล็ก
หนาจอโทรศพัทเคลื่อนที่) รอยละ 43.75 ใชบริการ Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ 
บันเทิง ) รอยละ 37.25 
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการเสริม และ
จํานวนที่ใชตอเดือน   

การใชบริการเสริม  และจํานวนที่ใชตอเดือน   จํานวน รอยละ 

SMS (รับ-สงขอความสั้น)  : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 - 10  คร้ัง 225 56.25 
 11 - 20  คร้ัง 90 22.50 
 มากกวา 20  คร้ัง 52 13.00 
MMS(รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูปภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) :จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 - 10  คร้ัง 204 51.00 
 11 - 20  คร้ัง 37 9.25 
 มากกวา 20  คร้ัง 12 3.00 
Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาดเล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดอืน 
 1 - 10  คร้ัง 157 39.25 
 11 - 20  คร้ัง 16 4.00 
 มากกวา 20  คร้ัง 2 0.50 
Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ เสียงเรียกเขาโทรศพัทเคลื่อนที่) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 182 45.50 
 6 - 10  คร้ัง 40 10.00 
 มากกวา 10  คร้ัง  4 1.00 
Java Application  (ดาวนโหลดเกมส หรือโปรแกรมประยุกตการใชงานขนาดเล็ก ) : จํานวนครั้งที่ใช
ตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 127 31.75 
 6 - 10  คร้ัง 17 4.25 
 มากกวา 10  คร้ัง  2 0.50 
GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ คนหาขอมูล ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 125 31.25 
 6 - 10  คร้ัง 39 9.75 
 มากกวา 10  คร้ัง  39 9.75 
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Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ บันเทิง ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 102 25.50 
 6 - 10  คร้ัง 23 5.75 
 มากกวา 10  คร้ัง  24 6.00 
 
  จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญใชบริการเสริม SMS (รับ-สงขอความ
ส้ัน) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 56.25 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  คร้ัง รอยละ 22.50 และใชตอ
เดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 13.00  
  ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม MMS (รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูป
ภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 51.00 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  
คร้ัง รอยละ 9.25 และใชตอเดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 3.00  
 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาด
เล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 39.25 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  คร้ัง 
รอยละ 4.00 ใชตอเดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 0.50 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ เสียง
เรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 45.50 รองลงมาใชตอเดือน 6 - 10  คร้ัง รอย
ละ 10.00 และใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 1.00 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Java Application (ดาวนโหลดเกมส หรือ
โปรแกรมประยุกตการใชงานขนาดเล็ก )  ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 31.75  รองลงมาใชตอเดือน    
6 - 10  คร้ัง รอยละ 4.25 ใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 0.50 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ 
คนหาขอมูล ) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 31.25 รองลงมาใชตอเดือน 6 - 10  คร้ัง  และมากกวา 10  
คร้ัง เทากันรอยละ 9.75 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ 
บันเทิง ) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 25.50 รองลงมาใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 6.00ใชตอ
เดือน 6 - 10  คร้ัง รอยละ 5.75 
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ตารางที่ 17  แสดงจํานวน และรอยละ ของเพศ จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid เพศ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ชาย 109 
 (36.45) 

62 
(48.82) 

หญิง 190 
(63.55) 

65 
(51.18) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ63.55 และเปนเพศ
ชาย รอยละ 36.45 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ51.18 และเปนเพศชาย รอยละ 
48.82 
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน และรอยละของอายุ จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid อายุ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 20 ป 59 
(19.73) 

12 
(9.45) 

21 – 25  ป 58 
(19.40) 

10 
(7.87) 

26 – 30  ป  74 
(24.75) 

27 
(21.26) 

31 - 35 ป 37 
(12.37) 

33 
 (25.98) 

36 -  40  ป 36 
(12.04) 

18 
 (14.17) 

41 -  44  ป 22 
(7.36) 

21 
(16.54) 

45  ป ขึ้นไป 13 
(4.35) 

6 
(4.72) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มี อายุ 26 – 30  ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.75 
รองลงมามีอายุ ไมเกิน 20 ป รอยละ 19.73   มีอายุ 21 – 25  ป รอยละ 19.40 มีอายุ 31 - 35 ป รอยละ 
12.37 มีอายุ 36 -  40  ป  รอยละ 12.04  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 7.36 และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอย
ละ 4.35 
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) มีอายุ 31 - 35 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 25.98 รองลงมามี อายุ 26 
– 30  ปรอยละ 21.26  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 16.54 มีอายุ 36 -  40  ป  รอยละ 14.17  มีอายุ ไมเกิน 
20 ป รอยละ 9.45   มีอายุ 21 – 25  ป รอยละ 7.87 และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอยละ 4.72 
 
ตารางที่ 19  แสดงจํานวน และรอยละของระดับการศึกษา จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ระดับการศึกษา 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ระดับมัธยม     97 
(32.44) 

21 
(16.54) 

อนุปริญญา   37 
(12.37) 

8 
(6.30) 

ปริญญาตรี  140 
(46.82) 

74 
(58.27) 

สูงกวาปริญญาตรี 25 
(8.36) 

24 
(18.90) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มีการศึกษา ระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 46.82 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยม รอยละ 32.44 ระดับอนุปริญญา รอยละ 12.37 และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 8.36 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมีการศึกษา ระดับปริญญาตรี รอยละ 58.27 รองลงมามี
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การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 18.90 ระดับมัธยม รอยละ 16.54 และระดับอนุปริญญา 
รอยละ 6.30 
 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวน และรอยละของรายไดเฉลี่ยตอเดือน จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid รายไดเฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 5,000 บาท 88 
(29.43) 

16 
(12.60) 

5,001 – 10,000 บาท 93 
(31.10) 

18 
(14.17) 

10,001 – 15,000 บาท  46 
(15.38) 

21 
(16.54) 

15,001 – 20,000 บาท 29 
(9.70) 

20 
(15.75) 

มากกวา 20,000 บาท 43 
 (14.38) 

52 
(40.94) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
จากตารางที่ 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน

ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาทมากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 31.10 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 29.43 มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท รอยละ 15.38 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท รอยละ 
14.38 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 9.70 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาทมากที่สุด คิดเปนรอย
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ละ 40.94 รองลงมา มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท รอยละ 16.54 มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 15.75 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาท รอยละ 14.17 
และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 12.60 

 
ตารางที่ 21 แสดงจํานวน และรอยละของสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
ปจจุบัน  จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบนั 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
สาเหตุท่ีเลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในปจจุบัน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

อัตราคาบริการถูก   135 
 (45.15) 

53 
(41.73) 

คุณภาพของเครือขายด ี      206 
(68.90) 

94 
(74.02) 

ชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 37 
(12.37) 

27 
(21.26) 

การใหบริการของพนักงาน 47 
(15.72) 

26 
(20.47) 

มีบริการเสริมหลากหลาย   71 
 (23.75) 

27 
(21.26) 

