
บทที่ 5  
สรุปผล อภปิรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือ ของลูกคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมืองเชียงใหม  ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในระบบ Postpaid 
และระบบ Prepaid  ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
ซ่ึงเคยใชบริการเสริม  การคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่จะทําการสุมตัวอยางในครั้งนี้ใช การ
คํานวณแบบ Taro  Yamane  โดยใชวิธีการรวบรวมขอมูลดวยเครื่องมือแบบสอบถามและวิเคราะห
คือ  ความถี่  คารอยละ และคาเฉลี่ย รวมทั้งใชวิธีนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางขอมูล ซ่ึงผล
การศึกษาที่ไดสามารถนํามาสรุปและอภิปรายผล ตลอดจนขอคนพบและขอเสนอแนะ  ดังนี้ 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
  
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 
26-30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางราน มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 5,001-10,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการโทรศัพทมือถือของ AIS ใน
ระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) โดยกลุมลูกคาระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  26-30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
5,001-10,000 บาท  สวนกลุมลูกคาระบบ Postpaid (โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญเปน
เพศหญิง มีอายุระหวาง 31-35 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 
20,000 บาท 

 
สวนท่ี 2 เก่ียวกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีและปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 

 2.1 ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชระบบ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดีโดยกลุมลูกคาแบบPostpaid 
และแบบ Prepaid ที่เลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบันเพราะคุณภาพเครือขายดี ผู
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มีสวนรวมการตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ คือ ตัวเองและใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่มากวา 4 ป  โดยกลุมลูกคาระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญมยีอด
คาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500 บาท สวนลูกคาระบบ Postpaid (โทรศัพท
แบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญ มียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอ501 – 1,500 บาท 
สวนใหญใชโทรศัพทเคลื่อนที่ยี่หอ Nokia และโทรศัพทเคลื่อนที่ใชแบบหนาจอสี  สาเหตุที่เลือกใช
ยี่หอโทรศัพทเคลื่อนที่ ดังกลาวเพราะการใชงานงาย สวนใหญใชบริการเสริม SMS (รับ-สง
ขอความสั้น) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง และมียอดคาใชบริการเสริมรายเดือนไมเกิน 50 บาท 

 2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
จากผลการศึกษา  พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยที่มี
ความสําคัญในระดับมาก คือ ดานกระบวนการใหบริการ(3.88) ดานผลิตภัณฑและบริการ(3.87)  
ดานชองทางการจัดจําหนาย(3.74) ดานราคา(3.73)  ดานบุคลากร(3.73)  และดานลักษณะทาง
กายภาพ(3.65)   สวนปจจัยที่มีผลในระดับปานกลางคือ ดานการสงเสริมการตลาด(3.46) ตามลําดับ 

2.2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.87) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาคือ มีความ
สะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 
3.91)  

เมื่อจําแนกตามเพศพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให
ความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก  เพศชายและเพศ
หญิง ใหความสําคัญกับ คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่  เปนอันดับแรก 

 เมื่อจําแนกตามอายุพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจยั
ดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยอายุไมเกิน 20 ปและอายุ21-44 ป 
ใหความสําคัญตอคุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ เปนอันดับแรก สวนผูที่มี 45 ปขึ้นไป ให
ความสําคัญตอ ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ เปนอันดับแรก 

 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษาให
ความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการในระดับมาก โดยผูที่มีการศึกษาทุก
ระดับการศึกษา ใหความสําคัญกับ  คุณภาพบริการเสริมครอบคลุมทุกพื้นที่ เปนอันดับแรก 
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 เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดให
ความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการในระดับมาก  โดยผูที่มีรายไดเฉลี่ย
ทุกระดับ ใหความสําคัญกับ คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการในระดับ
มาก โดยลูกคาระบบ Prepaid และ ระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ เปนอันดับแรก 

2.2.2 ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบ

แบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 
อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉล่ีย 3.80) รองลงมา คือ ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.76) และระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภท
ของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.75) 

