
บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ ของลูกคาของ

บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีผลการศึกษาแบง
ออกเปน 4  สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ 
สวนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

สวนที่ 4  ปญหาและขอเสนอแนะ 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  
ตารางที่ 1  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 163 40.75 
หญิง 237 59.25 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิง รอยละ 59.25 และเปนเพศชาย รอย

ละ 40.75               
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ตารางที่ 2  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามมี อายุ 26 – 30  ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.00 

รองลงมามีอายุ ไมเกิน 20 ป รอยละ 17.50   มีอายุ 21 – 25  ป และ31 - 35 ป เทากัน รอยละ 16.25 มี
อายุ 36 -  40  ป  รอยละ 12.25  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 9.50  และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอยละ 4.25 

 
ตารางที่ 3  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ระดับมัธยม     113 28.25 
อนุปริญญา   44 11.00 
ปริญญาตรี  200 50.00 
สูงกวาปริญญาตรี 43 10.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีการศึกษา ระดับปริญญาตรีมากที่สุด  คิดเปน
รอยละ 50.00 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยม รอยละ 28.25 ระดับอนุปริญญา รอยละ 11.00 และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 10.75 
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ตารางที่ 4  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศกึษา 82 20.50 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 40 10.00 
พนักงานบรษิทั/หางราน  209 52.25 
กิจการสวนตัว 53 13.25 
อ่ืน ๆ 16 4.00 

รวม 400 100.00 
หมายเหตุ* อื่นๆ ไดแก รับจางทั่วไป 8 ราย แมบาน 2 ราย ลูกจาง 5 ราย คาขาย 1 ราย 

 
จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท/หางราน รอยละ 

52.25 รองลงมามีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 20.50 มีอาชีพ กิจการสวนตัว รอยละ 13.25 มี
อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 10.00 และมีอาชีพ อ่ืน ๆ รอยละ 4.00 

 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 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 
มากกวา 20,000 บาท 84 21.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาทมาก
ที่สุด  คิดเปนรอยละ 26.25 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 25.50 มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท รอยละ 21.00 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 
บาท รอยละ 15.75 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 11.50 
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ตารางที่ 6 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่
ของ AIS ที่ใชบริการในปจจบุัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

Postpaid (โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน)          127 31.75 
Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) 299 74.75 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ / n=400 
 
  จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่
ในปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) รอยละ 31.75 รองลงมาใชระบบ Postpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) รอยละ 74.75 
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุที่เลือกใชระบบ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบนั 

สาเหตุท่ีเลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

อัตราคาบริการถูก   174 43.50 
คุณภาพของเครือขายด ี      279 69.75 
ชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 57 14.25 
การใหบริการของพนักงาน 66 16.50 
มีบริการเสริมหลากหลาย   89 22.25 
ความสะดวกในการชําระเงนิ/เติมเงิน 191 47.75 
ชอบโฆษณา          34 8.50 
ความจําเปนเนือ่งจากงาน 82 20.50 
อ่ืน ๆ 10 2.50 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
       อื่นๆ ไดแก โปรโมชั่นนาสนใจ 4 ราย เช่ือมตอ Internet ราคาถูก 1 ราย  เบอรโทรใชมานานแลวคนอื่น
รูจักเบอรมากแลว 4 ราย ไดรับมือถือจากผูอื่น 1 ราย 
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  จากตารางที่  7 พบว า ผู ตอบแบบสอบถามมีสา เหตุที่ เ ลื อกใช ระบบ เครื อข า ย
โทรศัพทเคลื่อนที่ใชในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดีมากที่สุด คิดเปนรอยละ69.75 
รองลงมา เพราะความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 47.75 เพราะอัตราคาบริการถูก รอย
ละ 43.50 เพราะมีบริการเสริมหลากหลาย รอยละ 22.25 เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน รอยละ 
20.50 เพราะการใหบริการของพนักงาน รอยละ 16.50 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 
รอยละ 14.25เพราะชอบโฆษณา รอยละ 8.50 และอื่น ๆ รอยละ 2.50 
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูที่มีสวนรวมในการ
ตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ผูมีสวนรวมในการตัดสนิใจเลือกใช
ระบบเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

จํานวน รอยละ 

ตนเอง 336 84.00 
เพื่อน  80 20.00 
ครอบครัว  87 21.75 
บริษัท/การทํางาน 44 11.00 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
จากตารางที่ 8 พบวาผูมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ ตนเอง รอยละ 84.00 รองลงมาคือ ครอบครัว รอยละ 21.75
เพื่อน รอยละ 20.00 และบริษัท/การทํางาน รอยละ 11.00 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนปที่ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
จํานวนปท่ีใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ป 18 4.50 
1 – 2  ป 77 19.25 
3 – 4  ป    67 16.75 
มากกวา 4 ป 238 59.50 

รวม 400 100.00 
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  จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนปที่ใชบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่มากกวา 4 ป  รอยละ 59.50 รองลงมาใชบริการ 1 – 2  ป รอยละ 19.25 ใชบริการ3 – 4  ป   
รอยละ 16.75 และใชบริการนอยกวา 1 ป รอยละ 4.50 
 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดคาใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอเดอืน 

ยอดคาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
เฉล่ียตอเดือน 

จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 500 บาท 215 53.75 
501 – 1,500 บาท 149 37.25 
1,501 – 3,000 บาท 25 6.25 
มากกวา 3,000 บาท 11 2.75 

รวม 400 100.00 
 
  จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500 บาท รอยละ 53.75 รองลงมา มียอดคาใชบริการ501 – 1,500 บาท รอยละ 
37.25 มียอดคาใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 6.25 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาท
รอยละ 2.75 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยี่หอโทรศพัทเคลื่อนที่ที่
ใชในปจจุบัน 
ยี่หอโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีใชในปจจุบัน จํานวน รอยละ 

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* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

   อื่นๆ ไดแก  HP 3 ราย Wellcom 1 ราย SKG 1 ราย MFA 1 ราย  Phone One 2 ราย HTC 1 ราย 

 
  จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชในปจจุบันไดแกยี่หอ 
Nokia มากที่สุด คิดเปนรอยละ 68.75 รองลงมา ไดแก ยี่หอ Samsung รอยละ 15.25 ยี่หอ Sony 
Ericsson รอยละ 10.50 ยี่หอMotorola รอยละ 10.00 ยี่หอ I-Mobile รอยละ 3.75 ยี่หอ LG รอยละ 
3.50 ยี่หออ่ืนๆ รอยละ 2.25 ยี่หอ Siemens รอยละ 3.25 ยี่หอ O2 รอยละ 1.25 และยี่หอ Panasonic 
รอยละ 1.00 
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ตารางที่ 12 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนาที่การใชงานใน
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
หนาท่ีการใชงานในโทรศัพทเคล่ือนท่ี จํานวน รอยละ 

หนาจอขาว-ดํา 36 9.00 
หนาจอส ี 364 91.00 
รับ-สง SMS ได 354 88.50 
รับ-สง MMS ได 280 70.00 
ใชงาน Internet ได 220 55.00 
รับ-สง Email ได 131 32.75 
รับ-สงขอมูลผาน Infrared      128 32.00 
ฟงเพลงได   278 69.50 
มีกลองถายรูป 292 73.00 
ใชงานแบบ Touch Screen     34 8.50 
บันทึกภาพเคลื่อนไหว 226 56.50 
รองรับ Java Application 105 26.25 
รับ-สงขอมูลผานสาย Cable   82 20.50 
ฟงวิทยไุด 235 58.75 
รับ-สงขอมูลผาน Bluetooth   196 49.00 
มี Memory Card 179 44.75 
บันทึกเสียงได   212 53.00 
ใชงาน Microsoft Office ได   32 8.00 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

    

  จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชงานในหนาที่ 
หนาจอสีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 91.00 รองลงมา รับ-สง SMS ได รอยละ 88.50 มีกลองถายรูปรอย
ละ 73.00 รับ-สง MMS ได รอยละ 70.00 ฟงเพลงได รอยละ 69.50 ฟงวิทยุไดรอยละ58.75 
บันทึกภาพเคลื่อนไหว รอยละ 56.50 ใชงาน Internet ได รอยละ55.00 บันทึกเสียงได  รอยละ 53.00 
รับ-สงขอมูลผาน Bluetooth  รอยละ49.00 มี Memory Card รอยละ 44.75 รับ-สง Email ไดรอยละ 
32.75 รับ-สงขอมูลผาน Infrared     รอยละ 32.00 รองรับ Java Application รอยละ 26.25 รับ-สง
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ขอมูลผานสาย Cable รอยละ 20.50 หนาจอขาว-ดํา รอยละ 9.00 ใชงานแบบ Touch Screen    รอย
ละ 8.50 และใชงาน Microsoft Office ได  รอยละ 8.00 
 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุที่เลือกใชยี่หอ
โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ในปจจบุัน 
สาเหตุท่ีเลือกใชยี่หอโทรศัพทเคล่ือนท่ี  