ความสะดวกในการชําระเงนิ/เติมเงิน 159 
(53.18) 

42 
(33.07) 

ชอบโฆษณา          28 
(9.36) 

12 
(9.45) 

ความจําเปนเนือ่งจากงาน 54 
(18.06) 

37 
(29.13) 

อ่ืน ๆ 4 
(1.34) 

6 
(4.72) 

หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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       อื่นๆ ไดแก โปรโมชั่นนาสนใจ 4 ราย เช่ือมตอ Internet ราคาถูก 1 ราย  เบอรโทรใชมานานแลวคนอื่น
รูจักเบอรมากแลว 4 ราย ไดรับมือถือจากผูอื่น 1 ราย 

 
  จากตารางที่ 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญมีสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ใชในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดี รอยละ68.90 รองลงมา เพราะความ
สะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 53.18 เพราะอัตราคาบริการถูก รอยละ 45.15 เพราะมี
บริการเสริมหลากหลาย รอยละ 23.75  เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน รอยละ 18.06 เพราะการ
ใหบริการของพนักงาน รอยละ 15.72 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ รอยละ 12.37 
เพราะชอบโฆษณา รอยละ 9.36 และอื่น ๆ รอยละ 1.34 
  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมีสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใช
ในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดี รอยละ74.32 รองลงมา เพราะอัตราคาบริการถูก รอยละ 
41.73 เพราะความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 33.07 เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน 
รอยละ 29.13 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ และเพราะมีบริการเสริมหลากหลาย มี
จํานวนที่เทากัน รอยละ 21.26  เพราะการใหบริการของพนักงาน รอยละ 20.47 เพราะชอบโฆษณา 
รอยละ 9.45 และอื่น ๆ  รอยละ 4.72 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวน และรอยละของยอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอเดือน จําแนก
ตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 

ยอดคาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
เฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 500 บาท 186 
(62.21) 

36 
(28.35) 

501 – 1,500 บาท 98 
(32.78) 

64 
(50.39) 

1,501 – 3,000 บาท 11 
(3.68) 

17 
(13.39) 

มากกวา 3,000 บาท 4 
(1.34) 

10 
(7.87) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ย
ตอเดือนไมเกนิ 500 บาท รอยละ 62.21 รองลงมา มียอดคาใชบริการ501 – 1,500 บาท รอยละ 32.78
มียอดคาใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 3.68 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาทรอย
ละ 1.34 
  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอ501 – 
1,500 บาท รอยละ 50.39 รองลงมา มียอดคาใชบริการเดอืนไมเกนิ 500 บาท รอยละ 28.35 มียอดคา
ใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 13.39 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาทรอยละ 7.87 
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สวนท่ี 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบรกิารเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
 
ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและ
บริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

80 177 129 12 2 3.80 4 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(20.00) (44.25) (32. 25) (3.00) (0.50) (มาก)  

69 186 132 12 1 3.78 5 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง 

(17. 25) (46.50) (33.00) (3.00) (0.30) (มาก)  

91 193 105 11 0 3.91 3 มีวิธีการใชงานไดงาย  
ไมยุงยาก (22.75) (48. 25) (26. 25)  (2.75) (0.00) (มาก)  

123 189 81 7 0 4.07 1 คุณภาพบรกิารเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที ่ (30.75) (47.25) (20.25) (1.75) (0.00) (มาก)  

111 193 80 15 1 4.00 2 มีความสะดวก รวดเร็ว 
ในการใชบริการเสริม (27.75) (48.25) (20.00) (3.75) (0.25) (มาก)  

90 155 134 20 1 3.78 5 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (22.50) (38.75) (33.50) (5.00) (0.25) (มาก)  

87 161 129 18 5 3.77 6  ความปลอดภยัของขอมูล
ในการใชบริการ  (21.75) (40.25) (32.25) (4.50) (1.25) (มาก)  

3.87  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 23 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.87) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาคือ 
มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(คาเฉลี่ย 3.91)  
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานราคา 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

78 161 145 16 0 3.75 3 ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของ
บริการเสริม      

(19.50) (40.25) (36.25) (4.00) (0.00) 
(มาก)  

99 149 126 26 0 3.80 1 อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ 

(24.75) (37.25) (31.50) (6.50) (0.00) 
(มาก)  

101 140 122 35 2 3.76 2 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (25.25) (35.00) (30.50) (8.75) (0.50) (มาก)  

78 151 141 22 8 3.67 4 ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน (19.50) (37.75) (35.25) (5.50) (2.00) (มาก)  

73 151 146 28 2 3.66 5 ราคาที่กําหนดสําหรับ
แพ็คเกจของบริการเสริม (18.25) (37.75) (36.50) (7.00) (0.50) (มาก)  

3.73  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่  24 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.80) 
รองลงมา คือ ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.76) และระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.75) 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานชองทาง 

การจัดจําหนาย จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

82 176 117 24 1 3.79 3 มีชองทางการใชบริการ
ไดหลากหลาย (20.50) (44.00) (29.25) (6.00) (0.25) (มาก)  

77 163 133 24 3 3.72 5 มีทําเลที่ตั้งของสาขา
เดินทางไปมาสะดวก (19.25) (40.75) (33.25) (6.00) (0.80) (มาก)  

34 130 194 36 6 3.38 6 บรรยากาศสถานที่ดูดี 
การตกแตงดูสวยงาม (8.50) (32.50) (48.50) (9.00) (1.50) (ปานกลาง)  

69 179 130 20 2 3.73 4 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

 (17.25) (44.75) (32.50) (5.00) (0.50) 
(มาก) 

 

80 180 122 17 1 3.80 2 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(20.00) (45.00) (30.50) (4.25) (0.25) 
(มาก) 

 

111 185 95 7 2 3.99 1 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (27.75) (46.25) (23.75) (1.75) (0.50) (มาก)  

3.74  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 25 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการชําระคาบริการ (คาเฉลี่ย 3.99) รองลงมาคือ ความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.80) และมีชองทางการ
ใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.79)  
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ตารางที่ 26 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

75 177 132 14 2 3.77 1 มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(18.75) (44.25) (33.00) (3.50) (0.50) (มาก)  

89 114 121 57 19 3.49 4 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(22.25) (28.50) (30.25) (14.25) (4.75) (ปานกลาง)  

42 142 171 39 6 3.44 5 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (10.50) (35.50) (42.75) (9.75) (1.50) (ปานกลาง)  

83 128 126 48 15 3.54 2 มีการสงเสริมการขาย 
เชน ลด แลก แจก แถม (20.75) (32.00) (31.50) (12.00) (3.75) (มาก)  

37 115 169 61 18 3.23 8 มีทีมงานขายออกไปให
ความรู นอกสถานที่ (9.25) (28.75) (42.25) (15.25) (4.50) (ปานกลาง)  

54 152 152 33 9 3.52 3 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(13.50) (38.00) (38.00) (8.25) (2.25) (มาก)  

