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บทคดัย่อ 
 

 

 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษารูปแบบการบริการท่ีส่งผล 

ต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือ 

เอไอเอส กลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มลูกคา้เอไอเอสเซเรเนดท่ีมาใชบ้ริการห้องรับรองเซเรเนดภาคเหนือ 

ท่ีส านกังานใหญ่ เซนทรัลเฟสติวลั จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 

แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน และค่าสมัประสิทธ์ิ  

 ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.5 สถานภาพโสด  

ร้อยละ 67.0 อายุ 20-29 ปี ร้อยละ 44.3 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 72.0  

มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง ร้อยละ 45.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 

บาท ร้อยละ 47.5 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการเอไอเอสแบบรายเดือนตั้งแต่ 7 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 

71.0 ค่าใช้จ่ายเฉล่ียรายเดือน 500-1,000 บาท ร้อยละ 44.8 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบ 

การบริการเก่ียวกับการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็คเกจการให้บริการเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก  

รูปแบบการบริการเก่ียวกับการเดินทางและห้องพักรับรองพิเศษเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก  

รูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รูปแบบการบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนดเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

และรูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิงเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก  

ในภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ส่วนระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
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ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด ด้านทัศนคติอยู่ในระดับมากท่ีสุด และด้านพฤติกรรมอยู่ในระดับมาก 

นอกจากน้ี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีผลต่อความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า  

ทั้งดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม และรูปแบบการบริการทุกประเภท ส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดี   

 

ค าส าคญั : รูปแบบการบริการ, ความภกัดี  
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ABSTRACT 
 

 

 The objective of this quantitative research was to investigate the service types affecting 

the loyalty of Serenade customers of the Advanced Info Service Public Company Limited, or AIS. 

The sample group consisted of 400 Serenade customers using the Northern Serenade Club at the 

Central Festival Chiang Mai. The research instrument was a questionnaire and the data were 

statistically analyzed for frequency, percentage, mean, standard deviation, ANOVA, and coefficient. 

 The research results revealed that most of the samples were females (58.5%), single 

(67%), aged between 20 and 29 years (44.3%) with a bachelor education (72%), and being 

employees in private companies (45.8%) with an average monthly income between 10,000 and 

20,000 baht. They used monthly services of seven years and over (71%) with a monthly fee between 

500 and 1,000 baht (48.8%). Their opinions on purchasing smartphones and package services were 

at a high level. Their opinions on travel and the club services were at a high level. Their opinions 

on promotions on food, drinks or products were at the highest level. Their opinions on special 

personal services and the club were at the highest level, and those on entertainment participation 

were at a high level. In general, their opinions were at a high level. Regarding the loyalty of the 

Serenade customers, their attitudes were at the highest level and their behavior was at a high level. 

The results also revealed that personal factors did not affect their loyalty in terms of attitude and 

behavior. All service types could generate their loyalty.  
 

Keywords: The Service Models, The Loyalty  
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และการด าเนินการดา้นเอกสารใหด้ าเนินการไปดว้ยความเรียบร้อย 
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ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี 

 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และพี่ชายท่ีให้โอกาสในการศึกษาแก่ผูว้ิจยั อีกทั้งยงั
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 ขอขอบพระคุณบุคคลรอบข้างท่ีเป็นก าลังใจและให้ความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ  

ดว้ยดีมาตลอด คุณประโยชน์ใด ๆ ของการคน้ควา้อิสระเล่มน้ี หากจะพึงมีต่อผูส้นใจแลว้ขอบมอบ

ความดีน้ี ให้แด่บิดา มารดา และพี่ชายท่ีช่วยเหลือ ตลอดจนทุกก าลงัใจท่ีท าให้คน้ควา้อิสระส าเร็จ

ไดด้ว้ยดี 
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ฉ 

 

สารบัญ 
 

              หน้า 

บทคัดย่อ ........................................................................................................................................... ข 

ABSTRACT ..................................................................................................................................... ง 

กติติกรรมประกาศ ............................................................................................................................ จ 

สารบัญ ............................................................................................................................................. ฉ 

สารบัญตาราง .................................................................................................................................. ฌ 

สารบัญภาพ ...................................................................................................................................... ฎ 

บทที ่

1  บทน า .............................................................................................................................. 1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ................................................................. 1 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั ....................................................................................... 4 

ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวิจยั ................................................................................ 4 

ขอบเขตของการวิจยั ............................................................................................... 4 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ .................................................................................................... 6 

สมมติฐานในการวิจยั ............................................................................................. 7 

 2 เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง ....................................................................................... 8 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ........................................................... 8 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความภกัดี .......................................................... 12 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ ............................................... 18 

ขอ้มูลธุรกิจเก่ียวกบั บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ............ 20 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ............................................................................................... 30 

กรอบแนวคิดการวิจยั ........................................................................................... 36 

 3 วธีิด าเนินการวจิัย .......................................................................................................... 38 

รูปแบบการวิจยั .................................................................................................... 38 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ................................................................................... 38 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวมรวมขอ้มูล ............................................................... 39 



ช 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

              หน้า 

บทที ่

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล .......................................................................................... 42 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ............................................................................................... 43 

 4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล ................................................................................................... 46 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์  

อินโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) .......................................................... 47 

ตอนท่ี 2  ขอ้มูลพฤติกรรมทัว่ไปและประสบการณ์การใชบ้ริการเครือ 

ข่ายเอไอเอส ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์  

อินโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) .......................................................... 49 

ตอนท่ี 3  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของกลุ่ม 

ลูกคา้เซเรเนด บริษทั  แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ...... 51 

ตอนท่ี 4  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่ม 

ลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ....... 60 

ตอนท่ี 5  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ 

จงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ........................................................................ 64 

ตอนท่ี 6  รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ 

จงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์  

เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ........................................................................ 73 

 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ............................................................................... 79 

สรุปผลการวิจยั ..................................................................................................... 80 

อภิปรายผล ........................................................................................................... 82 

ขอ้เสนอแนะ ........................................................................................................ 86 

บรรณานุกรม ................................................................................................................................... 88 

ประวตัิผู้วจัิย .................................................................................................................................... 93 



ซ 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

              หน้า 

ภาคผนวก ........................................................................................................................................ 94 

ภาคผนวก ก รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจยั ...................................... 95 

ภาคผนวก ข ตวัอยา่งเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระ ........................................................... 96 

 

  



ฌ 

 

สารบัญตาราง 
 

 

ตารางที่               หน้า 

2.1  รายช่ือผูถื้อหุน้สูงสุด 10 รายแรกบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั               

(มหาชน) .............................................................................................................. 21 

2.2   แสดงความสมัพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากการทบทวนวรรณกรรม .............. 37 

4.1  จ านวน และร้อยละ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ............................................................................................. 47 

4.2   จ านวน และร้อยละ จ าแนกตาม ลกัษณะท่ีใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายจากการใชบ้ริการ           

เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ .............................................................. 49 

4.3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการเก่ียวกบั            

การซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการใหบ้ริการ ..................................................... 51 

4.4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการเก่ียวกบั            

การเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษ ................................................................... 53 

4.5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการส่วนลดในการ

ซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ ....................................................................... 54 

4.6   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการพิเศษผูช่้วย

ส่วนตวัและหอ้งรับรองลูกคา้เซเรเนด .................................................................. 56 

4.7   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบบริการสิทธิพิเศษ               

ในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง .................................................................. 58 

4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการในภาพรวม ......................... 59 

4.9  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภกัดีของ                       

กลุ่มลูกคา้เซเรเนด ดา้นทศันคติ ........................................................................... 60 

4.10   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้

เซเรเนด ดา้นพฤติกรรม ........................................................................................ 62 

 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด                     

ในภาพรวม ........................................................................................................... 64 



ญ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

 

ตารางที่          หน้า 

4.12 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นทศันคติ                         

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ................................................................................. 64 

4.13 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นพฤติกรรม            

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ................................................................................. 67 

4.14 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ในภาพรวม                   

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ................................................................................. 70 

4.15 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี                           

ดา้นทศันคติ .......................................................................................................... 73 

4.16 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี                          

ดา้นพฤติกรรม ...................................................................................................... 75 

4.17 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี                   

ในภาพรวม ........................................................................................................... 77 

 

  



ฎ 

 

สารบัญภาพ 
 

 

ภาพที่              หน้า 

2.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั ............................................................................................ 36 

5.1  แสดงรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด  

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส ....................... 82 

 

 



 

 