ท่ีในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

ราคาถูก 131 32.75 
ตรายี่หอมีความนาเชื่อถือ  218 54.50 
ความคมชัดของจอภาพ  141 35.25 
พกพาสะดวก 182 45.50 
การใชงานงาย 237 59.25 
มีลูกเลนเยอะ  150 37.50 
ความสวยงาม 174 43.50 
อุปกรณเสริมครบและหางาย 144 36.00 
มีศูนยซอมบริการสะดวก 115 28.75 
ขายไดราคาด ี 59 14.75 
อ่ืนๆ 13 3.25 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
      อื่นๆ ไดแก เสียงเพลงเพราะ 2 ราย ตรงตามความตองการ 2 ราย ถูกใจ 1 ราย ทนทาน ไมเสียงาย 3 ราย 
ไดรับจากผูอื่น 3 ราย เหมาะกับการใชงาน 2 ราย 

 
  จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีสาเหตุที่เลือกใชยี่หอโทรศัพท เคลื่อนที่ ที่ใช
ในปจจุบันเพราะการใชงานงายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 59.25 รองลงมาเพราะตรายี่หอมีความ
นาเชื่อถือ รอยละ 54.50 พกพาสะดวก รอยละ 45.50 ความสวยงาม รอยละ 43.50 มีลูกเลนเยอะรอย
ละ 37.50 อุปกรณเสริมครบและหางายรอยละ 36.00 ความคมชัดของจอภาพ รอยละ 35.25 ราคาถูก
รอยละ  32.75 มีศูนยซอมบริการสะดวก รอยละ 28.75 ขายไดราคาดี รอยละ 14.75 และอื่นๆ รอยละ 
3.25 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดคาใชบริการเสริมราย
เดือน 

ยอดคาใชบริการเสริมรายเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 50 บาท 216 54.00 
51 - 100 บาท 113 28.25 
101 – 250 บาท 42 10.50 
มากกวา 250  บาท 29 7.25 

รวม 400 100.0 
 
  จากตารางที่ 14  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมียอดคาใชบริการเสริมรายเดือนไม
เกิน 50 บาท รอยละ 54.00 รองลงมามียอดคาใชบริการ51 - 100 บาท รอยละ 28.25 มียอดคาใช
บริการ101 – 250 บาท รอยละ 10.50 และมยีอดคาใชบริการมากกวา 250  บาท รอยละ 7.25 
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนการใชบริการ
เสริม    

การใชบริการเสริม     จํานวน รอยละ 

SMS (รับ-สงขอความสั้น)  : จํานวนครั้ง
ที่ใชตอเดือน 

367 91.75 

MMS(รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูป
ภาพเคลื่อนไหวหรือวดิีโอคลิป) :จํานวน
คร้ังที่ใชตอเดอืน 

253 63.25 

Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพ
ขนาดเล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) : 
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

175 43.75 

Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ 
เสียงเรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) : 
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

226 56.50 

Java Application  (ดาวนโหลดเกมส 
หรือโปรแกรมประยุกตการใชงานขนาด
เล็ก ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดอืน 

146 36.50 

GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ 
คนหาขอมูล ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

203 50.75 

Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร 
หรือ บันเทิง ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 

149 37.25 

 
 จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใชบริการเสริม SMS (รับ-สงขอความสั้น) และมี
จํานวนครั้งที่ใชตอเดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 91.75 รองลงมาใชบริการ MMS(รับ-สงขอความ
รูปภาพ นิ่ง/รูปภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) รอยละ63.25  ใชบริการRing Tone (ดาวนโหลดริง
โทน หรือ เสียงเรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) รอยละ 56.50 ใชบริการ GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-
Mail หรือ คนหาขอมูล ) รอยละ 50.75 ใชบริการ Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาดเล็ก
หนาจอโทรศพัทเคลื่อนที่) รอยละ 43.75 ใชบริการ Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ 
บันเทิง ) รอยละ 37.25 
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการเสริม และ
จํานวนที่ใชตอเดือน   

การใชบริการเสริม  และจํานวนที่ใชตอเดือน   จํานวน รอยละ 

SMS (รับ-สงขอความสั้น)  : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 - 10  คร้ัง 225 56.25 
 11 - 20  คร้ัง 90 22.50 
 มากกวา 20  คร้ัง 52 13.00 
MMS(รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูปภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) :จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 - 10  คร้ัง 204 51.00 
 11 - 20  คร้ัง 37 9.25 
 มากกวา 20  คร้ัง 12 3.00 
Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาดเล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดอืน 
 1 - 10  คร้ัง 157 39.25 
 11 - 20  คร้ัง 16 4.00 
 มากกวา 20  คร้ัง 2 0.50 
Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ เสียงเรียกเขาโทรศพัทเคลื่อนที่) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 182 45.50 
 6 - 10  คร้ัง 40 10.00 
 มากกวา 10  คร้ัง  4 1.00 
Java Application  (ดาวนโหลดเกมส หรือโปรแกรมประยุกตการใชงานขนาดเล็ก ) : จํานวนครั้งที่ใช
ตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 127 31.75 
 6 - 10  คร้ัง 17 4.25 
 มากกวา 10  คร้ัง  2 0.50 
GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ คนหาขอมูล ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 125 31.25 
 6 - 10  คร้ัง 39 9.75 
 มากกวา 10  คร้ัง  39 9.75 
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Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ บันเทิง ) : จํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
 1 -  5  คร้ัง 102 25.50 
 6 - 10  คร้ัง 23 5.75 
 มากกวา 10  คร้ัง  24 6.00 
 
  จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญใชบริการเสริม SMS (รับ-สงขอความ
ส้ัน) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 56.25 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  คร้ัง รอยละ 22.50 และใชตอ
เดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 13.00  
  ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม MMS (รับ-สงขอความรูปภาพ นิ่ง/รูป
ภาพเคลื่อนไหวหรือวิดีโอคลิป) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 51.00 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  
คร้ัง รอยละ 9.25 และใชตอเดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 3.00  
 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Logo (ดาวนโหลดโลโก หรือ รูปภาพขนาด
เล็กหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่) ตอเดือน 1 - 10  คร้ัง รอยละ 39.25 รองลงมาใชตอเดือน 11 - 20  คร้ัง 
รอยละ 4.00 ใชตอเดือน มากกวา 20  คร้ัง รอยละ 0.50 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Ring Tone (ดาวนโหลดริงโทน หรือ เสียง
เรียกเขาโทรศัพทเคลื่อนที่) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 45.50 รองลงมาใชตอเดือน 6 - 10  คร้ัง รอย
ละ 10.00 และใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 1.00 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Java Application (ดาวนโหลดเกมส หรือ
โปรแกรมประยุกตการใชงานขนาดเล็ก )  ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 31.75  รองลงมาใชตอเดือน    
6 - 10  คร้ัง รอยละ 4.25 ใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 0.50 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม GPRS  (อินเตอรเน็ต รับสง E-Mail หรือ 
คนหาขอมูล ) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 31.25 รองลงมาใชตอเดือน 6 - 10  คร้ัง  และมากกวา 10  
คร้ัง เทากันรอยละ 9.75 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการเสริม Infotainment & Audit (ขอมูล ขาวสาร หรือ 
บันเทิง ) ตอเดือน 1 - 5  คร้ัง รอยละ 25.50 รองลงมาใชตอเดือน มากกวา 10  คร้ัง รอยละ 6.00ใชตอ
เดือน 6 - 10  คร้ัง รอยละ 5.75 
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ตารางที่ 17  แสดงจํานวน และรอยละ ของเพศ จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid เพศ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ชาย 109 
 (36.45) 

62 
(48.82) 

หญิง 190 
(63.55) 

65 
(51.18) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ63.55 และเปนเพศ
ชาย รอยละ 36.45 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ51.18 และเปนเพศชาย รอยละ 
48.82 
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน และรอยละของอายุ จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid อายุ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มี อายุ 26 – 30  ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.75 
รองลงมามีอายุ ไมเกิน 20 ป รอยละ 19.73   มีอายุ 21 – 25  ป รอยละ 19.40 มีอายุ 31 - 35 ป รอยละ 
12.37 มีอายุ 36 -  40  ป  รอยละ 12.04  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 7.36 และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอย
ละ 4.35 
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) มีอายุ 31 - 35 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 25.98 รองลงมามี อายุ 26 
– 30  ปรอยละ 21.26  มีอายุ 41 -  44  ป รอยละ 16.54 มีอายุ 36 -  40  ป  รอยละ 14.17  มีอายุ ไมเกิน 
20 ป รอยละ 9.45   มีอายุ 21 – 25  ป รอยละ 7.87 และมีอายุ 45  ป ขึ้นไป รอยละ 4.72 
 