51 121 159 63 6 3.37 6 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคย
ใชบริการ (12.75) (30.25) (39.75) (15.75) (1.50) (ปานกลาง)  

57 106 154 68 15 3.31 7 มีพนักงาน AIS ไปให
คําแนะนํา ณ จุดจําหนาย  (14.25) (26.50) (38.50) (17.00) (3.75) (ปานกลาง)  

3.46  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (ปานกลาง)  

 
จากตารางที่ 26 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.46) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ 
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(คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาคือ มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.54) และ
บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.52) 

 
ตารางที่ 27 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานบุคลากร 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

76 145 152 24 3 3.67 6 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (19.00) (36.25) (38.0) (6.00) (0.75) (มาก)  

84 172 122 19 3 3.79 5 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (21.00) (43.00) (30.50) (4.75) (0.75) (มาก)  

94 164 128 11 3 3.84 3 พนักงานมีมนษุยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง (23.50) (41.00) (32.00) (2.75) (0.75) (มาก)  

104 152 125 16 3 3.85 2 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ 

(26.00) (38.00) (31.25) (4.00) (0.75) (มาก)  

49 163 161 22 5 3.57 7 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี (12.25) (40.75) (40.25) (5.50) (1.25) (มาก)  

102 173 112 11 2 3.91 1 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(25.50) (43.25) (28.00) (2.75) (0.50) (มาก)  

95 161 123 19 2 3.82 4 ความเอาใจใสของพนัก 
งาน (23.75) (40.25) (30.75) (4.75) (0.50) (มาก)  

58 117 161 56 8 3.40 8 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (14.50) (29.25) (40.25) (14.00) (2.00) (ปานกลาง)  

3.73  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  
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จากตารางที่ 27 พบวาปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย
(คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 
3.85) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.84)  
 
ตารางที่ 28 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ที่มีผลตอการตัดสนิใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

109 156 118 16 1 3.89 3 ความสะดวกรวดเรว็ใน
การใหบริการ (27.25) (39.00) (29.50) (4.00)  (0.25) (มาก)  

104 170 112 12 2 3.91 2 ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (26.00) (42.50) (28.00) (3.00) (0.50) (มาก)  

121 146 119 13 1 3.93 1 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(30.25) (36.50) (29.75) (3.25) (0.25) (มาก)  

77 166 127 25 5 3.71 4 
มีคูมือการใชบริการ 

(19.25)  (41.50) (31.75) (6.25) (1.25) (มาก)  
108 148 122 21 1 3.93 1 ขั้นตอนการแกไขปญหา

สะดวกและรวดเร็ว (27.00) (37.00) (30.50) (5.25) (0.25) (มาก)  
117 143 121 17 2 3.89 3 สามารถเก็บรักษาขอมูล

ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(29.25) (35.75) (30.25) (4.25) (0.50) 
(มาก) 

 

3.88  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 28 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.88) ปจจัยยอยที่
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มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความถูกตองในการคิดเงิน และข้ันตอนการแกไขปญหาสะดวก
และรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาคือ ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 3.91) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี
(คาเฉลี่ย 3.89) 

 
ตารางที่ 29 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

70 166 145 16 3 3.71 1 มีอุปกรณสํานกังานที่
ทันสมัย (17.50) (41.50) (36.25) (4.00) (0.75) (มาก)  

47 191 140 22 0 3.66 2 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(11.75) (47.75) (35.00) (5.50) (0.00) (มาก)  

52 165 164 19 0 3.63 3 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (13.00) (41.25) (41.00) (4.75) (0.00) (มาก)  

53 168 154 23 2 3.62 4 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (13.25) (42.00) (38.50) (5.75) (0.50) (มาก)  

3.65  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 29 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามโดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ
บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉล่ีย 3.66) และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.63) 
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนประสมการตลาด คาเฉล่ีย แปลผล 
ดานผลิตภัณฑและบริการ 3.87 มาก 
ดานราคา 3.73 มาก 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.74 มาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.46 ปานกลาง 
ดานบุคคลากร 3.73 มาก 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.88 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.65 มาก 
 

จากตารางที่ 30 พบวาสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากคือ ดานกระบวนการใหบริการ(3.88) ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ(3.87) ดานชองทางการจัดจําหนาย(3.74)  ดานราคา(3.73)  ดานบุคลากร(3.73) 
และ ดานลักษณะทางกายภาพ(3.65)   สวนปจจัยที่มีผลในระดับปานกลางคือ ดานการสงเสริม
การตลาด(3.46) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  และรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 
ตารางที่ 31  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสนิใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.82 3.79 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) 
3.79 3.76 มีบริการเสริมใหเลือกหลากหลาย ตรงตาม

คาดหวัง (มาก) (มาก) 

3.91 3.91 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(มาก) (มาก) 

คุณภาพบรกิารเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที ่ 4.14 4.02 
 (มาก) (มาก) 

มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 4.02 3.97 
 (มาก) (มาก) 

มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ 3.79 3.78 
 (มาก) (มาก) 

ความปลอดภยัของขอมูลในการใชบริการ 3.75 3.78 
 (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.89 3.86 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 31 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 



 
 

 

 
44 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.02) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุม
ทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.97) 
และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) 
 
ตารางที่ 32  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ  

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.77 3.74 ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของ
บริการเสริม      (มาก) (มาก) 

3.85 3.77 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) 

3.78 3.74 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 
3.67 3.68 

ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(มาก) (มาก) 
3.62 3.69 ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 3.72 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่  32 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉล่ียโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัย
อยูในระดับมาก 
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โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.85) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.78) และระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.77) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
และระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.74) และราคาที่กําหนด
สําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.69) 
 
ตารางที่ 33  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.77 3.79 มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย 
(มาก) (มาก) 
3.62 3.78 มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 
(มาก) (มาก) 
3.41 3.35 

บรรยากาศสถานที่ดูดี การตกแตงดูสวยงาม 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.80 3.69 ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย (มาก) (มาก) 

3.81 3.80 ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center (มาก) (มาก) 

4.03 3.96 ความสะดวกในการชําระคาบริการ   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 3.73 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
 



 
 

 

 
46 

จากตารางที่ 33 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.03) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.81) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพรหลาย (คาเฉลี่ย 
3.80) 

เพศหญิงใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.96) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.80) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.79) 
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ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.75 3.78 มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (มาก) (มาก) 

3.52 3.48 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(มาก) (ปานกลาง) 
3.43 3.44 มีการจัดกจิกรรมตามหางสรรพสินคา 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.60 3.50 

มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 
(มาก) (มาก) 
3.29 3.19 มีทีมงานขายออกไปใหความรู นอกสถานที่ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.56 3.49 บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม

ใหมๆ (มาก) (ปานกลาง) 
3.42 3.33 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.33 3.29 มีพนักงาน AIS ไปใหคําแนะนํา ณ  จุดจําหนาย 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
คาเฉล่ียรวม 3.49 3.44 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 34 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย และเพศหญิง มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปาน
กลาง 
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โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.60) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.56) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.50) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.49) 
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ตารางที่ 35  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.62 3.70 พนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริม
ตางๆ (มาก) (มาก) 

3.76 3.81 พนักงานบรกิารรวดเร็วในการแกปญหาของ
ลูกคา (มาก) (มาก) 

3.83 3.84 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง 
(มาก) (มาก) 
3.89 3.81 พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน

การใหบริการ (มาก) (มาก) 
3.56 3.58 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงการที่ด ี
(มาก) (มาก) 
3.91 3.90 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง

ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (มาก) (มาก) 
3.83 3.81 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) 
3.43 3.38 มีพนักงานไปใหบริการ แนะนํา นอกสถานที่   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.73 3.73 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 35 พบวาปจจัยดานบุคลากร  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยู
ในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก พนักงานใหบริการ
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ดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.98) พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 
และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.83) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.84) พนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และความเอาใจใสของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.81) 
 
ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานกระบวนการใหบรกิาร 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.91 3.87 ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.91 3.90 ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก 
(มาก) (มาก) 
3.92 3.94 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) 
3.68 3.73 

มีคูมือการใชบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.87 3.84 ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว 
(มาก) (มาก) 
3.90 3.88 สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลบัไว

เปนอยางด ี (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.87 3.86 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 36 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉล่ียโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และข้ันตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี
(คาเฉลี่ย 3.90) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉลี่ย 3.94) รองลงมาไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.90) และ
สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.88) 

 
ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.69 3.73 มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 
(มาก) (มาก) 
3.63 3.68 บรรยากาศภายในสํานกังาน เชน การตกแตง 

ความสวยงาม สะอาด (มาก) (มาก) 
3.58 3.66 

การจัดสถานทีภ่ายในเปนสดัสวน 
(มาก) (มาก) 
3.58 3.64 ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย 
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.62 3.68 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 37 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม
บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด 
(คาเฉลี่ย 3.63) การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทนัสมยั
มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.58)  

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด 
(คาเฉลี่ย 3.68) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.66) 
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.61 3.75 3.79 3.80 4.00 4.05 3.71 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.64 3.86 3.79 3.82 3.84 3.76 3.59 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.84 3.95 3.89 3.94 3.98 4.00 3.65 มีวิธีการใชงานไดงาย ไม
ยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.93 4.14 4.07 4.12 4.14 4.11 3.88 คุณภาพบรกิารเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที ่ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.74 4.06 4.03 4.03 4.04 4.08 4.12 มีความสะดวก รวดเร็ว ใน
การใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.82 3.79 3.88 3.78 4.00 3.71 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.80 3.78 3.91 3.80 3.89 3.53 ความปลอดภยัของขอมูล
ในการใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.70 3.91 3.88 3.93 3.94 3.98 3.74 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 38 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.84) 
และมีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.74) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.06) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.95) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.03) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.89) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.03) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.94) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.04) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 4.00) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.08) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 4.05) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว 
ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่
(คาเฉลี่ย 3.88) ช่ือเสียงของบริษัท AIS และมีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ(คาเฉลี่ย 
3.71) 
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ตารางที่ 39 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ  

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.56 3.65 3.81 3.91 3.78 3.84 3.76 ระดับราคามีความ
หลากหลายตามประเภท
ของบริการเสริม      

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.80 3.89 3.88 3.78 3.82 3.71 
อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.47 3.91 3.89 3.80 3.78 3.68 3.59 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (ปาน

กลาง) 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.33 3.78 3.65 3.85 3.82 3.82 3.41 ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
(ปานกลาง) 

3.37 3.63 3.70 3.86 3.78 3.82 3.35 ราคาที่กําหนดสําหรับ
แพ็คเกจของบริการเสริม (ปาน

กลาง) 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

(ปานกลาง) 
คาเฉล่ียรวม 3.48 3.75 3.79 3.86 3.78 3.79 3.56 
 (แปลผล)  (ปาน

กลาง) 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่  39 พบวาปจจั ยด านราคามีผลตอการตัดสินใจใชบ ริการ เสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอายุ
ไมเกิน 20 ป ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
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หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.56) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่
ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.80) และราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.78) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.89) 
รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.81) และ
ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.70) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.88) และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.86) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม 
อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.78) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ ราคาแบบเหมาจายรายเดือน ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของ
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.82) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.68) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความ
หลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.71) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 3.59) 

 
 

 
ตารางที่ 40  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
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อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.69 3.69 3.90 3.89 3.76 3.71 3.76 มีชองทางการใชบริการได
หลากหลาย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.36 3.80 3.81 3.77 3.78 3.84 3.71 มีทําเลที่ตั้งของสาขา
เดินทางไปมาสะดวก 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.43 3.31 3.31 3.35 3.57 3.34 3.35 บรรยากาศสถานที่ดูดี การ
ตกแตงดูสวยงาม 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

3.49 3.85 3.72 3.71 3.96 3.87 3.53 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.94 3.73 3.82 3.94 4.00 3.71 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.86 4.00 3.99 4.17 3.98 4.05 3.71 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.57 3.77 3.74 3.79 3.83 3.80 3.63 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
 

จากตารางที่ 40 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการ
ชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 
3.69) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.59) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.94) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 
3.85) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.99) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.90) 
และมีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก(คาเฉลี่ย 3.81) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.17) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.89) 
และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.82) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.98) รองลงมาไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย 
(คาเฉลี่ย 3.96) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 3.94) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 4.00) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 
3.87) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีชองทางการใชบริการ
ไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวกความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center  และความสะดวกในการชําระ
คาบริการ (คาเฉลี่ย 3.71) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 3.53) 
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.76 3.65 3.78 3.72 3.92 3.76 4.06 มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.17 3.68 3.42 3.68 3.69 3.50 3.24 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

3.24 3.65 3.40 3.42 3.63 3.29 3.53 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (ปาน

กลาง) 
(มาก) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(มาก) 

3.46 3.60 3.47 3.74 3.51 3.50 3.47 มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

3.06 3.45 3.10 3.35 3.39 3.18 3.00 มีทีมงานขายออกไปให
ความรู นอกสถานที่ (ปาน

กลาง) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

3.39 3.58 3.49 3.68 3.61 3.47 3.29 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

3.40 3.40 3.33 3.32 3.61 3.21 3.18 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
บริการ (ปาน

กลาง) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

3.16 3.46 3.21 3.40 3.55 3.13 3.18 มีพนักงาน AIS ไปให
คําแนะนํา ณ จุดจําหนาย 
 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 
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อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ียรวม 3.33 3.56 3.40 3.54 3.61 3.38 3.37 