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให
ความสําคัญตอปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยโดยรวมในระดับมาก โดยเพศชายและเพศหญิงให
ความสําคัญกับอัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ เปนลําดับแรก     

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจัย
ดานราคามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอายุไมเกิน 20 ป ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  โดยอายุไมเกิน 20 ป และอายุ 26-30 ป ใหความสําคัญกับ อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับ
คุณภาพของบริการที่ไดรับ เปนอันดับแรก อายุ 21-25 ป ใหความสําคัญกับปจจัยไมมีคาธรรมเนียม
เปดใชบริการเสริม เปนอันดับแรก  อายุ 36-40 ป ใหความสําคัญกับราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
เปนอันดับแรก สําหรับอายุ 31-35 ป  อายุ 41-44 ป และอายุ 45 ปขึ้นไป ใหความสําคัญกับระดับรา
คามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญา
ตรีและสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญตอปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก สวน
ระดับมัธยมและระดับอนุปริญญาใหความสําคัญตอปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง โดยระดับมัธยมและปริญญาตรี ใหความสําคัญกับอัตราคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพ 
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ของบริการที่ไดรับ เปนอันดับแรก ระดับอนุปริญญาและสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ ราคา
แบบเหมาจายรายเดือน เปนอันดับแรก  

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดให
ความสําคัญตอปจจัยดานราคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
ไมเกิน 5,000 บาท ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง  โดยผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 5,000 
บาทและมีรายไดมากกวา 20,000 บาท ใหความสําคัญกับอัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับคุณภาพ
ของบริการที่ไดรับ เปนอันดับแรก  ผูมีรายได 5,001-10,000 บาทและรายได 15,001-20,000 บาท 
ใหความสําคัญกับ ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม เปนอันดับแรก ผูมีรายได 10,001-15,000 
บาท ใหความสําคัญกับ ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยลูกคา
ระบบ Prepaid ใหความสําคัญกับ อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ เปน
อันดับแรก สวนระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ ราคาแบบเหมาจายรายเดือน เปนอันดับแรก 

2.2.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

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)  

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถามทุกเพศใหความสําคัญตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเพศชายและเพศหญิง ให
ความสําคัญกับความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับแรก  

 เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกชวงอายุใหความสําคัญกับ
ความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับแรก ยกเวน อายุ 45ปขึ้นไป ใหความสําคัญกับ การมี
ชองทางการใชบริการไดหลากหลาย เปนอันดับแรก  

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษาให
ความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยระดับมัธยม 
ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับ
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แรก และระดับอนุปริญญา ใหความสําคัญกับความสะดวกที่มีรานตัวแทนจําหนายอยางแพรหลาย
และความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดให
ความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยผูมีรายไดทุก
ชวง ใหความสําคัญกับความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับแรก ยกเวนผูมีรายได 5,001-
10,000 บาท ใหความสําคัญกับความสะดวกที่มีรานตัวแทนจําหนายอยางแพรหลาย เปนอันดับแรก  

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 2 ระบบใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใน
ระดับมาก โดยลูกคาระบบ Prepaid และระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ ความสะดวกในการ
ชําระคาบริการ เปนอันดับแรก  

2.2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

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

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เพศชายและเพศหญิง มีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง  โดยเพศชายและเพศหญิง ใหความสําคัญกับ มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อ 
เชน โทรทัศน แผนพับ เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ชวงอายุ 21-25 ป และ31-40 ป มีคาเฉลี่ยโดยรวม
อยูในระดับมาก สวนชวงอายุไมเกิน 20 ป 26-30 ป และ41 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  โดยทุกชวงอายุใหความสําคัญกับการมีโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อเชน โทรทัศน 
แผนพับ  เปนอันดับแรก ยกเวน ชวงอายุ 21-25 ป ใหความสําคัญกับ มีบริการใหทดลองใชฟรี เปน
อันดับแรก และชวงอายุ 31-35 ป ใหความสําคัญกับการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 
เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาถึงอนุปริญญามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยู
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ในระดับมาก โดยทุกระดับการศึกษา ใหความสําคัญกับมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ เปนอันดับแรก  