ตารางที่ 19  แสดงจํานวน และรอยละของระดับการศึกษา จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ระดับการศึกษา 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ระดับมัธยม     97 
(32.44) 

21 
(16.54) 

อนุปริญญา   37 
(12.37) 

8 
(6.30) 

ปริญญาตรี  140 
(46.82) 

74 
(58.27) 

สูงกวาปริญญาตรี 25 
(8.36) 

24 
(18.90) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มีการศึกษา ระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 46.82 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยม รอยละ 32.44 ระดับอนุปริญญา รอยละ 12.37 และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 8.36 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมีการศึกษา ระดับปริญญาตรี รอยละ 58.27 รองลงมามี
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การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 18.90 ระดับมัธยม รอยละ 16.54 และระดับอนุปริญญา 
รอยละ 6.30 
 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวน และรอยละของรายไดเฉลี่ยตอเดือน จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid รายไดเฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 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) 

มากกวา 20,000 บาท 43 
 (14.38) 

52 
(40.94) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
จากตารางที่ 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน

ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาทมากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 31.10 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 29.43 มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท รอยละ 15.38 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท รอยละ 
14.38 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 9.70 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาทมากที่สุด คิดเปนรอย
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ละ 40.94 รองลงมา มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท รอยละ 16.54 มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 15.75 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน5,001 – 10,000 บาท รอยละ 14.17 
และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 5,000 บาท รอยละ 12.60 

 
ตารางที่ 21 แสดงจํานวน และรอยละของสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
ปจจุบัน  จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบนั 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
สาเหตุท่ีเลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในปจจุบัน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

อัตราคาบริการถูก   135 
 (45.15) 

53 
(41.73) 

คุณภาพของเครือขายด ี      206 
(68.90) 

94 
(74.02) 

ชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ 37 
(12.37) 

27 
(21.26) 

การใหบริการของพนักงาน 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) 

ความจําเปนเนือ่งจากงาน 54 
(18.06) 

37 
(29.13) 

อ่ืน ๆ 4 
(1.34) 

6 
(4.72) 

หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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       อื่นๆ ไดแก โปรโมชั่นนาสนใจ 4 ราย เช่ือมตอ Internet ราคาถูก 1 ราย  เบอรโทรใชมานานแลวคนอื่น
รูจักเบอรมากแลว 4 ราย ไดรับมือถือจากผูอื่น 1 ราย 

 
  จากตารางที่ 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญมีสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ใชในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดี รอยละ68.90 รองลงมา เพราะความ
สะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 53.18 เพราะอัตราคาบริการถูก รอยละ 45.15 เพราะมี
บริการเสริมหลากหลาย รอยละ 23.75  เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน รอยละ 18.06 เพราะการ
ใหบริการของพนักงาน รอยละ 15.72 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ รอยละ 12.37 
เพราะชอบโฆษณา รอยละ 9.36 และอื่น ๆ รอยละ 1.34 
  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมีสาเหตุที่เลือกใชระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใช
ในปจจุบันเพราะคุณภาพของเครือขายดี รอยละ74.32 รองลงมา เพราะอัตราคาบริการถูก รอยละ 
41.73 เพราะความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน รอยละ 33.07 เพราะความจําเปนเนื่องจากงาน 
รอยละ 29.13 เพราะชอบตรายี่หอของผูใหบริการระบบฯ และเพราะมีบริการเสริมหลากหลาย มี
จํานวนที่เทากัน รอยละ 21.26  เพราะการใหบริการของพนักงาน รอยละ 20.47 เพราะชอบโฆษณา 
รอยละ 9.45 และอื่น ๆ  รอยละ 4.72 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวน และรอยละของยอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอเดือน จําแนก
ตามผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 

ยอดคาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
เฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ไมเกิน 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) 

มากกวา 3,000 บาท 4 
(1.34) 

10 
(7.87) 

รวม 299 
(100.00) 

127 
(100.00) 

 
  จากตารางที่ 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใน
ปจจุบันระบบ Prepaid (โทรศัพทแบบเติมเงิน) สวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ย
ตอเดือนไมเกนิ 500 บาท รอยละ 62.21 รองลงมา มียอดคาใชบริการ501 – 1,500 บาท รอยละ 32.78
มียอดคาใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 3.68 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาทรอย
ละ 1.34 
  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ในปจจุบันระบบPostpaid 
(โทรศัพทแบบจายเงินรายเดือน) สวนใหญมียอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เฉลี่ยตอ501 – 
1,500 บาท รอยละ 50.39 รองลงมา มียอดคาใชบริการเดอืนไมเกนิ 500 บาท รอยละ 28.35 มียอดคา
ใชบริการ1,501 – 3,000 บาท รอยละ 13.39 และมียอดคาใชบริการมากกวา 3,000 บาทรอยละ 7.87 
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สวนท่ี 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบรกิารเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
 
ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและ
บริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(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 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง 

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

91 193 105 11 0 3.91 3 มีวิธีการใชงานไดงาย  
ไมยุงยาก (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 
ในการใชบริการเสริม (27.75) (48.25) (20.00) (3.75) (0.25) (มาก)  

90 155 134 20 1 3.78 5 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (22.50) (38.75) (33.50) (5.00) (0.25) (มาก)  

87 161 129 18 5 3.77 6  ความปลอดภยัของขอมูล
ในการใชบริการ  (21.75) (40.25) (32.25) (4.50) (1.25) (มาก)  

3.87  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 23 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.87) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาคือ 
มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(คาเฉลี่ย 3.91)  
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานราคา 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(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 อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ 

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

101 140 122 35 2 3.76 2 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (25.25) (35.00) (30.50) (8.75) (0.50) (มาก)  

78 151 141 22 8 3.67 4 ราคาแบบเหมาจายราย
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  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่  24 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.80) 
รองลงมา คือ ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.76) และระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.75) 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานชองทาง 

การจัดจําหนาย จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

82 176 117 24 1 3.79 3 มีชองทางการใชบริการ
ไดหลากหลาย (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 
การตกแตงดูสวยงาม (8.50) (32.50) (48.50) (9.00) (1.50) (ปานกลาง)  

69 179 130 20 2 3.73 4 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

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

 

80 180 122 17 1 3.80 2 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

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

 

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

3.74  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 25 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการชําระคาบริการ (คาเฉลี่ย 3.99) รองลงมาคือ ความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.80) และมีชองทางการ
ใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.79)  
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ตารางที่ 26 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

75 177 132 14 2 3.77 1 มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

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

89 114 121 57 19 3.49 4 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(22.25) (28.50) (30.25) (14.25) (4.75) (ปานกลาง)  

42 142 171 39 6 3.44 5 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (10.50) (35.50) (42.75) (9.75) (1.50) (ปานกลาง)  

83 128 126 48 15 3.54 2 มีการสงเสริมการขาย 
เชน 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 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

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

51 121 159 63 6 3.37 6 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคย
ใชบริการ (12.75) (30.25) (39.75) (15.75) (1.50) (ปานกลาง)  

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

3.46  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (ปานกลาง)  

 
จากตารางที่ 26 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.46) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ 
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(คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาคือ มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.54) และ
บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.52) 

 
ตารางที่ 27 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานบุคลากร 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

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

84 172 122 19 3 3.79 5 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (21.00) (43.00) (30.50) (4.75) (0.75) (มาก)  

94 164 128 11 3 3.84 3 พนักงานมีมนษุยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง (23.50) (41.00) (32.00) (2.75) (0.75) (มาก)  

104 152 125 16 3 3.85 2 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ 

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

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

102 173 112 11 2 3.91 1 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

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

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

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

3.73  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  
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จากตารางที่ 27 พบวาปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย
(คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 
3.85) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.84)  
 
ตารางที่ 28 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ที่มีผลตอการตัดสนิใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

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

104 170 112 12 2 3.91 2 ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (26.00) (42.50) (28.00) (3.00) (0.50) (มาก)  

121 146 119 13 1 3.93 1 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(30.25) (36.50) (29.75) (3.25) (0.25) (มาก)  

77 166 127 25 5 3.71 4 
มีคูมือการใชบริการ 

(19.25)  (41.50) (31.75) (6.25) (1.25) (มาก)  
108 148 122 21 1 3.93 1 ขั้นตอนการแกไขปญหา