บทที่ 1 
 

บทน า 
 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนัอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเป็นกิจการท่ีให้บริการดา้นการติดต่อส่ือสารว่าดว้ย

ข้อมูล ภาพ เสียง สัญญาณ และอ่ืน ๆ เช่น การให้บริการโทรศัพท์สาธารณะ การให้บริการ

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น อีกทั้ งอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 

ยงัมีบทบาทท่ีส าคญัในฐานะเป็นโครงสร้างพื้นฐานในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศในอนาคต

อีกหลายดา้น ทั้งดา้นธุรกิจการคา้ ดา้นการบริการ ดา้นอุตสาหกรรม ดา้นการเกษตร รวมทั้งมีส่วน

ในการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน (ส านกังานคณะกรรมการกิจการ 

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ , 2559) สภาวะปัจจุบัน 

ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทยนั้นมีการแข่งขันท่ีภาวะรุนแรงอย่างต่อเน่ือง  

ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีมูลค่าประมาณ 5.8 แสนลา้นบาท ในปี พ.ศ. 2559 หรือคิดเป็น

ร้อยละ 4 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) โดยเติบโตจากร้อยละ 7.7 จากปี พ.ศ. 2558 

(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560) อุตสาหกรรมโทรคมนาคม

นบัไดว้า่เป็นแรงขบัเคล่ือนท่ีส าคญัของระบบเศรษฐกิจของประเทศ ส่งผลก่อใหเ้กิดการสร้างรายได้

ใหก้บัประเทศ ทั้งน้ีในประเทศไทยไดเ้ปิดเสรีในการประกอบกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงมีผูใ้หบ้ริการ

รายใหญ่ในภาคเอกชนเป็นผูใ้ห้บริการท่ีมีสิทธิในโครงข่ายจ านวน 3 ราย ไดแ้ก่ บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส และบริษทั โทเท่ิลแอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั 

(มหาชน) หรือดีแทค และบริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) หรือทรูมูฟ ซ่ึงไดรั้บสิทธิหรือ

ใบอนุญาตใหใ้ชค้ล่ืนความถ่ีและมีโครงสร้างพื้นฐานและโครงข่ายท่ีสามารถใหบ้ริการไดโ้ดยอิสระ 

โดยผูป้ระกอบการภาคเอกชนมีส่วนแบ่งตลาดดา้นจ านวนผูใ้ช้บริการรวมกนัคิดเป็นร้อยละ 98  

ของผูใ้ช้บริการทั้งหมด ทั้งน้ีบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส  
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ยงัคงเป็นผูน้ าส่วนแบ่งตลาดท่ีมีความเป็นผูน้ า ทั้งในดา้นจ านวนผูใ้ชบ้ริการและรายได ้(ศูนยว์ิจยั

เศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจรากฐาน ธนาคารออมสิน, 2560) โดยบริการหลกัคือการให้บริการ

โครงข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเพื่อ การใช้งานโทรศพัท์และอินเทอร์เน็ต ส่งผลให้ปัจจุบนั บริษทั  

แอดวานซ์ อินโฟร์เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส มีลูกคา้รวมประมาณ 40.1 ลา้นเลขหมาย 

โดยเป็นลูกค้าระบบเติมเงิน 32.7 ล้านเลขหมาย และลูกค้าระบบจดทะเบียนรายเดือน 7.4  

ลา้นเลขหมาย จากสถิติยอ้นหลงัท่ีผ่านมาในปี พ.ศ. 2558 มีลูกคา้ระบบเติมเงิน 33.1 ลา้นเลขหมาย

และลูกค้าระบบจดทะเบียนรายเดือน 5.4 ล้านเลขหมาย ในปี พ.ศ. 2559 มีลูกค้าระบบเติมเงิน

เพิ่มข้ึนเป็น 34.6 ลา้นเลขหมายและลูกคา้ระบบจดทะเบียนรายเดือนเพิ่มข้ึนเป็น 6.4 ลา้นเลขหมาย 

และในปี พ.ศ. 2560 ลูกคา้ระบบเติมเงินลดลงเหลือ 33.9 ลา้นเลขหมายและในขณะท่ีลูกคา้ระบบ 

จดทะเบียนรายเดือนเพิ่มข้ึนเป็น 6.6 ลา้นเลขหมายลา้น (แบบแสดงรายงานขอ้มูลประจ าปี บริษทั 

แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (มหาชน), 2559) จากขอ้มูลขา้งตน้ พบว่าจ านวนลูกคา้มีการ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นระบบเติมเงินและระบบจดทะเบียนรายเดือน ทั้งน้ีลูกคา้ระบบ

จดทะเบียนรายเดือนจะมีเพิ่มมากข้ึนทุกปี ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่ากิจการโทรคมนาคมมีการแข่งขนั 

กนัอย่างต่อเน่ืองเพื่อช่วงชิงฐานลูกคา้และส่วนแบ่งตลาด ส่งผลให้บริษทัเอไอเอสจะตอ้งรักษา

คุณภาพของเครือข่ายรวมถึงการบริการลูกค้าให้มีประสิทธิภาพและเป็นผูน้ าในด้านคุณภาพ 

การส่ือสารโทรคมนาคมท่ีดีท่ีสุดเพื่อรักษาฐานลูกค้า อันส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี  

และภูมิใจท่ีใชบ้ริการตลอดไป 

 ทั้งน้ีเพื่อสามารถใหก้ลุ่มผูบ้ริโภคของบริษทัท่ีมีอยูเ่ป็นจ านวนมากสามารถไดรั้บสินคา้

และบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ รวมถึงคุณภาพการให้บริการ จากแนวคิดท่ีบริษทัเอไอเอส 

มุ่งเนน้ความส าคญักบักลุ่มลูกคา้เป็นหลกัท าใหส่ิ้งหน่ึงท่ีบริษทัตระหนกัถึงนอกเหนือจากสินคา้ คือ

ระบบเทคโนโลยท่ีีดีแลว้นั้น กลุ่มลูกคา้ตอ้งไดรั้บบริการท่ีดี จึงท าใหบ้ริษทัมีการพฒันางานบริการ       

ดว้ยการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) และการสร้าง     

การบริหารความรู้สึกของลูกค้าต่อการให้บริการ(Customer Experience Management: CEM)  

ซ่ึงจะเป็นแนวทางการบริหารงานท่ีส าคญัท่ีสามารถท าให้กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอยู่จ  านวนมากมีการใช้

บริการกับ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส ไปในระยะยาว  

และมีโปรแกรมหน่ึงท่ีถูกสร้างสรรค์ข้ึนเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีความไวว้างใจ 

ในการใช้บริการกับทางบริษัทมาเป็นระยะเวลานาน และต้องการท่ีจะรักษากลุ่มลูกค้าน้ี 

ให้อยู่กับบริษัทไปนาน ๆ เพราะเป็นกลุ่มลูกค้าเก่าท่ีมีความภักดีสูง (Loyalty) และมีระดับ
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ความสัมพนัธ์กบัทางบริษทัเป็นอย่างดีคือโปรแกรมเซเรเนด (Sarenade) ดังนั้นทางบริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส จึงไดรั้งสรรค์ค์โปรแกรมเซเรเนดข้ึนมา  

เพื่อเป็นตัวแทนความตั้ งใจและปรารถนาดีท่ีบริษทัตั้ งใจจะมอบความพิเศษในทุกด้านให้กับ 

กลุ่มลูกคา้ จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ บริษทัมีฐานลูกคา้รวมประมาณ 40.1 ลา้นเลขหมาย เป็นลูกคา้ 

เซเรเนด ประมาณ 4.5 ลา้นเลขหมายหรือคิดเป็นร้อยละ 10 และลูกคา้เอไอเอสในจงัหวดัเชียงใหม่ 

มีจ านวน 1.3 ลา้นเลขหมาย หรือคิดเป็น 1 ใน 4 ของลูกคา้ภาคเหนือ สามารถสร้างรายไดใ้ห้บริษัท

คิดเป็นร้อยละ 30 จากรายไดร้วม เอไอเอส เซเรเนด ไดรั้บการยอมรับเป็นท่ีหน่ึง ของโปรแกรม  

การดูแลลูกคา้ท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย ส่งผลให้บริษทัตอ้งรักษามาตรฐานงานบริการดา้นการดูแล

ลูกค้าและสิทธิพิเศษให้กับวงการโทรคมนาคมของไทย (รายงานพัฒนาความย ัง่ยืนบริษัท  

แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน), 2559) 

 จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง จะเห็นได้ว่างานวิจัยส่วนใหญ่ท่ีเ ก่ียวข้อง 

กบัอุตสาหกรรมโทรคมนาคมมีการศึกษาเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ในดา้นคุณภาพและความพึงพอใจ

ของลูกคา้รวมไปถึงการรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงัผลการศึกษาของ อญัพชัญ ์ศกัด์ิดิเรกรัตน์ 

(2559) ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังท่ีเ ก่ียวกับคุณภาพสัญญาณและความเช่ือมั่นในการ

ด า เ นินงานขององค์กร เ ก่ี ยวข้องกับความ รู้ สึก ท่ี มี ต่อ คุณภาพการให้บ ริการ เค รือ ข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี  เบญจวรรณ จันทร์จารุวงศ์ (2559) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ 

ของผลิตภณัฑ์และการให้บริการมีความส าคญัท่ีสุด  กรกรต มธุรพจน์ (2559) ผลการวิจยั พบว่า

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค โดยเรียงตามล าดบั 

จากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และความเหมาะสมของราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริม 

การขาย ปัจจยัดา้นการบริการ ปัจจยัความเร็วของสัญญาณและปัจจยัดา้นบุคคลและส่ิงแวดลอ้ม  

สวิตา เดชวรสุทธิ (2559) ผลการวิจยั พบว่าการรับรู้ตราสินคา้ และความพึงพอใจการบริการส่งผล

ต่อความภักดีต่อตราสินค้า TNT อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ทางด้านความสนใจท่ีมีต่อการ

ส่งเสริมการขายนั้นไม่ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ TNT  กีรติ บนัดาลสิน (2558) ผลการวิจยั

พบว่า  1)  ระดับการรับ รู้ คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ ในระดับมาก โดยลูกค้า มีการรับ รู้ 

ด้านการให้ความมั่นใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากท่ีสุด 2)  ระดับความจงรักภักดี 

ของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นทศันคติ

มากท่ีสุด 3)  การรับรู้คุณภาพบริการทุกด้านมีความสัมพันธ์ เ ชิงบวกในระดับปานกลาง  

กับความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด  



4 

 

4)  การ รับ รู้ คุณภาพบริการด้านความใ ส่ใจ ลูกค้า  ความ เ ป็น รูปธรรมของการบ ริการ  

และการตอบสนองลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ 

และความจงรักภัก ดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศ ทางบวก ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05  

แต่ยงัไม่มีบทสรุปอย่างชัดเจนเก่ียวกบัการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้เอไอเอส 

เซเรเนดในอุตสาหกรรมดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา “รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากัด (มหาชน)” ซ่ึงผูว้ิจัยเช่ือว่า

ประโยชน์ท่ีได้จากการวิจัยคร้ังน้ี สามารถน ามาเพิ่มกลยุทธ์ตลอดจนการด าเนินงานกิจการ

โทรคมนาคมโดยเฉพาะบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นข้อมูล

ประกอบการตดัสินใจในการวางกลยทุธ์ดา้นการบริหารแก่ผูบ้ริหารองคก์รต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 งานวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี 

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส 

  

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิัย 

 การน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชก้บัการปฏิบติังานในเร่ืองต่อไปน้ี คือ 

               1.  เพื่อทราบถึงการบริการของทางบริษทัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้  

               2.  เพื่อเป็นแนวทางแก่บริษทั ในการวางแผนปรับกลยุทธ์การบริการให้แก่กลุ่มลูกคา้       

เซเรเนด มีการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุด  

             3.  เพื่ อ เ ป็นแนวทางแก่ผู ้บ ริษัท  ในการวางแผนปรับรูปแบบการให้บ ริการ 

ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ดียิ่งข้ึน และเป็นท่ีน่าไวว้างใจ

เพื่อรักษาฐานลูกคา้ท่ีมีการใชง้านอยูแ่ลว้ใหมี้ความภกัดีอยา่งต่อเน่ือง 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีมุ่งศึกษา รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 เซเรเนดของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส โดยมีขอบเขต 

การวิจยั ดงัน้ี 
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 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 

 การวิจยัคร้ังน้ีใชพ้ื้นท่ีในการศึกษา คือ ผูว้ิจยัเกบ็ขอ้มูลจากพื้นท่ี ดงัน้ี หอ้งพกักลุ่มลูกคา้ 

กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการหอ้งเซเรเนด หา้งสรรพสินคา้เซนทรัลเฟสติวลั จงัหวดัเชียงใหม่ 

 ขอบเขตด้านประชากร   

 ประชากร คือ กลุ่มลูกคา้เซเรเนดจ านวน 25,221 ราย (โดยท าการเก็บขอ้มูลยอ้นหลงั 3 

เดือนตั้งแต่ เดือนกมุภาพนัธ์ เดือนมีนาคม ถึงเดือนเมษายน) 

 กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าเอไอเอสเซเรเนดท่ีมาใช้บริการห้องรับรองเซเรเนด

ภาคเหนือ ท่ีส านักงานใหญ่ เซนทรัลเฟสติวลั จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 ราย โดยท าการเก็บ

ขอ้มูลยอ้นหลงั 3 เดือน คือ เดือนกมุภาพนัธ์ เดือนมีนาคม และเดือนเมษายน จึงไดจ้ านวนประชากร

ทั้งหมดท่ีมาใชบ้ริการ 25,221 ราย ดงันั้นผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างจ านวนดงักล่าวโดยใชสู้ตร

การค านวณของ Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั

ร้อยละ ±5 ซ่ึงตวัอยา่งท่ีไดน้ั้น ผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

 

n = 
N

1+N(e2)
 

            

               เม่ือ      n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                          N  = ขนาดของประชากร 

                          E  = ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(5% = 0.05) 

 

แทนค่า      n = 25,221
1+25,221(0.052)    = 399.97 หรือ 400 คน 

 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเนน้ศึกษาถึง รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้     

เซเรเนด ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส 

 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  

     1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่  

   1.1.1 เพศ 
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   1.1.2  อาย ุ 

          1.1.3  สถานภาพ  

          1.1.4  ระดบัการศึกษา  

         1.1.5  รายไดต่้อเดือน  

          1.1.6  อาชีพ 

     1.2  การบริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

        1.2.1  บริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการใหบ้ริการ 

        1.2.2  บริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษ 

        1.2.3  บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ 

        1.2.4  บริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้งรับรองลูกคา้เซเรเนด 

        1.2.5  บริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง             

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความภักดีของลูกค้ากลุ่มเซเรเนดของ

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส  

 ขอบเขตด้านเวลา 

 การวิจัยคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาทั้ งส้ิน 12 เดือน เร่ิมตั้ งแต่ เดือนเมษายน พ.ศ. 2562 ถึง 

เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 รูปแบบการให้บริการ หมายถึง มีการบริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจ      

การใหบ้ริการ บริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษ บริการส่วนลดในการซ้ืออาหาร

และเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ บริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้งรับรองลูกคา้เซเรเรนด และบริการสิทธิ

พิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง 

 ความภักดี หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้เอไอเอสกลุ่มเซเรเนดท่ีสม ่าเสมอมีการใช้

งานระยะเวลา 2 ปีข้ึนไป มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และการแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการในอนาคต 

 ด้านทัศนคติความภักดีของลูกค้า หมายถึง ความคิดเห็นหรืออารมณ์ความรู้สึกท่ีลูกคา้ 

มีต่อบริษทัเอไอเอส บอกผ่านเป็นความรู้สึกท่ีผูกพนั พิจารณาไดจ้ากความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหว     

ดา้นราคา ความชอบหรือการเป็นทางเลือกอนัดบัหน่ึง 
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 ด้านพฤติกรรมความภักดีของลูกค้า หมายถึง การท่ีลูกค้าเอไอเอสกลุ่มเซเรเนด 

ท่ีมาใชบ้ริการแลว้มีความพึงพอใจ และแสดงออกทางพฤติกรรมต่าง ๆ เช่น การซ้ือซ ้ า การบอกต่อ

ปากต่อปาก เพื่อแนะน าผูอ่ื้นมาใช้บริการเอไอเอสในอนาคต การบอกต่อผ่านอินเทอร์เน็ต  

และการบอกต่อผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน์ 

 

สมมติฐานในการวจิัย 

 สมมติฐานท่ี 1 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของ กลุ่มลูกคา้เซเรเนด 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส อยูใ่นระดบัมาก 