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  ชวงรายไดไมเกิน 5,000 บาท – 15,000 บาท มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 15,000 บาท มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก 
โดยผูมีรายไดทุกชวง ใหความสําคัญกับมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผน
พับ เปนอันดับแรก ยกเวน ผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-20,000 บาท ใหความสําคัญกับมีบริการ
ใหทดลองใชฟรี เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามระบบ Prepaidใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใน
ระดับปานกลาง สวนลูกคาระบบ Postpaid ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายในระดับมากโดยลูกคาระบบ Prepaid และระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับมีการ
โฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ เปนอันดับแรก  

2.2.5 ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของ

ผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก 
คือพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.91) 
รองลงมาคือ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.85) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.84) 

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถามทุกเพศใหความสําคัญตอปจจัย
ดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเพศชายและเพศหญิง ใหความสําคัญกับ 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจยั
ดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกชวงอายุผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย เปนอันดับแรก ยกเวน
ชวงอายุ 36-40 ป ใหความสําคัญกับ พนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา เปนอันดับ
แรก และอายุ 45 ปขึ้นไป ใหความสําคัญกับ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง เปนอันดับ
แรก 

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษาให
ความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
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การศึกษาระดับอนุปริญญา ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยทุกระดับการศึกษา ให
ความสําคัญกับ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษที่เขาใจงาย เปนอันดับ
แรก ยกเวนระดับอนุปริญญา ใหระดับความสําคัญกับ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 
เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายไดให
ความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกชวงของรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ใหความสําคัญกับ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
เปนอันดับแรก ยกเวน ชวงรายได 15,001-20,000 บาท ใหความสําคัญกับ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย เปน
อันดับแรก และชวงรายไดมากกวา 20,000 บาท ใหความสําคัญกับพนักงานบริการรวดเร็วในการ
แกปญหาของลูกคา 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามระบบ Prepaidใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานบุคลากรในระดับปานกลาง 
สวนลูกคาระบบ Postpaid ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานบุคลากรในระดับมากโดย
ลูกคาระบบ Prepaid ใหความสําคัญกับ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใช
ภาษาที่เขาใจงาย เปนอันดับแรก  สวนระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ เปนอันดับแรก  

2.2.6 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.88) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความถูกตองในการคิดเงิน และขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาคือ ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) 

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศใหความสําคัญตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเพศชายและเพศหญิง ให
ความสําคัญกับความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามอายุ พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยอายุไมเกิน 20 ปและอายุ 26-30 ป 
ใหความสําคัญกับ สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี เปนอันดับแรก ชวงอายุ
21-25 ป อายุ 31-35 ป และอายุ 36-40 ป ใหความสําคัญกับ ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไม
ยุงยาก เปนอันดับแรก สําหรับชวงอายุ41-44 ป ใหความสําคัญกับ ความสะดวกรวดเร็วในการ
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ใหบริการ เปนอันดับแรก และอายุ 45 ปขึ้นไป ใหความสําคัญกับ มีคูมือการใชบริการและขั้นตอน
การแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว เปนอันดับแรก  

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษาให
ความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยระดับมัธยม  
ใหความสําคัญกับ ความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก ระดับอนุปริญญา ใหความสําคัญกับ 
ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยากและความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก ระดับ
ปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ เปนอันดับแรก และระดับสูง
กวาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี เปน
อันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายไดให
ความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากโดยผูมีรายไดไมเกิน 
5,000 บาทและรายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญกับ ความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับ
แรก ผูมีรายได 5,001-10,000 บาท ใหความสําคัญกับ สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความ
ความลับไวเปนอยางดี เปนอันดับแรก ผูมีรายได 10,001-15,000 บาท ใหความสําคัญกับ ขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก และผูมีรายได 15,001-20,000 บาท ใหความสําคัญกับขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยากและความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 2 ระบบ ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานกระบวนการใหบริการใน
ระดับมาก โดยลูกคาระบบ Prepaid ใหความสําคัญกับ ความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก 
สวนระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว เปนอันดับแรก  