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

ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

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

 

3.88  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 28 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.88) ปจจัยยอยที่
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มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความถูกตองในการคิดเงิน และข้ันตอนการแกไขปญหาสะดวก
และรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาคือ ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 3.91) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี
(คาเฉลี่ย 3.89) 

 
ตารางที่ 29 แสดงจํานวน และรอยละ คาเฉลี่ย และระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับความสําคัญของปจจัย 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ลําดับ
ที่ 

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

47 191 140 22 0 3.66 2 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

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

52 165 164 19 0 3.63 3 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (13.00) (41.25) (41.00) (4.75) (0.00) (มาก)  

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

3.65  คาเฉลีย่รวม 
(แปลผล) (มาก)  

 
จากตารางที่ 29 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามโดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) ปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ
บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉล่ีย 3.66) และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.63) 
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนประสมการตลาด คาเฉล่ีย แปลผล 
ดานผลิตภัณฑและบริการ 3.87 มาก 
ดานราคา 3.73 มาก 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.74 มาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.46 ปานกลาง 
ดานบุคคลากร 3.73 มาก 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.88 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.65 มาก 
 

จากตารางที่ 30 พบวาสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากคือ ดานกระบวนการใหบริการ(3.88) ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ(3.87) ดานชองทางการจัดจําหนาย(3.74)  ดานราคา(3.73)  ดานบุคลากร(3.73) 
และ ดานลักษณะทางกายภาพ(3.65)   สวนปจจัยที่มีผลในระดับปานกลางคือ ดานการสงเสริม
การตลาด(3.46) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
43 

สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  และรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 
ตารางที่ 31  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสนิใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.82 3.79 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) 
3.79 3.76 มีบริการเสริมใหเลือกหลากหลาย ตรงตาม

คาดหวัง (มาก) (มาก) 

3.91 3.91 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(มาก) (มาก) 

คุณภาพบรกิารเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที ่ 4.14 4.02 
 (มาก) (มาก) 

มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 4.02 3.97 
 (มาก) (มาก) 

มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ 3.79 3.78 
 (มาก) (มาก) 

ความปลอดภยัของขอมูลในการใชบริการ 3.75 3.78 
 (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.89 3.86 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 31 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.02) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุม
ทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.97) 
และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) 
 
ตารางที่ 32  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ  

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.77 3.74 ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของ
บริการเสริม      (มาก) (มาก) 

3.85 3.77 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) 

3.78 3.74 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 
3.67 3.68 

ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(มาก) (มาก) 
3.62 3.69 ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 3.72 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่  32 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉล่ียโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัย
อยูในระดับมาก 
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โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.85) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.78) และระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.77) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
และระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.74) และราคาที่กําหนด
สําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.69) 
 
ตารางที่ 33  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.77 3.79 มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย 
(มาก) (มาก) 
3.62 3.78 มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 
(มาก) (มาก) 
3.41 3.35 

บรรยากาศสถานที่ดูดี การตกแตงดูสวยงาม 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.80 3.69 ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย (มาก) (มาก) 

3.81 3.80 ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center (มาก) (มาก) 

4.03 3.96 ความสะดวกในการชําระคาบริการ   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 3.73 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 33 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.03) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.81) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพรหลาย (คาเฉลี่ย 
3.80) 

เพศหญิงใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.96) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.80) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.79) 
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ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.75 3.78 มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (มาก) (มาก) 

3.52 3.48 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(มาก) (ปานกลาง) 
3.43 3.44 มีการจัดกจิกรรมตามหางสรรพสินคา 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.60 3.50 

มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 
(มาก) (มาก) 
3.29 3.19 มีทีมงานขายออกไปใหความรู นอกสถานที่ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.56 3.49 บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม

ใหมๆ (มาก) (ปานกลาง) 
3.42 3.33 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.33 3.29 มีพนักงาน AIS ไปใหคําแนะนํา ณ  จุดจําหนาย 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
คาเฉล่ียรวม 3.49 3.44 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 34 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย และเพศหญิง มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปาน
กลาง 



 
 

 

 
48 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.60) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.56) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.50) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.49) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
49 

ตารางที่ 35  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.62 3.70 พนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริม
ตางๆ (มาก) (มาก) 

3.76 3.81 พนักงานบรกิารรวดเร็วในการแกปญหาของ
ลูกคา (มาก) (มาก) 

3.83 3.84 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง 
(มาก) (มาก) 
3.89 3.81 พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน

การใหบริการ (มาก) (มาก) 
3.56 3.58 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงการที่ด ี
(มาก) (มาก) 
3.91 3.90 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง

ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (มาก) (มาก) 
3.83 3.81 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) 
3.43 3.38 มีพนักงานไปใหบริการ แนะนํา นอกสถานที่   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.73 3.73 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 35 พบวาปจจัยดานบุคลากร  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยู
ในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก พนักงานใหบริการ
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ดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.98) พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 
และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.83) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.84) พนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และความเอาใจใสของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.81) 
 
ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานกระบวนการใหบรกิาร 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.91 3.87 ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.91 3.90 ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก 
(มาก) (มาก) 
3.92 3.94 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) 
3.68 3.73 

มีคูมือการใชบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.87 3.84 ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว 
(มาก) (มาก) 
3.90 3.88 สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลบัไว

เปนอยางด ี (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.87 3.86 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 36 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉล่ียโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และข้ันตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.91) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี
(คาเฉลี่ย 3.90) 

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉลี่ย 3.94) รองลงมาไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.90) และ
สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.88) 

 
ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.69 3.73 มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 
(มาก) (มาก) 
3.63 3.68 บรรยากาศภายในสํานกังาน เชน การตกแตง 

ความสวยงาม สะอาด (มาก) (มาก) 
3.58 3.66 

การจัดสถานทีภ่ายในเปนสดัสวน 
(มาก) (มาก) 
3.58 3.64 ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย 
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.62 3.68 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 37 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม
บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกเพศมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยเพศชาย ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด 
(คาเฉลี่ย 3.63) การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทนัสมยั
มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.58)  

เพศหญิง ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด 
(คาเฉลี่ย 3.68) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.66) 
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(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 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.84 3.95 3.89 3.94 3.98 4.00 3.65 มีวิธีการใชงานไดงาย ไม
ยุงยาก (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
การใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.82 3.79 3.88 3.78 4.00 3.71 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.80 3.78 3.91 3.80 3.89 3.53 ความปลอดภยัของขอมูล
ในการใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.70 3.91 3.88 3.93 3.94 3.98 3.74 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 38 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.84) 
และมีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.74) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.06) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.95) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.03) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.89) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.03) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.94) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.04) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 4.00) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.08) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 4.05) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว 
ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่
(คาเฉลี่ย 3.88) ช่ือเสียงของบริษัท AIS และมีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ(คาเฉลี่ย 
3.71) 
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ตารางที่ 39 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ  

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(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 
อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.47 3.91 3.89 3.80 3.78 3.68 3.59 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (ปาน

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

3.33 3.78 3.65 3.85 3.82 3.82 3.41 ราคาแบบเหมาจายราย
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) 
คาเฉล่ียรวม 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 พบวาปจจั ยด านราคามีผลตอการตัดสินใจใชบ ริการ เสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอายุ
ไมเกิน 20 ป ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
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หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.56) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่
ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.80) และราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.78) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.89) 
รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.81) และ
ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.70) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.88) และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.86) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม 
อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.78) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ ราคาแบบเหมาจายรายเดือน ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของ
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.82) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.68) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามีความ
หลากหลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.71) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 3.59) 

 
 

 
ตารางที่ 40  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
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อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.69 3.69 3.90 3.89 3.76 3.71 3.76 มีชองทางการใชบริการได
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
ตกแตงดูสวยงาม 

(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 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.94 3.73 3.82 3.94 4.00 3.71 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
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
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.57 3.77 3.74 3.79 3.83 3.80 3.63 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
 

จากตารางที่ 40 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการ
ชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 
3.69) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.59) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.94) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 
3.85) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.99) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.90) 
และมีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก(คาเฉลี่ย 3.81) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.17) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.89) 
และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.82) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.98) รองลงมาไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย 
(คาเฉลี่ย 3.96) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 3.94) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 4.00) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 
3.87) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีชองทางการใชบริการ
ไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวกความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center  และความสะดวกในการชําระ
คาบริการ (คาเฉลี่ย 3.71) และความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 3.53) 
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.76 3.65 3.78 3.72 3.92 3.76 4.06 มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