 (แปลผล) (ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

 
จากตารางที่ 41 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามชวงอายุ 21-25 ป และ31-40 ป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก สวนชวงอายุไมเกิน 20 ป 26-30 ป และ41 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.46) และคําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ(คาเฉลี่ย 3.40) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.68) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตามหางสรรพสินคา และมีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.65) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก 
แถม (คาเฉลี่ย 3.60) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.49) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 
(คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.72) มีบริการใหทดลองใชฟรี และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร 
และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.68) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี
(คาเฉลี่ย 3.69) และมีการจัดกิจกรรมตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
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อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแกมีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี
และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.50) และบริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตาม
หางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.53) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.47) 
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.60 3.57 3.74 3.69 3.78 3.66 3.53 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.77 3.73 3.91 4.02 3.76 3.82 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.88 3.83 3.94 3.98 3.71 3.94 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.94 3.84 3.89 4.00 3.74 3.88 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.60 3.47 3.60 3.78 3.61 3.47 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

3.76 4.02 3.89 4.02 3.94 3.82 3.88 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.67 3.92 3.85 3.89 3.84 3.76 3.65 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.27 3.52 3.33 3.54 3.53 3.32 3.18 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปาน

กลาง) 
(มาก) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

คาเฉล่ียรวม 3.59 3.78 3.71 3.81 3.86 3.67 3.67 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 42 พบวาปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนาํ
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก ความเอาใจใส
ของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.67) พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง และความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.66) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.02)รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยํา
ในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.94) และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.92) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.89)รองลงมาไดแก ความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 3.85) และความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.84) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) และพนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.91) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานบริการรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.00) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.98) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.82)รองลงมาไดแก พนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.76) และความถูกตอง
แมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.74) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และพนักงาน
ใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.88) และพนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา(คาเฉลี่ย 3.82) 
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.71 3.97 3.83 4.02 3.92 4.00 3.82 ความสะดวกรวดเรว็ในการ
ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 4.00 3.84 4.06 4.10 3.84 3.59 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.76 3.95 3.93 4.05 4.06 3.97 3.71 ความถูกตองในการคิดเงิน 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.60 3.85 3.67 3.66 3.90 3.53 4.00 
มีคูมือการใชบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.85 3.82 3.94 4.02 3.87 4.00 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.77 3.86 3.97 3.91 4.00 3.82 3.82 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.70 3.91 3.84 3.94 4.00 3.84 3.82 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 43 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษา
ขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉลี่ย 3.76) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 3.73) 
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อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.97) และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.95) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 
3.93) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.84) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.05) และ ความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.02) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.06) 
และขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.02) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.97) และ
ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.87) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีคูมือการใชบริการ และ
ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.82) และ 
ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.71) 
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ตารางที่ 44  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.59 3.66 3.74 3.68 3.86 3.84 3.65 มีอุปกรณสํานกังานที่
ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.65 3.66 3.58 3.84 3.74 3.71 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.44 3.60 3.67 3.68 3.71 3.61 3.82 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.40 3.65 3.66 3.66 3.71 3.58 3.82 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (ปาน

กลาง) 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.50 3.64 3.68 3.65 3.78 3.69 3.75 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 44 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.59) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.56) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.44) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด และตราสัญลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.65) และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.60) 
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อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.67) และ
บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด และตราสัญลักษณบริการเสริม
ดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.66) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.68) รองลงมาไดแก ตรา
สัญญาลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66) และบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การ
ตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.58) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมยั (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.84) การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณบริการเสริมดูดี 
ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.71) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.74) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.61) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก การจัดสถานที่ภายใน
เปนสัดสวนและตราสัญญาลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.82) 
รองลงมาไดแกและบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 
3.71) และมีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.65) 
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม    อนุปริญญา     ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.74 3.80 3.80 3.98 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.67 3.70 3.82 3.91 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตามคาดหวงั (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.78 3.66 4.02 4.02 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.93 4.02 4.14 4.16 คุณภาพบรกิารเสริม ครอบคลุม
ทุกพื้นที ่ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.77 3.95 4.11 4.12 มีความสะดวก รวดเร็ว ในการ
ใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.52 3.73 3.89 4.02 มีการแนะนําและแกไขปญหา
เกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.48 3.91 4.05 ความปลอดภยัของขอมูลใน
การใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.71 3.76 3.95 4.04 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 45 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.78) 
และมีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.77) 
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อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.95) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 3.80) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุม
ทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 
4.11) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.02) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.16) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.12) และความปลอดภัยของขอมูลในการใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.05) 
 
ตารางที่ 46  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม    อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.59 3.27 3.93 3.84 ระดับราคามีความหลาก หลาย
ตามประเภทของบริการเสริม      (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.64 3.34 3.96 3.98 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.49 3.36 3.96 3.93 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการ
เสริม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.34 3.39 3.86 4.00 
ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.41 3.34 3.84 3.84 ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจ
ของบริการเสริม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.49 3.34 3.91 3.92 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 



 
 

 

 
70 

จากตารางที่  46 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.59) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.49) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(คาเฉลี่ย 3.39) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.36) อัตราคาบริการ
เสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 3.34) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.96) รองลงมา
ไดแก ระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.93) และราคาแบบ
เหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.86) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(คาเฉลี่ย 3.98) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.93) 
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ตารางที่ 47  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.64 3.41 3.93 3.88 มีชองทางการใชบริการได

หลากหลาย (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.45 3.45 3.86 4.05 มีทําเลที่ตั้งของสาขา
เดินทางไปมาสะดวก (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.45 3.34 3.30 3.58 บรรยากาศสถานที่ดูดี การ
ตกแตงดูสวยงาม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.67 3.64 3.74 3.95 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.59 3.92 4.05 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.82 3.64 4.14 4.09 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.60 3.51 3.82 3.93  คาเฉล่ียรวม   
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 47 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับ
มาก  

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.82) รองลงมาไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย 
(คาเฉลี่ย 3.67) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.64) 
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อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทน
จําหนายอยางแพร หลาย และความสะดวกในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก 
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.59) และมีทําเล
ที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก (คาเฉลี่ย 3.45) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.93) และ
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.92) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการ
ชําระคาบริการ (คาเฉลี่ย 4.09) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก และความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center  (คาเฉลี่ย 4.05) และความสะดวก
ที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 3.95) 
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ตารางที่ 48  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.81 3.66 3.72 4.07 มีการโฆษณา ประชา 

สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.12 3.02 3.70 3.98 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.30 3.43 3.47 3.65 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.29 3.14 3.71 3.81 มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.02 3.20 3.31 3.47 มีทีมงานขายออกไปให
ความรู นอกสถานที่ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.40 3.32 3.58 3.81 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.33 3.14 3.37 3.72 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
บริการ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.08 3.18 3.43 3.47 มีพนักงาน AIS ไปให
คําแนะนํา ณ จุดจําหนาย (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.29 3.26 3.54 3.75 คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 48  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาถึงอนุปริญญา มีคาเฉลี่ย
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โดยรวมอยูในระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป มี
คาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.40) และคําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ (คาเฉลี่ย 
3.33) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตาม
หางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.42) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ 
(คาเฉลี่ย 3.32) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.71) และมีบริการใหทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 3.70) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.98) มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร 
และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.81) 
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ตารางที่ 49  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.51 3.34 3.76 4.00 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.54 3.48 3.92 4.14 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.67 3.52 3.94 4.12 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.64 3.50 3.98 4.14 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.58 3.36 3.58 3.77 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.74 3.45 4.03 4.23 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.59 3.41 4.01 3.98 ความเอาใจใสของพนัก 
งาน (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.19 3.02 3.55 3.67 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.56 3.39 3.84 4.01 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 49 พบวาปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.67) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ(คาเฉลี่ย 3.64) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพนัธดแีละ
เปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.52) รองลงมาไดแก พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ(คาเฉลี่ย 3.50) และพนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา(คาเฉลี่ย 3.48) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.03) รองลงมาไดแก ความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 4.01) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 
3.98) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาไดแก พนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.14) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 4.12) 
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ตารางที่ 50  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.67 3.55 4.05 4.09 ความสะดวกรวดเรว็ในการ

ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.68 3.70 4.03 4.14 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.70 4.04 4.21 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.43 3.80 3.88 
มีคูมือการใชบริการ 

(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.62 3.50 4.01 4.09 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.70 3.61 3.99 4.23 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.67 3.58 3.98 4.11 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 50 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ย
ปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
คิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย 3.70) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.68) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.70) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษา
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ขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.61) และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ
(คาเฉลี่ย 3.55) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.04) และขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.03) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 
4.21) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 4.14) 
 
ตารางที่ 51  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.69 3.75 3.69 3.84 มีอุปกรณสํานกังานที่

ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.59 3.63 3.93 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.61 3.64 3.81 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.57 3.61 3.77 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.63 3.64 3.84 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 51 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.63) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.59) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.61) และบรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.59) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
(คาเฉล่ีย 3.69) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.64) และ บรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.63) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศภายในสํานัก 
งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.84) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.81) 
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ตารางที่ 52  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 10,000 

บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.69 3.82 3.84 3.72 3.94 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.70 3.80 3.76 4.02 3.71 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.79 3.83 3.89 4.22 4.00 มีวิธีการใชงานไดงาย ไม
ยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.97 4.00 4.13 4.28 4.12 คุณภาพบรกิารเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที ่ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.86 3.91 4.06 4.20 4.10 มีความสะดวก รวดเร็ว ใน
การใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.57 3.64 3.83 4.09 4.02 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.60 3.81 4.15 4.02 ความปลอดภยัของขอมูลใน
การใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.80 3.90 4.10 3.99 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 52 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.86) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.79) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการ
เสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ
เสริม(คาเฉลี่ย 3.91) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.83) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.06) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.89) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.28) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(คาเฉลี่ย 4.22) และ มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.20) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการ
เสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ
เสริม (คาเฉลี่ย 4.10) มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ และความปลอดภัยของขอมูลใน
การใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.02) 
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ตารางท่ี 53  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท ปจจัยดานราคา 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.59 3.57 3.83 4.20 3.88 ระดับราคามีความหลาก 

หลายตามประเภทของ
บริการเสริม      

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.58 3.76 4.28 3.94 อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.64 3.67 4.30 3.94 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.28 3.57 3.83 4.15 3.89 
ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 

(ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.31 3.62 3.70 4.11 3.87 ราคาที่กําหนดสําหรับ
แพ็คเกจของบริการเสริม (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.49 3.60 3.76 4.21 3.90 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่  53 พบวาปจจั ยด านราคามีผลตอการตัดสินใจใชบ ริการ เสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตรา
คาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก ระดับราคา
มีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม  (คาเฉลี่ย 3.59) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.54) 



 
 

 

 
83 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของ
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.62) และ อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(คาเฉลี่ย 3.58) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามี
ความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม  และราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.83) 
รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉล่ีย 3.76) และ
ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.30) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับ
คุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 4.28) และระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของ
บริการเสริม  (คาเฉลี่ย 4.20) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอัตรา
คาบริการเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการ (คาเฉลี่ย 
3.94) รองลงมาไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.89) และระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการ  (คาเฉลี่ย 3.88) 
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ตารางที่ 54  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.60 3.71 3.86 4.17 3.83 มีชองทางการใชบริการได
หลากหลาย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.45 3.62 3.81 4.02 3.93 มีทําเลที่ตั้งของสาขา
เดินทางไปมาสะดวก (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.36 3.43 3.33 3.50 3.29 บรรยากาศสถานที่ดูดี การ
ตกแตงดูสวยงาม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.55 3.81 3.76 3.98 3.70 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.72 3.86 4.11 3.90 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.86 3.79 4.10 4.37 4.11 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.58 3.68 3.79 4.03 3.79 คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 54 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผาน



 
 

 

 
85 

ศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.63) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย(คาเฉลี่ย 
3.60) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกที่
มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพรหลาย (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.79) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call 
Center (คาเฉลี่ย 3.72) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย และ
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.86) และมีทําเล
ที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก (คาเฉลี่ย 3.81) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.37) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย
(คาเฉลี่ย 4.17) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 4.11) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 
(คาเฉลี่ย 3.93) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 3.90) 
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ตารางที่ 55  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.71 3.81 3.79 3.85 3.75 มีการโฆษณา ประชา 

สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.28 3.25 3.49 4.26 3.63 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.35 3.48 3.49 3.54 3.39 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.41 3.30 3.44 4.22 3.70 มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.11 3.08 3.32 3.50 3.36 มีทีมงานขายออกไปให
ความรู นอกสถานที่ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.40 3.43 3.51 3.83 3.63 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.25 3.34 3.33 3.54 3.48 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
บริการ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.23 3.14 3.35 3.70 3.36 มีพนักงาน AIS ไปใหคํา
แนะ นํา ณ จุดจําหนาย (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.34 3.35 3.47 3.81 3.54 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 55  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ชวงรายไดไมเกิน 5,000 บาท – 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย
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รวมอยูในระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการ
ขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.41) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.40) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรม
ตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.48) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ 
(คาเฉลี่ย 3.43) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจง
ขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.51) มีบริการใหทดลองใชฟรี และมีการจัด
กิจกรรมตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.49) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีบริการให
ทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 4.26) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 
4.22) และมีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.85) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการ
ขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.70) มีบริการใหทดลองใชฟรี และบริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.63) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
88 

ตารางที่ 56 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.53 3.46 3.71 4.17 3.79 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ

เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.62 3.52 3.73 4.37 4.05 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.74 3.58 3.81 4.39 4.00 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.70 3.67 3.79 4.37 4.00 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.51 3.63 3.60 3.54 3.57 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.78 3.74 3.89 4.39 4.00 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.66 3.81 4.37 3.96 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.27 3.21 3.51 3.85 3.48 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