2.2.7 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามโดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.71)  รองลงมาคือ บรรยากาศ
ภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.66) และการจัดสถานที่ภายใน
เปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.63)  

เมื่อจําแนกตามเพศ พบวา  ผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศใหความสําคัญตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยเพศชายและเพศหญิง ให
ความสําคัญกับมีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนอันดับแรก 
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เมื่อจําแนกตามอายุ พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุใหความสําคัญตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกชวงอายุใหความสําคัญกับมี
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนอันดับแรก ยกเวนอายุ 45 ปขึ้นไป ใหความสําคัญกับ การจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวนและตราสัญญาลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษาให
ความสําคัญตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกระดับ
การศึกษาใหความสําคัญกับ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย ยกเวน ระดับสูงกวาปริญญาตรี ให
ความสําคัญกับบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด เปนอันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายไดให
ความสําคัญตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยทุกระดับรายได ให
ความสําคัญกับมีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนอันดับแรก ยกเวน ชวงรายได 15,001 – 20,000 
บาทใหความสําคัญกับบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด เปน
อันดับแรก 

เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 2 ระบบ ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับ
มาก โดยลูกคาระบบ Prepaid ใหความสําคัญกับ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนอันดับแรก สวน
ระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับ บรรยากาศภายในสํานักงานเชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด เปนอันดับแรก  
 
สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
   จากตารางที่ 65 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีปญหาที่ประสบจากการใช
บริการเสริมบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก คาบริการเสริมมีราคาสูงกวาคูแขง รอยละ44.00 รองลงมา 
ไดแกไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการใหมๆรอยละ 43.25 ไมมีสวนลดกรณีสมัครใชบริการ
เปนปรอยละ 35.00 การใชบริการยุงยาก สลับซับซอน รอยละ32.75 ไดรับบริการเสริมไมตรงตามที่
สมัครและไมตรงกับความตองการ รอยละ 26.75 โทรศัพทเคลื่อนที่ไมรองรับการใชบริการเสริม 
รอยละ 26.50 พนักงานแกไขปญหาของลูกคาลาชา รอยละ 21.25 พนักงานอธิบายรายละเอียดโดย
ใชภาษาเขาใจยาก รอยละ 18.75 ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตางๆ รอยละ 13.75 
อุปกรณเครื่องใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอยๆ รอยละ 7.25 และอื่นๆ รอยละ 0.75 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ ของ

ลูกคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ผูศึกษาไดนํา
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของมาประกอบการอภิปรายผล ซ่ึงสามารถอธิบายผลตามแนวคิด ทฤษฎ ี
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของไดดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานคุณภาพ

บริการเสริมครอบคลุมทุกพื้นที่ โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก รองลงมาคือมีความสะดวก
รวดเร็วในการเขาใชบริการ  ความสะดวกในการชําระคาบริการ  ความถูกตองในการคิดเงิน และ
ขั้นตอนในการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ธีรชาติ ชอบ
อธิป(2547) ที่ศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอบริการขอมูลและความบันเทิงในรูปแบบมัลติมีเดีย ของผูใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญกับอัตราคาใชบริการยังคงอยูในระดับสูง 
เปนอันดับแรก  มีคาเฉลี่ยในระดับเห็นดวย  สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทระบบ Prepaid 
ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานคุณภาพบริการเสริมครอบคลุมทุกพื้นที่  ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ รติรส  สัมพันธ (2547) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ระบบการชําระคาบริการลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม ใหความสําคัญกับ ความชัดเจนของ
สัญญาณ เปนอันดับแรก มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากที่สุด รองลงมาคือ สัญญาณเครือขาย
ครอบคลุมทุกพื้นที่                                  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือมีคาเฉลี่ยโดยรวมในระดับสําคัญมาก และมีความสําคัญเปนอันดับ 2 รองจากปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ โดยปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ และมีความสะดวกรวดเร็ว 
ในการเขาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรชาติ ชอบอธิป (2547) ที่ศึกษาเรื่อง
ทัศนคติที่มีตอบริการขอมูลและความบันเทิงในรูปแบบมัลติมีเดียของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางใหความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่องการใชงานในปจจุบัน
มีความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น   และสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติรส สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษา
ถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระคาบริการลวงหนา ในอําเภอเมือง
เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นที่มีความสําคัญมากที่สุดในเรื่อง ความชัดเจน
ของสัญญาณและสัญญาณเครือขายครอบคลุมพื้นที่ 
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ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานราคา ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือมีคาเฉลี่ย