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

3.17 3.68 3.42 3.68 3.69 3.50 3.24 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

(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
หางสรรพสินคา (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 มีการสงเสริมการขาย เชน 
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 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(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 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
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 จุดจําหนาย 
 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 
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อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ียรวม 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 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามชวงอายุ 21-25 ป และ31-40 ป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก สวนชวงอายุไมเกิน 20 ป 26-30 ป และ41 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.46) และคําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ(คาเฉลี่ย 3.40) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.68) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตามหางสรรพสินคา และมีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.65) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก 
แถม (คาเฉลี่ย 3.60) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.49) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 
(คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.72) มีบริการใหทดลองใชฟรี และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร 
และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.68) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี
(คาเฉลี่ย 3.69) และมีการจัดกิจกรรมตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
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อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแกมีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี
และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.50) และบริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.47) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตาม
หางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.53) และมีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.47) 
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.60 3.57 3.74 3.69 3.78 3.66 3.53 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.77 3.73 3.91 4.02 3.76 3.82 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.88 3.83 3.94 3.98 3.71 3.94 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.94 3.84 3.89 4.00 3.74 3.88 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

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

3.53 3.60 3.47 3.60 3.78 3.61 3.47 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี 

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

3.76 4.02 3.89 4.02 3.94 3.82 3.88 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

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

3.67 3.92 3.85 3.89 3.84 3.76 3.65 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.27 3.52 3.33 3.54 3.53 3.32 3.18 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปาน

กลาง) 
(มาก) 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) 
(ปาน
กลาง) 

(ปาน
กลาง) 

คาเฉล่ียรวม 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 พบวาปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนาํ
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาไดแก ความเอาใจใส
ของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.67) พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง และความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.66) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.02)รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยํา
ในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.94) และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.92) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.89)รองลงมาไดแก ความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 3.85) และความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.84) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) และพนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.91) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานบริการรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.00) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.98) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.82)รองลงมาไดแก พนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา และความเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.76) และความถูกตอง
แมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.74) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) รองลงมาไดแก ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และพนักงาน
ใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.88) และพนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา(คาเฉลี่ย 3.82) 
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.71 3.97 3.83 4.02 3.92 4.00 3.82 ความสะดวกรวดเรว็ในการ
ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 4.00 3.84 4.06 4.10 3.84 3.59 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.76 3.95 3.93 4.05 4.06 3.97 3.71 ความถูกตองในการคิดเงิน 

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

3.60 3.85 3.67 3.66 3.90 3.53 4.00 
มีคูมือการใชบริการ 

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

3.66 3.85 3.82 3.94 4.02 3.87 4.00 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.77 3.86 3.97 3.91 4.00 3.82 3.82 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

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

คาเฉล่ียรวม 3.70 3.91 3.84 3.94 4.00 3.84 3.82 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 43 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษา
ขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน 
(คาเฉลี่ย 3.76) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 3.73) 
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อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.97) และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.95) 

อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 
3.93) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.84) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.05) และ ความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.02) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัคร
บริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.06) 
และขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.02) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.97) และ
ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.87) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีคูมือการใชบริการ และ
ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.82) และ 
ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.71) 
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ตารางที่ 44  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ

อาย ุ
ไมเกิน 
20ป 

21 – 25
ป 

26 – 30  
ป 

31 - 35 
ป 

36 -  40  
ป 

41 -  44  
ป 

45ป  
ขึ้นไป 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.59 3.66 3.74 3.68 3.86 3.84 3.65 มีอุปกรณสํานกังานที่
ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.56 3.65 3.66 3.58 3.84 3.74 3.71 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

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

3.44 3.60 3.67 3.68 3.71 3.61 3.82 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน 

(ปาน
กลาง) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.40 3.65 3.66 3.66 3.71 3.58 3.82 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (ปาน

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

คาเฉล่ียรวม 3.50 3.64 3.68 3.65 3.78 3.69 3.75 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 44 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงอายุมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.59) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.56) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.44) 

อายุ 21 – 25  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด และตราสัญลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.65) และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.60) 
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อายุ 26 – 30  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.67) และ
บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด และตราสัญลักษณบริการเสริม
ดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.66) 

อายุ 31 - 35 ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.68) รองลงมาไดแก ตรา
สัญญาลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66) และบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การ
ตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.58) 

อายุ 36 -  40  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมยั (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.84) การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณบริการเสริมดูดี 
ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.71) 

อายุ 41 -  44  ป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.74) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.61) 

อายุ 45  ป ขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก การจัดสถานที่ภายใน
เปนสัดสวนและตราสัญญาลักษณบริการเสริมดูดี ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.82) 
รองลงมาไดแกและบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 
3.71) และมีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.65) 
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม    อนุปริญญา     ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และบริการ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

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

3.67 3.70 3.82 3.91 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตามคาดหวงั (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.78 3.66 4.02 4.02 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(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
ใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.52 3.73 3.89 4.02 มีการแนะนําและแกไขปญหา
เกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.48 3.91 4.05 ความปลอดภยัของขอมูลใน
การใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.71 3.76 3.95 4.04 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 45 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.78) 
และมีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.77) 
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อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.95) และชื่อเสียงของบริษัท AIS (คาเฉลี่ย 3.80) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม ครอบคลุม
ทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 
4.11) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.02) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.16) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 4.12) และความปลอดภัยของขอมูลในการใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.05) 
 
ตารางที่ 46  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม    อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

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

3.64 3.34 3.96 3.98 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.49 3.36 3.96 3.93 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการ
เสริม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.34 3.39 3.86 4.00 
ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

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

คาเฉล่ียรวม 3.49 3.34 3.91 3.92 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่  46 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอย
ทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.59) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.49) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(คาเฉลี่ย 3.39) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.36) อัตราคาบริการ
เสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ  และราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม
(คาเฉลี่ย 3.34) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม 
กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.96) รองลงมา
ไดแก ระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.93) และราคาแบบ
เหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.86) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายราย
เดือน (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(คาเฉลี่ย 3.98) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.93) 
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ตารางที่ 47  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.64 3.41 3.93 3.88 มีชองทางการใชบริการได

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
ตกแตงดูสวยงาม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.67 3.64 3.74 3.95 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.59 3.92 4.05 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.82 3.64 4.14 4.09 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.60 3.51 3.82 3.93  คาเฉล่ียรวม   
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 47 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษามีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับ
มาก  

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.82) รองลงมาไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย 
(คาเฉลี่ย 3.67) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.64) 
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อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกที่มีรานตัว แทน
จําหนายอยางแพร หลาย และความสะดวกในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก 
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.59) และมีทําเล
ที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก (คาเฉลี่ย 3.45) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ (คาเฉลี่ย 4.14) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.93) และ
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.92) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการ
ชําระคาบริการ (คาเฉลี่ย 4.09) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก และความ
สะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center  (คาเฉลี่ย 4.05) และความสะดวก
ที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร หลาย (คาเฉลี่ย 3.95) 
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ตารางที่ 48  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.81 3.66 3.72 4.07 มีการโฆษณา ประชา 

สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.12 3.02 3.70 3.98 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.30 3.43 3.47 3.65 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.29 3.14 3.71 3.81 มีการสงเสริมการขาย เชน 
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 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.33 3.14 3.37 3.72 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
บริการ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) 

3.08 3.18 3.43 3.47 มีพนักงาน AIS ไปให
คําแนะนํา ณ จุดจําหนาย (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.29 3.26 3.54 3.75 คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 48  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาถึงอนุปริญญา มีคาเฉลี่ย
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โดยรวมอยูในระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป มี
คาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.40) และคําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ (คาเฉลี่ย 
3.33) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.66) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรมตาม
หางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.42) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ 
(คาเฉลี่ย 3.32) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา สัมพันธ
ผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.71) และมีบริการใหทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 3.70) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 4.07) รองลงมาไดแก มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.98) มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร 
และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.81) 
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ตารางที่ 49  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.51 3.34 3.76 4.00 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.54 3.48 3.92 4.14 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.67 3.52 3.94 4.12 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.64 3.50 3.98 4.14 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.58 3.36 3.58 3.77 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.74 3.45 4.03 4.23 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.59 3.41 4.01 3.98 ความเอาใจใสของพนัก 
งาน (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.19 3.02 3.55 3.67 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.56 3.39 3.84 4.01 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 49 พบวาปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.67) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ(คาเฉลี่ย 3.64) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพนัธดแีละ
เปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.52) รองลงมาไดแก พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ(คาเฉลี่ย 3.50) และพนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา(คาเฉลี่ย 3.48) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.03) รองลงมาไดแก ความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 4.01) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 
3.98) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาไดแก พนักงานบริการ
รวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.14) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 4.12) 
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ตารางที่ 50  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.67 3.55 4.05 4.09 ความสะดวกรวดเรว็ในการ

ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.68 3.70 4.03 4.14 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.70 4.04 4.21 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.43 3.80 3.88 
มีคูมือการใชบริการ 

(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

3.62 3.50 4.01 4.09 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.70 3.61 3.99 4.23 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.67 3.58 3.98 4.11 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 50 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ย
ปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
คิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย 3.70) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.68) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.70) รองลงมาไดแก สามารถเก็บรักษา
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ขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.61) และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ
(คาเฉลี่ย 3.55) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.04) และขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.03) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 
4.21) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก(คาเฉลี่ย 4.14) 
 
ตารางที่ 51  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

ระดับมัธยม   อนุปริญญา   ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.69 3.75 3.69 3.84 มีอุปกรณสํานกังานที่

ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.59 3.63 3.93 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.61 3.64 3.81 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.59 3.57 3.61 3.77 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.61 3.63 3.64 3.84 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 51 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยระดับมัธยม  ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม 
สะอาด (คาเฉลี่ย 3.63) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.59) 

อนุปริญญา ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.61) และบรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.59) 

ปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
(คาเฉล่ีย 3.69) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน(คาเฉลี่ย 3.64) และ บรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.63) 

สูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศภายในสํานัก 
งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.84) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.81) 
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ตารางที่ 52  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 10,000 

บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(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 มีบริการเสริมใหเลือก
หลากหลาย ตรงตาม
คาดหวัง 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.79 3.83 3.89 4.22 4.00 มีวิธีการใชงานไดงาย ไม
ยุงยาก (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
การใชบริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.57 3.64 3.83 4.09 4.02 มีการแนะนําและแกไข
ปญหาเกี่ยวกับบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.53 3.60 3.81 4.15 4.02 ความปลอดภยัของขอมูลใน
การใชบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.80 3.90 4.10 3.99 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 52 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.86) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.79) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการ
เสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ
เสริม(คาเฉลี่ย 3.91) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.83) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.06) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.89) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพ
บริการเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.28) รองลงมาไดแก มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 
(คาเฉลี่ย 4.22) และ มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.20) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการ
เสริม ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการ
เสริม (คาเฉลี่ย 4.10) มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ และความปลอดภัยของขอมูลใน
การใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.02) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
82 

ตารางท่ี 53  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท ปจจัยดานราคา 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(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 อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.64 3.67 4.30 3.94 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.28 3.57 3.83 4.15 3.89 
ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 

(ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

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

คาเฉล่ียรวม 3.49 3.60 3.76 4.21 3.90 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่  53 พบวาปจจั ยด านราคามีผลตอการตัดสินใจใชบ ริการ เสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท ที่มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตรา
คาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.73) รองลงมาไดแก ระดับราคา
มีความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม  (คาเฉลี่ย 3.59) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใช
บริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.54) 
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รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาไดแก ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของ
บริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.62) และ อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(คาเฉลี่ย 3.58) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ระดับราคามี
ความหลากหลายตามประเภทของบริการเสริม  และราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.83) 
รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉล่ีย 3.76) และ
ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ไมมี
คาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 4.30) รองลงมาไดแก อัตราคาบริการเสริมเหมาะสมกับ
คุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 4.28) และระดับราคามีความหลากหลายตามประเภทของ
บริการเสริม  (คาเฉลี่ย 4.20) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอัตรา
คาบริการเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการ (คาเฉลี่ย 
3.94) รองลงมาไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน (คาเฉลี่ย 3.89) และระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการ  (คาเฉลี่ย 3.88) 
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ตารางที่ 54  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3.60 3.71 3.86 4.17 3.83 มีชองทางการใชบริการได
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
ตกแตงดูสวยงาม (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.55 3.81 3.76 3.98 3.70 ความสะดวกที่มีรานตัว 
แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.72 3.86 4.11 3.90 ความสะดวกในการขอใช
บริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.86 3.79 4.10 4.37 4.11 ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ   (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.58 3.68 3.79 4.03 3.79 คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 54 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผาน
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ศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.63) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย(คาเฉลี่ย 
3.60) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกที่
มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพรหลาย (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.79) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call 
Center (คาเฉลี่ย 3.72) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย และ
ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center (คาเฉลี่ย 3.86) และมีทําเล
ที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก (คาเฉลี่ย 3.81) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.37) รองลงมาไดแก มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย
(คาเฉลี่ย 4.17) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 4.11) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวก
ในการชําระคาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 
(คาเฉลี่ย 3.93) และความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการและ Call Center 
(คาเฉลี่ย 3.90) 
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ตารางที่ 55  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.71 3.81 3.79 3.85 3.75 มีการโฆษณา ประชา 

สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.28 3.25 3.49 4.26 3.63 มีบริการใหทดลองใชฟรี 

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

3.35 3.48 3.49 3.54 3.39 มีการจัดกจิกรรมตาม
หางสรรพสินคา (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.41 3.30 3.44 4.22 3.70 มีการสงเสริมการขาย เชน 
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 บริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ 

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

3.25 3.34 3.33 3.54 3.48 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใช
บริการ (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.23 3.14 3.35 3.70 3.36 มีพนักงาน AIS ไปใหคํา
แนะ นํา ณ จุดจําหนาย (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

3.34 3.35 3.47 3.81 3.54 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 55  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ชวงรายไดไมเกิน 5,000 บาท – 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย
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รวมอยูในระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการ
ขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.41) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม
ใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.40) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาไดแก มีการจัดกิจกรรม
ตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.48) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ 
(คาเฉลี่ย 3.43) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาไดแก บริษัทมีการแจง
ขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.51) มีบริการใหทดลองใชฟรี และมีการจัด
กิจกรรมตามหางสรรพสินคา (คาเฉลี่ย 3.49) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีบริการให
ทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 4.26) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 
4.22) และมีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.85) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา 
ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการ
ขาย เชน ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.70) มีบริการใหทดลองใชฟรี และบริษัทมีการแจงขอมูล 
ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.63) 
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ตารางที่ 56 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.53 3.46 3.71 4.17 3.79 พนักงานมีความเชี่ยวชาญ

เกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.62 3.52 3.73 4.37 4.05 พนักงานบรกิารรวดเร็วใน
การแกปญหาของลูกคา (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.74 3.58 3.81 4.39 4.00 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.70 3.67 3.79 4.37 4.00 พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.51 3.63 3.60 3.54 3.57 พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงการทีด่ี (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.78 3.74 3.89 4.39 4.00 พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.63 3.66 3.81 4.37 3.96 ความเอาใจใสของพนักงาน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.27 3.21 3.51 3.85 3.48 มีพนักงานไปใหบริการ 
แนะนํา นอกสถานที่   (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

3.60 3.56 3.73 4.18 3.86 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่ 56 พบวาปจจัยดานบุคคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาไดแก 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง(คาเฉลี่ย 3.74) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตอง
แมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาไดแก 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.67) และความเอาใจใสของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย 3.66) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาไดแก ความ
เอาใจใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.81) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.79) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.39) รองลงมาไดแก พนักงานบริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และความเอาใจใสของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 4.37) และพนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (คาเฉลี่ย 4.17) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงาน
บริการรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําในการใหบริการ และพนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.00) และพนักงานมีความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริมตางๆ (คาเฉลี่ย 3.96) 
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ตารางที่ 57  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน  

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.71 3.71 3.94 4.35 4.05 ความสะดวกรวดเรว็ในการ

ใหบริการ (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.75 3.70 4.00 4.46 3.99 ขั้นตอนในการสมัครบริการ
เสริมไมยุงยาก (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.80 3.69 3.94 4.46 4.11 ความถูกตองในการคิดเงิน 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.66 3.56 3.76 4.09 3.73 
มีคูมือการใชบริการ 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.69 3.60 3.92 4.30 4.07 ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.73 3.75 3.94 4.30 4.00 สามารถเก็บรักษาขอมูล
ลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางด ี

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.72 3.67 3.92 4.33 3.99 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 57 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัย
ยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตอง
ในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาไดแก ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 
3.75) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.73) 
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รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก สามารถเก็บ
รักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.71) และขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.70) 

รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ ความถูกตองในการคิดเงิน และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย 3.94) และขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.92) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนใน
การสมัครบริการเสริมไมยุงยาก และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.46) รองลงมาไดแก
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.35) ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว
และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.30) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตอง
ในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาไดแก ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 
4.07) และความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.05) 
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ตารางที่ 58  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 5,000 