3.60 3.56 3.73 4.18 3.86 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 56 พบวาปจจัยดานบุคคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง(คาเฉลี่ย 3.74) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตอง
แมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.67) และความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 3.66) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาไดแก ความ
เอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.81) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.79) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.39) รองลงมาไดแก พนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และความเอาใจใสของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 4.37) และพนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (คาเฉลี่ย 4.17) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงาน
บริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และพนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.00) และพนักงานมีความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (คาเฉลี่ย 3.96) 
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ตารางที่ 57  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน  

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.71 3.71 3.94 4.35 4.05 ความสะดวกรวดเรว็ในการ

ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.75 3.70 4.00 4.46 3.99 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.80 3.69 3.94 4.46 4.11 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.56 3.76 4.09 3.73 
มีคูมือการใชบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.69 3.60 3.92 4.30 4.07 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.75 3.94 4.30 4.00 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.72 3.67 3.92 4.33 3.99 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 57 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตอง
ในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 
3.75) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.73) 
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รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บ
รักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.71) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ ความถูกตองในการคิดเงิน และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย 3.94) และขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.92) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.46) รองลงมาไดแก
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.35) ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว
และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.30) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตอง
ในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 
4.07) และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.05) 
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ตารางที่ 58  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.62 3.77 3.79 3.83 3.62 มีอุปกรณสํานกังานที่

ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.55 3.66 3.75 3.85 3.62 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.46 3.71 3.71 3.76 3.57 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.68 3.62 3.76 3.56 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.70 3.72 3.80 3.59 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
 

จากตารางที่ 58 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม
บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.62) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.55) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย(คาเฉลี่ย 
3.54) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 
3.71) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.68) 
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รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.75) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.71) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.85) รองลงมาไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.83) ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.76) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก  มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย และบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด มี
คาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.62) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.57) และ
ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.56) 
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ตารางที่ 59  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.78 3.86 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) 
3.81 3.72 มีบริการเสริมใหเลือกหลากหลาย ตรงตาม

คาดหวัง (มาก) (มาก) 
3.92 3.90 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 

(มาก) (มาก) 
คุณภาพบรกิารเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที ่ 4.06 4.08 
 (มาก) (มาก) 
มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 3.98 3.99 
 (มาก) (มาก) 
มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ 3.78 3.82 
 (มาก) (มาก) 
ความปลอดภยัของขอมูลในการใชบริการ 3.77 3.79 
 (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.87 3.88 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 59 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.98) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.92) 

ระบบPostpaid ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.08) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.99) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.90) 
 
ตารางที่ 60 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน  

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.73 3.82 ระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของ
บริการเสริม      (มาก) (มาก) 

3.77 3.87 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) 

3.68 3.92 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 
3.57 3.97 

ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(มาก) (มาก) 
3.61 3.80 ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 

(มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.67 3.87 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่  60 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.73) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.68)  

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.92) และอัตรา
คาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.87) 
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ตารางที่ 61  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.75 3.87 มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย 
(มาก) (มาก) 
3.69 3.83 มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 

(มาก) (มาก) 
3.39 3.36 

บรรยากาศสถานที่ดูดี การตกแตงดูสวยงาม 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.73 3.77 ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย (มาก) (มาก) 

3.77 3.93 ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center (มาก) (มาก) 

3.93 4.13 ความสะดวกในการชําระคาบริการ   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.71 3.81 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 61 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการ
ในปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชาํระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.77) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.75) 
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ระบบPrepaid ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.93) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.87) 
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ตารางที่ 62  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.77 3.77 มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (มาก) (มาก) 

3.47 3.61 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(ปานกลาง) (มาก) 

3.46 3.41 มีการจัดกจิกรรมตามหางสรรพสินคา 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.48 3.64 
มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 

(ปานกลาง) (มาก) 
3.17 3.37 มีทีมงานขายออกไปใหความรู นอกสถานที่ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.48 3.56 บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม

ใหมๆ (ปานกลาง) (มาก) 
3.37 3.40 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.26 3.38 มีพนักงาน AIS ไปใหคําแนะ นํา ณ  จุดจําหนาย 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
คาเฉล่ียรวม 3.03 3.52 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) 

 
จากตารางที่ 62 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ระบบ Postpaid  มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก และ
ระบบ Prepaid มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.48) และมี
บริการใหทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 3.47) 

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.64) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และมีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.61) 
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ตารางที่ 63  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
AIS ที่ใชบริการในปจจุบนั 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.64 3.74 พนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริม
ตางๆ (มาก) (มาก) 

3.72 3.94 พนักงานบรกิารรวดเร็วในการแกปญหาของ
ลูกคา (มาก) (มาก) 

3.79 3.94 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง 
(มาก) (มาก) 
3.78 4.00 พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน

การใหบริการ (มาก) (มาก) 
3.58 3.57 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงการที่ด ี

(มาก) (มาก) 
3.89 3.91 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง

ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (มาก) (มาก) 
3.77 3.93 ความเอาใจใสของพนักงาน 

(มาก) (มาก) 
3.36 3.51 มีพนักงานไปใหบริการ แนะนํา นอกสถานที่   

(ปานกลาง) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.27 3.82 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) 

 
จากตารางที่ 63 พบวาปจจัยดานบุคคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ระบบ Postpaid  มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก และระบบ 
Prepaid มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาไดแก พนักงานมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.79) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.78) 

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก พนักงานบริการรวดเร็วในการ
แกปญหาของลูกคา และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) และความเอาใจ
ใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.93) 
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ตารางที่ 64 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน  

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานกระบวนการใหบรกิาร 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.84 4.03 ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.87 3.97 ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก 

(มาก) (มาก) 
3.91 4.01 ความถูกตองในการคิดเงิน 

(มาก) (มาก) 
3.72 3.73 

มีคูมือการใชบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.80 4.21 ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว 

(มาก) (มาก) 
3.85 3.95 สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลบัไว

เปนอยางด ี (มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.83 3.98 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 64 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการ
ในปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
คิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และข้ันตอนในการ
สมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.87) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางดี (คาเฉลี่ย 3.85) 
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ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.21) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 
4.03) และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.01) 

 
ตารางที่ 65  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.72 3.70 มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 
(มาก) (มาก) 
3.65 3.71 บรรยากาศภายในสํานกังาน เชน การตกแตง 

ความสวยงาม สะอาด (มาก) (มาก) 
3.65 3.56 

การจัดสถานทีภ่ายในเปนสดัสวน 
(มาก) (มาก) 
3.65 3.57 ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย 

(มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.67 3.63 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 65 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน คือ บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด  การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี 
ทันสมัยมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.65)  
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ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศภายในสํานักงาน 
เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมามีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.70) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัยมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.57) 
 
สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะ 

ตารางที่ 66 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาที่ประสบจากการ
ใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
 

ปญหาที่ประสบจากการใช 
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 

จํานวน รอยละ 

ไดรับบริการเสริมไมตรงตามที่สมัคร
และไมตรงกับความตองการ 

107 26.75 

การใชบริการยุงยาก สลับซับซอน  131 32.75 
โทรศัพทเคลื่อนที่ไมรองรับการใช
บริการเสริม 

106 26.50 

คาบริการเสริมมีราคาสูงกวาคูแขง 176 44.00 
ไมมีสวนลดกรณีสมัครใชบริการเปนป 140 35.00 
ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการ
ใหมๆ 

173 43.25 

ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อ
ประชาสัมพันธตางๆ 

55 13.75 

พนักงานแกไขปญหาของลูกคาลาชา 85 21.25 
พนักงานอธิบายรายละเอยีดโดยใชภาษา
เขาใจยาก 

75 18.75 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานลาสมัยมี
ปญหาขัดของบอยๆ 

29 7.25 

อ่ืนๆ 3 0.75 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

   อื่นๆ ไดแก ไมคอยเจอเพราะไมคอยใชบริการเสริม 1 ราย การบริการเสมือนการไมเต็มใจ 1 ราย 
Package ที่ออกมาเนนกับกลุมลูกคาใหม ไมคอยมีสําหรับลูกคาเกา 1 ราย 
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  จากตารางที่ 66 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีปญหาที่ประสบจากการใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก คาบริการเสริมมีราคาสูงกวาคูแขง รอยละ44.00 รองลงมา ไดแก
ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการใหมๆรอยละ 43.25ไมมีสวนลดกรณีสมัครใชบริการเปนป
รอยละ 35.00 การใชบริการยุงยาก สลับซับซอน รอยละ32.75 ไดรับบริการเสริมไมตรงตามที่สมัคร
และไมตรงกับความตองการ รอยละ 26.75 โทรศัพทเคลื่อนที่ไมรองรับการใชบริการเสริม รอยละ 
26.50 พนักงานแกไขปญหาของลูกคาลาชา รอยละ 21.25 พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษา
เขาใจยาก รอยละ 18.75 ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตางๆ รอยละ 13.75 อุปกรณ
เครื่องใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอยๆ รอยละ 7.25 และอื่นๆ รอยละ 0.75 
 
ตารางที่ 67  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะอืน่ ๆ ตอการใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 

ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

แสดงขอเสนอแนะ 29 7.25 
ไมแสดงความคิดเห็น 371 92.75 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 67 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหขอเสนอแนะอื่น ๆ ตอการใชบริการเสริมบน

โทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 7.25 และไมแสดงความคิดเหน็ รอยละ 92.75 
 
ขอเสนอแนะอื่น ๆ ตอการใชบริการเสริมบนโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
หมายเหตุ* เปนคําถามปลายเปด 

 
1. มักจะไดรับขาวสารทาง SMS จากที่อ่ืน ๆ นอกเหนือจาก AIS ทําใหเกดิความรําคาญในการ

รับขอมูลขาวสารอันไมเกี่ยวของกับความตองการ 
2. โทรศัพทยี่หอ Sony พอนําซิม True มาใสทําใหโทรศัพทไมสามารถสง SMS ได แต

สามารถรับได ขอมูลอ่ืน ๆ MMS หรือบริการอื่น ๆ ไมสามารถเขาสูระบบได  
3. ควรใหมกีารทดลองใชบริการใหมโดยไมคดิเงิน ( 2 ราย) 
4. ควรมีโปรโมชั่นสําหรับลูกคาในราคาที่สมควรและควรมโีปรโมชั่นใหม ๆ( 2 ราย) 
5. อยากใหมีคาบริการเสริมที่ราคาถูกลงกวาเดมิและควรมีบริการเสริมใหมากกวานี้ ( 2 ราย) 
6. อัตราการใหบริการเสริมคอนขางราคาสูง ( 2 ราย) 
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7. พนักงานไมคอยสนใจในการขอยกเลิกใชบริการเสริม และตองการที่จะเสนอแตโปรโมชั่น
ใหมให 

8. พนักงานควรมีอัธยาศัยดี ยิม้แยม บริการมากๆ  
9. การใชบริการบางอยางควรมีการใชรหัสในการเปดใชบริการเสริม 
10. บริการเสริมจากการใชโฆษณาและสื่อประชาสัมพันธบางอยางลาชามาก 
11. การยกเลิกใชบริการเสริมยุงยากตองไปทีศู่นยบริการ แตตอนสมัครงายทําไดทนัทผีานมือ

ถือ 
12. ผูใชไมมีความรูในขั้นตอนการลงทะเบียนใช หรือคาบริการ หรือการโหลดขอมูลของ

บริการเสริมตาง ๆ บางอยางยังไมเคยไดใชบริการเลยอยางเชน GPRS เพราะกลัวจะราคา
แพง 

13. อยากใหอัตราคาโทรมีราคาถูกลง และกรณีโทรนอกเครอืขาย 
14. ควรมีโปรโมชั่นสําหรับลูกคาในราคาที่สมควร 
15. ควรลดราคาคาโทรศัพทใหถูกกวานีเ้หมือนกับบริษัทอืน่  
16. ควรจะมีบริการใหยืมเงนิเวลาฉุกเฉิน 
17. เพิ่มระยะเวลาการตอ-หมดอายุการใชของ ONE-2-CALL 
18. ควรออกวิธีการสงเสริมการขายในการใชโปรโมชั่นในชวงเวลาโทรออกหลาย ๆ ชวงเวลา 
19. ควรมีคาโทรที่โทรในระบบเดียวกันหรือนอกระบบเครือขายราคาเดียวกัน 
20. ราคาในการใชบริการนาทีแรกคอนขางแพง ทําใหลูกคาไมคอยใชบริการเพราะสวนมากถา

ใชในงานจะใชแค 1-2 นาทีเทานั้น ทําใหลูกคาไมคอยนยิมใช 
21. ระบบบริการรายเดือน 299 ไมจํากัดเครือขายตลอด 24 ชม. 
22. บางครั้งพนักงานรับโทรศพัทชา และใหบริการชาทําใหเสียคาโทรมากกวาที่สมควรจะเปน  
23. ควรพิจารณาการคืนกําไรใหลูกคา กรณีที่บริษัทใหบัตร หรือคูปองการลดราคาของสถานที่ 

ซ้ือสินคา หรือการทองเที่ยว ซ่ึงคนระดับกลางและระดับลางไมสามารถใชบริการได 
24. ควรมีการสํารวจขอมูลการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในพืน้ทีห่างไกลวาสัญญาณชัดเจนดี

หรือไม เพราะบางครั้งหากมฝีนตกสัญญาณจะขาดหาย 
25. นอกตัวจังหวดัไมคอยมีสัญญาณ 

 