โดยรวมในระดับมาก มีความสําคัญเปนอันดับ 4 รองจากปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ และดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม และระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทการบริการเสริม ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรชาติ ชอบอธิป (2547) ที่ศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีตอบริการขอมูล
และความบันเทิงในรูปแบบมัลติมีเดียของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง อัตราคาใชบริการยังคงอยูในระดับสูง 
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติรส สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระคาบริการลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาปจจัยยอยที่มี
ความสําคัญระดับมากคือ คาบริการตอนาที (Air Time) เปนอันดับแรก 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ มีคาเฉลี่ยรวมในระดับมาก มีความสําคัญเปนอันดับ 6 รองจากปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานราคา  ดานบุคลากร  ดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมาก 
ไดแก ความสะดวกในการชําระคาบริการ  ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนยบริการ
และ Call Center และชองทางการใชบริการไดหลากหลาย ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติ
รส สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระ
คาบริการลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ปจจัยยอยที่มีความสําคัญระดับมากในเรื่อง 
จํานวนชองทางการจําหนายบัตรเติมเงิน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรชาติ ชอบอธิป 
(2547) ที่ศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีตอบริการขอมูลและความบันเทิงในรูปแบบมัลติมีเดียของผูใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครพบวากลุมตัวอยางใหความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ใน
เร่ือง การใชบริการตางๆสามารถทําไดตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลางมีความสําคัญเปนอันดับสุดทาย โดยปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาดที่ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมาก  ไดแก มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ  มีการสงเสริมการขายเชน ลด แลก แจก แถม  และ
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บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสารและบริการใหมๆ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติรส 
สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระคาบริการ
ลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญปจจัยยอยระดับมากในเรื่อง 
โปรโมชั่นที่มีใหเลือกมาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ธีรชาติ ชอบอธิป(2547) ที่ศึกษา
เร่ืองทัศนคติที่มีตอบริการขอมูลและความบันเทิงในรูปแบบมัลติมีเดียของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
เขตกรุงเทพมหานครพบวากลุมตัวอยาง ใหความสําคัญปจจัยยอยใหความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
ในเรื่อง มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริมการขายผานสื่อตางๆออกมามาก 

ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ มี

คาเฉลี่ยรวมในระดับมาก  มีความสําคัญเปนอันดับ 4 รองจากปจจัยดานกระบวนการใหบริการดาน
ผลิตภัณฑและบริการ  ดานราคา  ปจจัยยอยดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามระบบ Prepaid ให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจ
งาย  และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติรส 
สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระคาบริการ
ลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญปจจัยยอยระดับมากในเรื่อง 
ความรูความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน Call Center และพนักงานประจําศูนยบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีความสําคัญเปนอันดับแรก ปจจัยยอยดานกระบวนการ
ใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามระบบ Prepaid ใหความสําคัญระดับมาก ไดแก ความถูกตองใน
การคิดเงิน  และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รติ
รส สัมพันธ(2547) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระ
คาบริการลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญปจจัยยอยระดับมาก
ในเรื่อง ขั้นตอนและวิธีในการเติมเงินรวดเร็วไมยุงยาก 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก มีความสําคัญเปนอันดับ 5 รองจากปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานผลิตภัณฑและบริการ   ดานราคา ดานบุคลากร ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพ ที่
ผูตอบแบบสอบถามระบบ Prepaid ใหความสําคัญระดับมาก ไดแก   มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
บรรยากาศภายในสํานักงาน เชนการตกแตง ความสวยงาม สะอาด  การจัดสถานที่ภายในเปน
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สัดสวน และ ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
รติรส สัมพันธ(2547) ) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบการชําระ
คาบริการลวงหนา ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวากลุมตัวอยาง ใหความสําคัญปจจัยยอยระดับมาก
ในเรื่อง ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของบริษัทผูใหบริการ 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ 