บาท 
5,001 – 

10,000 บาท 
10,001 –  

15,000 บาท 
15,001 – 

20,000 บาท 
มากกวา 

20,000 บาท 
ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
3.62 3.77 3.79 3.83 3.62 มีอุปกรณสํานกังานที่

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

3.55 3.66 3.75 3.85 3.62 บรรยากาศภายในสํานกั 
งาน เชน การตกแตง ความ
สวยงาม สะอาด 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.46 3.71 3.71 3.76 3.57 การจัดสถานทีภ่ายในเปน
สัดสวน (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.68 3.62 3.76 3.56 ตราสัญญาลักษณของ
บริการเสริมดูดี ทันสมัย (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3.54 3.70 3.72 3.80 3.59 คาเฉล่ียรวม  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
 

จากตารางที่ 58 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม
บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกชวงรายได มีคาเฉลี่ยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุก
ปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยรายไดไมเกิน 5,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.62) รองลงมาไดแกบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.55) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย(คาเฉลี่ย 
3.54) 

รายได 5,001 – 10,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 
3.71) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.68) 
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รายได 10,001 – 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาไดแก บรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.75) และการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.71) 

รายได 15,001 – 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศ
ภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.85) รองลงมาไดแก มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.83) ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย และการจัด
สถานที่ภายในเปนสัดสวน มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.76) 

รายไดมากกวา 20,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก  มีอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย และบรรยากาศภายในสํานัก งาน เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด มี
คาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.62) รองลงมาไดแกการจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน (คาเฉลี่ย 3.57) และ
ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.56) 
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ตารางที่ 59  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

และบริการ 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.78 3.86 ช่ือเสียงของบริษัท AIS 
(มาก) (มาก) 
3.81 3.72 มีบริการเสริมใหเลือกหลากหลาย ตรงตาม

คาดหวัง (มาก) (มาก) 
3.92 3.90 มีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก 

(มาก) (มาก) 
คุณภาพบรกิารเสริม ครอบคลุมทุกพื้นที ่ 4.06 4.08 
 (มาก) (มาก) 
มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการเสริม 3.98 3.99 
 (มาก) (มาก) 
มีการแนะนําและแกไขปญหาเกี่ยวกับบริการ 3.78 3.82 
 (มาก) (มาก) 
ความปลอดภยัของขอมูลในการใชบริการ 3.77 3.79 
 (มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.87 3.88 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 59 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.98) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.92) 

ระบบPostpaid ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก คุณภาพบริการเสริม 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ (คาเฉลี่ย 4.08) รองลงมาไดแก มีความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.99) และมีวิธีการใชงานไดงาย ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.90) 
 
ตารางที่ 60 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน  

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.73 3.82 ระดับราคามีความหลาก หลายตามประเภทของ
บริการเสริม      (มาก) (มาก) 

3.77 3.87 อัตราคาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (มาก) (มาก) 

3.68 3.92 ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(มาก) (มาก) 
3.57 3.97 

ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(มาก) (มาก) 
3.61 3.80 ราคาที่กําหนดสําหรับแพ็คเกจของบริการเสริม 

(มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.67 3.87 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 
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จากตารางที่  60 พบวาปจจัยด านราคา  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน
โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก อัตราคาบริการเสริม
เหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก ระดับราคามีความหลาก 
หลายตามประเภทของบริการเสริม (คาเฉลี่ย 3.73) และไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม 
(คาเฉลี่ย 3.68)  

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ราคาแบบเหมาจายรายเดือน 
(คาเฉลี่ย 3.97) รองลงมาไดแก ไมมีคาธรรมเนียมเปดใชบริการเสริม(คาเฉลี่ย 3.92) และอัตรา
คาบริการเสริมเหมาะสม กับคุณภาพของบริการที่ไดรับ (คาเฉลี่ย 3.87) 
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ตารางที่ 61  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ AIS  
ท่ีใชบริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid 
ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.75 3.87 มีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย 
(มาก) (มาก) 
3.69 3.83 มีทําเลที่ตั้งของสาขาเดินทางไปมาสะดวก 

(มาก) (มาก) 
3.39 3.36 

บรรยากาศสถานที่ดูดี การตกแตงดูสวยงาม 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.73 3.77 ความสะดวกที่มีรานตัว แทนจําหนายอยางแพร 
หลาย (มาก) (มาก) 

3.77 3.93 ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย 
บริการและ Call Center (มาก) (มาก) 

3.93 4.13 ความสะดวกในการชําระคาบริการ   
(มาก) (มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.71 3.81 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 61 พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการ
ในปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวม และคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชาํระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 3.93) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.77) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.75) 
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ระบบPrepaid ใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการชําระ
คาบริการ  (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการเสริมผานศูนย บริการ
และ Call Center (คาเฉลี่ย 3.93) และมีชองทางการใชบริการไดหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.87) 
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ตารางที่ 62  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.77 3.77 มีการโฆษณา ประชา สัมพันธผานสื่อ เชน 
โทรทัศน แผนพับ (มาก) (มาก) 

3.47 3.61 มีบริการใหทดลองใชฟรี 
(ปานกลาง) (มาก) 

3.46 3.41 มีการจัดกจิกรรมตามหางสรรพสินคา 
(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

3.48 3.64 
มีการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม 

(ปานกลาง) (มาก) 
3.17 3.37 มีทีมงานขายออกไปใหความรู นอกสถานที่ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.48 3.56 บริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริม

ใหมๆ (ปานกลาง) (มาก) 
3.37 3.40 คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
3.26 3.38 มีพนักงาน AIS ไปใหคําแนะ นํา ณ  จุดจําหนาย 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
คาเฉล่ียรวม 3.03 3.52 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) 

 
จากตารางที่ 62 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ระบบ Postpaid  มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก และ
ระบบ Prepaid มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และบริการเสริมใหมๆ (คาเฉลี่ย 3.48) และมี
บริการใหทดลองใชฟรี (คาเฉลี่ย 3.47) 

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีการโฆษณา ประชา 
สัมพันธผานสื่อ เชน โทรทัศน แผนพับ (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาไดแก มีการสงเสริมการขาย เชน 
ลด แลก แจก แถม (คาเฉลี่ย 3.64) และบริษัทมีการแจงขอมูล ขาวสาร และมีบริการใหทดลองใชฟรี 
(คาเฉลี่ย 3.61) 
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ตารางที่ 63  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานบุคลากร ที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
AIS ที่ใชบริการในปจจุบนั 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.64 3.74 พนักงานมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับบริการเสริม
ตางๆ (มาก) (มาก) 

3.72 3.94 พนักงานบรกิารรวดเร็วในการแกปญหาของ
ลูกคา (มาก) (มาก) 

3.79 3.94 พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง 
(มาก) (มาก) 
3.78 4.00 พนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน

การใหบริการ (มาก) (มาก) 
3.58 3.57 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงการที่ด ี

(มาก) (มาก) 
3.89 3.91 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง

ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย (มาก) (มาก) 
3.77 3.93 ความเอาใจใสของพนักงาน 

(มาก) (มาก) 
3.36 3.51 มีพนักงานไปใหบริการ แนะนํา นอกสถานที่   

(ปานกลาง) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.27 3.82 
 (แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) 

 
จากตารางที่ 63 พบวาปจจัยดานบุคคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริมบน

โทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ระบบ Postpaid  มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก และระบบ 
Prepaid มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาไดแก พนักงานมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.79) และพนักงานใหบริการดวยความถูกตองแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.78) 

ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการดวย
ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาไดแก พนักงานบริการรวดเร็วในการ
แกปญหาของลูกคา และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.94) และความเอาใจ
ใสของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.93) 
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ตารางที่ 64 แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน  

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานกระบวนการใหบรกิาร 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.84 4.03 ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.87 3.97 ขั้นตอนในการสมัครบริการเสริมไมยุงยาก 

(มาก) (มาก) 
3.91 4.01 ความถูกตองในการคิดเงิน 

(มาก) (มาก) 
3.72 3.73 

มีคูมือการใชบริการ 
(มาก) (มาก) 
3.80 4.21 ขั้นตอนการแกไขปญหาสะดวกและรวดเร็ว 

(มาก) (มาก) 
3.85 3.95 สามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลบัไว

เปนอยางด ี (มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.83 3.98 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 64 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการ
ในปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
คิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.91) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และข้ันตอนในการ
สมัครบริการเสริมไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 3.87) และสามารถเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับไวเปน
อยางดี (คาเฉลี่ย 3.85) 
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ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก ขั้นตอนการแกไขปญหา
สะดวกและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.21) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 
4.03) และความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 4.01) 