เสริมบนโทรศัพทมือถือ ในอําเภอเมืองเชยีงใหม พบสิ่งสําคัญ ดังนี้ 
1. ปจจัยสวนประสมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการตัดสินใจ

ใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ เรียงตามลําดับ 10 อันดับแรก ไดแก 
ลําดับ
ที่ 

ปจจัยยอย คาเฉลีย่ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

1 คุณภาพบริการเสริมครอบคลุมทุก
พื้นที่ 

4.07 
ระดับมาก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 

2 มีความสะดวกรวดเร็ วในการใช
บริการเสริม 

4.00 
ระดับมาก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 

3 ความสะดวกในการชําระคาบริการ 3.99 
ระดับมาก 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

4 ความถูกตองในการคิดเงิน 3.93 
ระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

4 ขั้นตอนในการแกไขปญหาสะดวก
และรวดเร็ว 

3.93 
ระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

6 ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไม
ยุงยาก 

3.91 
ระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

6 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 

3.91 
ระดับมาก 

ปจจัยดานบุคลากร 

8 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 3.89 
ระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

8 สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปน
ความลับไวเปนอยางดี 

3.89 
ระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

10 พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง
แมนยําในการใหบริการ 

3.85 
ระดับมาก 

ปจจัยดานบุคลากร 

 
จากตาราง พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของปจจัยยอยสูงที่สุดอยูในสวนของปจจัยดานผลิตภัณฑและ
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บริการ รองลงมาคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจยั
ดานบุคลากร ตามลําดับ 

2. เมื่อจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชในปจจุบนั พบวา 
 ลูกคากลุมระบบ Prepaid ใหความสําคัญกับปจจัยยอยมากที่สุด ไดแก คุณภาพ

บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่  ซ่ึงอยูในสวนของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ สําหรับลูกคา
กลุมระบบ Postpaid ใหความสําคัญกับปจจัยยอยมากที่สุด ไดแก ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวก
และรวดเร็ว ซ่ึงอยูในสวนของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือจําแนกตามเพศ  พบวา 

 ทั้งเพศชายและเพศหญิง ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดเหมือนกัน 
โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยมากที่สุด ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ ความ
สะดวกในการชําระคาบริการ และความถูกตองในการคิดเงิน ตามลําดับ 

4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือจําแนกตามอายุ ตามระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 

-โดยกลุมลูกคาทุกกลุม ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดมากที่สุด 
ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ เปนอันดับแรก ยกเวน กลุมลูกคาชวงอายุ 31-35 ป  
ใหความสําคัญกับ ความสะดวกในการชําระคาบริการ เปนอันดับแรก  

-สวนกลุมลูกคาระดับสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ  พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงายและสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับ
ไวเปนอยางดี เปนอันดับแรก  

-กลุมลูกคาชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-20,000 บาท ใหความสําคัญกับ 
ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยากและความถูกตองในการคิดเงิน เปนอันดับแรก 

5. ปญหาจากการใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ พบวาเกิดจาก คาบริการเสริมมี
ราคาสูงกวาคูแขง  รองลงมา ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการใหมๆ  และไมมีสวนลดกรณี
สมัครใชบริการเปนป  

6. นอกจากนี้ จากขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 
ลูกคาตองการใหมีการทดลองใชบริการเสริมใหมๆโดยไมมีการคิดคาบริการ  

สวนกระบวนการเขาใชบริการเสริมควรจะมีรหัสผานเพื่อความปลอดภัยในการเขาใชบริการ และ
ควรมีมาตรการปองกันการสงขอมูลขาวสารทาง SMS จากที่อ่ืนๆ ที่ไมเกี่ยวของกับความตองการ
ของลูกคา 