 
ตารางที่ 65  แสดงคาเฉลี่ยระดับความสําคญัของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการในปจจุบัน 

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใช
บริการในปจจุบัน 

Prepaid Postpaid ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 
คาเฉลีย่ 

(แปลผล) 

3.72 3.70 มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 
(มาก) (มาก) 
3.65 3.71 บรรยากาศภายในสํานกังาน เชน การตกแตง 

ความสวยงาม สะอาด (มาก) (มาก) 
3.65 3.56 

การจัดสถานทีภ่ายในเปนสดัสวน 
(มาก) (มาก) 
3.65 3.57 ตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัย 

(มาก) (มาก) 
คาเฉล่ียรวม 3.67 3.63 
 (แปลผล) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางที่ 65 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเสริม

บนโทรศัพทมือถือของผูตอบแบบสอบถาม ทุกระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของ AIS ที่ใชบริการใน
ปจจุบันมีคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยปจจัยยอยทุกปจจัยอยูในระดับมาก 

โดยระบบPrepaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน คือ บรรยากาศภายในสํานักงาน เชน การตกแตง 
ความสวยงาม สะอาด  การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี 
ทันสมัยมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.65)  
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ระบบPostpaidใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก ไดแก บรรยากาศภายในสํานักงาน 
เชน การตกแตง ความสวยงาม สะอาด (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมามีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(คาเฉลี่ย 3.70) และตราสัญญาลักษณของบริการเสริมดูดี ทันสมัยมีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉลี่ย 3.57) 
 
สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะ 

ตารางที่ 66 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาที่ประสบจากการ
ใชบริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 
 

ปญหาที่ประสบจากการใช 
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 

จํานวน รอยละ 

ไดรับบริการเสริมไมตรงตามที่สมัคร
และไมตรงกับความตองการ 

107 26.75 

การใชบริการยุงยาก สลับซับซอน  131 32.75 
โทรศัพทเคลื่อนที่ไมรองรับการใช
บริการเสริม 

106 26.50 

คาบริการเสริมมีราคาสูงกวาคูแขง 176 44.00 
ไมมีสวนลดกรณีสมัครใชบริการเปนป 140 35.00 
ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการ
ใหมๆ 

173 43.25 

ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อ
ประชาสัมพันธตางๆ 

55 13.75 

พนักงานแกไขปญหาของลูกคาลาชา 85 21.25 
พนักงานอธิบายรายละเอยีดโดยใชภาษา
เขาใจยาก 

75 18.75 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงานลาสมัยมี
ปญหาขัดของบอยๆ 

29 7.25 

อ่ืนๆ 3 0.75 
หมายเหตุ* ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

   อื่นๆ ไดแก ไมคอยเจอเพราะไมคอยใชบริการเสริม 1 ราย การบริการเสมือนการไมเต็มใจ 1 ราย 
Package ที่ออกมาเนนกับกลุมลูกคาใหม ไมคอยมีสําหรับลูกคาเกา 1 ราย 
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  จากตารางที่ 66 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีปญหาที่ประสบจากการใชบริการ
เสริมบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก คาบริการเสริมมีราคาสูงกวาคูแขง รอยละ44.00 รองลงมา ไดแก
ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับบริการใหมๆรอยละ 43.25ไมมีสวนลดกรณีสมัครใชบริการเปนป
รอยละ 35.00 การใชบริการยุงยาก สลับซับซอน รอยละ32.75 ไดรับบริการเสริมไมตรงตามที่สมัคร
และไมตรงกับความตองการ รอยละ 26.75 โทรศัพทเคลื่อนที่ไมรองรับการใชบริการเสริม รอยละ 
26.50 พนักงานแกไขปญหาของลูกคาลาชา รอยละ 21.25 พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษา
เขาใจยาก รอยละ 18.75 ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตางๆ รอยละ 13.75 อุปกรณ
เครื่องใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอยๆ รอยละ 7.25 และอื่นๆ รอยละ 0.75 
 
ตารางที่ 67  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะอืน่ ๆ ตอการใช
บริการเสริมบนโทรศัพทมือถือ 

ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

แสดงขอเสนอแนะ 29 7.25 
ไมแสดงความคิดเห็น 371 92.75 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 67 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหขอเสนอแนะอื่น ๆ ตอการใชบริการเสริมบน

โทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 7.25 และไมแสดงความคิดเหน็ รอยละ 92.75 
 
ขอเสนอแนะอื่น ๆ ตอการใชบริการเสริมบนโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
หมายเหตุ* เปนคําถามปลายเปด 

 
1. มักจะไดรับขาวสารทาง SMS จากที่อ่ืน ๆ นอกเหนือจาก AIS ทําใหเกดิความรําคาญในการ

รับขอมูลขาวสารอันไมเกี่ยวของกับความตองการ 
2. โทรศัพทยี่หอ Sony พอนําซิม True มาใสทําใหโทรศัพทไมสามารถสง SMS ได แต

สามารถรับได ขอมูลอ่ืน ๆ MMS หรือบริการอื่น ๆ ไมสามารถเขาสูระบบได  
3. ควรใหมกีารทดลองใชบริการใหมโดยไมคดิเงิน ( 2 ราย) 
4. ควรมีโปรโมชั่นสําหรับลูกคาในราคาที่สมควรและควรมโีปรโมชั่นใหม ๆ( 2 ราย) 
5. อยากใหมีคาบริการเสริมที่ราคาถูกลงกวาเดมิและควรมีบริการเสริมใหมากกวานี้ ( 2 ราย) 
6. อัตราการใหบริการเสริมคอนขางราคาสูง ( 2 ราย) 
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7. พนักงานไมคอยสนใจในการขอยกเลิกใชบริการเสริม และตองการที่จะเสนอแตโปรโมชั่น
ใหมให 

8. พนักงานควรมีอัธยาศัยดี ยิม้แยม บริการมากๆ  
9. การใชบริการบางอยางควรมีการใชรหัสในการเปดใชบริการเสริม 
10. บริการเสริมจากการใชโฆษณาและสื่อประชาสัมพันธบางอยางลาชามาก 
11. การยกเลิกใชบริการเสริมยุงยากตองไปทีศู่นยบริการ แตตอนสมัครงายทําไดทนัทผีานมือ

ถือ 
12. ผูใชไมมีความรูในขั้นตอนการลงทะเบียนใช หรือคาบริการ หรือการโหลดขอมูลของ

บริการเสริมตาง ๆ บางอยางยังไมเคยไดใชบริการเลยอยางเชน GPRS เพราะกลัวจะราคา
แพง 

13. อยากใหอัตราคาโทรมีราคาถูกลง และกรณีโทรนอกเครอืขาย 
14. ควรมีโปรโมชั่นสําหรับลูกคาในราคาที่สมควร 
15. ควรลดราคาคาโทรศัพทใหถูกกวานีเ้หมือนกับบริษัทอืน่  
16. ควรจะมีบริการใหยืมเงนิเวลาฉุกเฉิน 
17. เพิ่มระยะเวลาการตอ-หมดอายุการใชของ ONE-2-CALL 
18. ควรออกวิธีการสงเสริมการขายในการใชโปรโมชั่นในชวงเวลาโทรออกหลาย ๆ ชวงเวลา 
19. ควรมีคาโทรที่โทรในระบบเดียวกันหรือนอกระบบเครือขายราคาเดียวกัน 
20. ราคาในการใชบริการนาทีแรกคอนขางแพง ทําใหลูกคาไมคอยใชบริการเพราะสวนมากถา

ใชในงานจะใชแค 1-2 นาทีเทานั้น ทําใหลูกคาไมคอยนยิมใช 
21. ระบบบริการรายเดือน 299 ไมจํากัดเครือขายตลอด 24 ชม. 
22. บางครั้งพนักงานรับโทรศพัทชา และใหบริการชาทําใหเสียคาโทรมากกวาที่สมควรจะเปน  
23. ควรพิจารณาการคืนกําไรใหลูกคา กรณีที่บริษัทใหบัตร หรือคูปองการลดราคาของสถานที่ 

ซ้ือสินคา หรือการทองเที่ยว ซ่ึงคนระดับกลางและระดับลางไมสามารถใชบริการได 
24. ควรมีการสํารวจขอมูลการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในพืน้ทีห่างไกลวาสัญญาณชัดเจนดี

หรือไม เพราะบางครั้งหากมฝีนตกสัญญาณจะขาดหาย 
25. นอกตัวจังหวดัไมคอยมีสัญญาณ 

 