  
123 

5.4 ขอเสนอแนะ 
  จากผลการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีขอเสนอแนะโดยใหความสนใจตอปจจัยที่มีผล ผูศึกษาไดขอเสนอแนะ
ตางๆ ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ 
  ผูใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ สวนมากใหความสําคัญกับการประเมินสวน
ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการในภาพรวมอยูในระดับสําคัญมาก  โดยเฉพาะดาน
คุณภาพบริการเสริมครอบคลุมทุกพื้นที่ ดังนั้นบริษัทจึงควรขยายเครือขายในพื้นที่ที่มีประชากรอยู
หนาแนน เชน ตามมหาวิทยาลัย หางสรรพสินคา  เขตรอบนอกตัวจังหวัดและเขตอําเภอ ตําบลที่มี
ประชากรอยูหนาแนน เปนตน ซ่ึงบริษัทควรเนนพัฒนาและใหความสําคัญดานสัญญาณเครือขาย
อยางสม่ําเสมอ อีกทั้งควรพัฒนาระบบการเขาใชบริการเสริมใหมีความสะดวก รวดเร็ว ไมควร
ซับซอนและยุงยาก มีบริการเสริมที่หลากหลาย เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ทุกเพศ ทุกวัย ใหมากที่สุด  รวมทั้งมีระบบที่สามารถบล็อกบริการเสริมที่ลูกคาไมตองการไดอยางมี
ประสิทธิภาพเพื่อปองกันไมใหลูกคาเกิดความรําคาญ    

ดานราคา 
ผูใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ สวนมากใหความสําคัญกับการประเมินสวน

ประสมทางการตลาดดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานอัตราคาบริการเหมาะสม
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการ  เนื่องจาก บริการเสริมมีความ
หลากหลายและถือวาเปนนวัตกรรมทางเทคโนโลยี่สมัยใหม  ดังนั้นเพื่อดึงดูดความสนใจให
ผูบริโภคเขามาทดลองใชบริการ ดวยอัตราคาบริการซึ่งเปนตนทุนของผูบริโภคใหสามารถยอมรับ
ได โดยชี้ใหเห็นถึงคุณประโยชนในดานตางๆจากการใหบริการเสริม ตลอดจนคุณคาของบริการที่
ไดรับ คุณคาในดานความสะดวกสบายในการดํารงชีวิตที่ดีขึ้น เชน การใชกลยุทธราคา ไมมี
คาธรรมเนียมใชบริการ มีการใหทดลองใชบริการเสริมใหมๆ ฟรี 7-15 วัน การกําหนดราคาบริษัท
ควรกําหนดราคาใหเหมาะสมกับบริการที่ลูกคาไดรับ รวมทั้งตองตั้งราคาไมใหสูงกวาของคูแขงขัน
เพราะถาหากราคาสูงกวาจะมีผลทําใหลูกคายกเลิกการใชบริการแลวเปลี่ยนไปใชบริการของคู
แขงขันแทน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
พัฒนาชองทางในการจัดจําหนายใหสามารถอํานวยความสะดวกกับลูกคาในการ

ชําระเงิน และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมไดในหลายๆชองทาง ซ่ึงจากการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับความสะดวกในการชําระคาบริการ รองลงมาคือความสะดวก
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ในการขอใชบริการเสริมผานศูนยบริการและCall Center บริษัทจึงควรมีการพัฒนาและปรับปรุง
ชองทางการจัดจําหนายมากขึ้น โดยเฉพาะชองทางของศูนยบริการและCall Center ซ่ึงเปนชองทาง
หนึ่งที่ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญ 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผูใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ สวนมากใหความสําคัญกับการประเมินสวน

ประสมทางการตลาดดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานมีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ  มีบริการใหทดลองใชฟรี และมีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม  ดังนั้นบริษัทควรปรับปรุงในเรื่องของการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อ 
โดยเฉพาะชื่อของบริการ เพื่อสรางการรับรูและงายตอการจดจํา อันนํามาซึ่งเอกลักษณของ
ผลิตภัณฑในธุรกิจ โดยเฉพาะความสําคัญในเรื่องประสิทธิภาพของสื่อโฆษณาตางๆ แผนพับ
โฆษณา ที่จะสามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภคใหเขามาใชบริการไดมากขึ้น จากการ
โฆษณาประชาสัมพันธใหเห็นถึงประโยชนของบริการเสริมตางๆมากขึ้น 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง เพื่อกระตุนการใชงานใหมากขึ้น 
โดยบริษัทควรมีการนําเสนอโปรโมชั่นที่หลากหลาย  เพื่อใหเขาถึงกลุมผูที่ตองการใชบริการเสริม
มากขึ้น อีกทั้งบริษัทควรมีโปรโมชั่นใหมๆที่นาสนใจกวาของผูแขงขันนั้น ก็จะทําใหมีโอกาสที่จะ
ไดลูกคาเพิ่มขึ้น  ซ่ึงบริษัทควรใชกลยุทธการโฆษณาผานสื่อโทรทัศน และแผนพับแจกทางรานคา 
และอาจจะทําการสงเสริมการตลาด ในลักษณะของเพื่อนแนะนําเพื่อนซื้อ พนักงานเสนอขาย
บริการเสริมใหลูกคาหรือ มีบริการใหทดลองใชฟรี 1 เดือน  

ดานบุคลากร 
สําหรับดานความรูความสามารถในการแนะนําผลิตภัณฑและบริการ รวมทั้งการ

แกไขปญหาของพนักงานประจําศูนยบริการ  บริษัทควรใหความสําคัญกับพนักงานที่มีหนาที่การ
ใหบริการ ควรมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมการฝกอบรมพนักงานทุกระดับใหมีความรู
ความสามารถและความชํานาญในการแนะนําบริการเสริมตางๆ อีกทั้งเสริมสรางความเชื่อมั่นและ
ทัศนคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยม แจมใส มี
อัธยาศัยที่ดีในการใหบริการ  บริษัทควรจัดอุปกรณที่มีความทันสมัยเพื่อใหพนักงานสามารถคนหา
ขอมูลบริการเสริมตางๆที่ลูกคาตองการไดอยางรวดเร็ว 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ สวนมากใหความสําคัญกับการประเมิน

สวนผสมทางการตลาดดานกระบวนการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะดาน
ความถูกตองในการคิดเงินและขั้นตอนในการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้นบริษัทควรมี
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ระบบตรวจสอบการคิดคาบริการใหมีความถูกตองแมนยําและผูใชบริการสามารถตรวจสอบได
โดยงาย ซ่ึงลูกคาอาจสงขอความเพื่อขอรายการคาใชบริการผานระบบโทรศัพทมือถือ หรือลูกคา
สามารถตรวจสอบรายการคาใชจายจากฐานขอมูลออนไลนทางอินเตอรเน็ต อีกทั้งในสวนของการ
แกไขปญหาของลูกคา บริษัทควรปรับปรุงขบวนการใหรวดเร็วข้ึน โดยการใหอํานาจพนักงานที่มี
หนาที่ใหบริการลูกคาสามารถเขาดู  ตรวจสอบและทํารายการตางๆของลูกคาได และมีอํานาจใน
การแกไขขอผิดพลาดตางๆที่เกิดขึ้น เพื่อความรวดเร็ว สะดวก และสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
บริษัทควรรักษาคุณภาพดานชื่อเสียงและภาพลักษณของบริษัท ที่ดีอยูแลวใหดี

มากยิ่งขึ้น ทั้งเรื่องสถานที่การบริการ และอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัยอยูเสมอ เพื่อสรางความ
นาเชื่อถือของบริษัท 

 
5.5 ขอจํากัดในการศึกษา 

เนื่ อ งจ ากผู ตอบแบบสอบถามในการศึ กษาครั้ งนี้  ส วนมาก เปน ผุ ที่ มี
โทรศัพทเคลื่อนที่ 1 เครื่อง อาจทําใหผลการศึกษาในครั้งนี้ไมสามารถนําไปใชกับกลุมลูกคาที่มีการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่มากกวา 1 เครื่อง ที่เปนกลุมเปาหมายของสินคาและบริการ 