 สมมติฐานท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั 

แอดวานซ ์อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส อยูใ่นระดบัมาก 

 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภกัดี 

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 สมมติฐานท่ี 4 รูปแบบการบริการมีผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษทั  

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส 

 

 

 



 

 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 

 การศึกษาเร่ือง รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส ผูว้ิจัยได้รวบรวมแนวคิดทฤษฎี 

และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

            1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

            2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความภกัดี 

 3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ 

            4. ขอ้มูลธุรกิจเก่ียวกบั บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

            5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

            6. กรอบงานวิจยั  

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัการบริการ 

 ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการบริการเพื่อท าวิจัยคร้ังน้ี

ประกอบดว้ยความหมายของการบริการ ลกัษณะของการบริการ โดยมีประเดน็ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 ความหมายของการบริการ  

 การบริการ (Services) เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง กิจกรรมดงักล่าว 

ไม่มีตวัตน และไม่มีใครเป็นเจา้ของ ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งหรือไม่

กไ็ด ้(Kotler, 2000, p. 29) 

 การบริการ (Services) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ต่ลูกคา้ได ้ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม 

เป็นตน้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, น. 198)  
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 การบริการ (Services) หมายถึง การใหลู้กคา้ใน ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการ

และในแบบท่ีเขาตอ้งการ (พรเทพ ปิยวฒันาเมธา, 2536, น. 58) 

 การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให ้

หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมายและ มีความตั้ งใจในการส่งมอบบริการอันนั้น  

หรือส่ิงท่ีจบัสัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและเป็น ส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน

และจะส่งมอบผูรู้้รับบริการ (ลูกค้า) เพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ ได้โดยทันที หรือในเวลาเกือบ

ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น (วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, น. 6 -8) 

 การบริการ (Services) หมายถึง การปฏิบติัหรือการด าเนินการอนัน ามาซ่ึงผลประโยชน์

ต่อผูซ้ื้อบริการ โดยการบริการสามารถเกิดข้ึนได้ทั้ งจากเคร่ืองจักร และจากบุคคล หรือจาก 

ทั้งเคร่ืองจักรและบุคคลรวมกันบริการสามารถเกิดข้ึนได้โดยตรงกับผูซ้ื้อบริการ หรือเกิดข้ึน 

โดยออ้มต่อผูซ้ื้อบริการ (Bovee, 1995, p. 300) 

 การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อ

เสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ (Boone and kurtz, 1989, p. 6) 

 จากนิยามท่ีไดก้ล่าวมา สามารถสรุปความหมายของการบริการไดว้่า การบริการ คือ  

การส่งมอบกระบวนการ หรือกิจกรรมท่ีใหค้วามช่วยเหลือ และเอ้ือประโยชน์แก่ผูอ่ื้น 

 ลกัษณะของการบริการ 

       จากความหมายของการบริการท่ีได้กล่าวไปข้างต้นก่อให้เ กิดลักษณะเฉพาะ 

ของการบริการซ่ึงมีความแตกต่างออกไปจากลกัษณะสินคา้ทัว่ไป โดยมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการ

บริการไว ้ดงัน้ี 

  ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2554, น. 16) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญั 5 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ไม่สามารถสมัผสัดว้ยประสาททั้ง 5 ไม่สามารถ

มองเห็น รู้รส ไดย้นิ ไดก้ล่ิน หรือสมัผสัทางกายได ้ก่อนการตดัสินใจซ้ือ แต่สามารถมองเห็นบริการ

ในรูปผลท่ีไดรั้บ เม่ือบริการไม่สามารถสัมผสัไดก่้อนการตดัสินใจซ้ือ ท าให้เป็นการยากส าหรับ

ลูกคา้ท่ีจะประเมินคุณภาพหรือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ รวมทั้งกิจกรรมทางการตลาดท่ีจะแสดง

หรือส่ือ ให้ลูกค้าทราบ เพราะไม่มีรูปลักษณ์ท่ีจะน ามาแสดงโดยตรงถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับ  

ดงันั้นธุรกิจบริการจึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ผา่นทางลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้

ไดส้ัมผสัได ้
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 2.  ไม่สามารแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการไม่สามารถ

แยกออกจากกนัไดเ้ป็นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ไม่เหมือนกบั

สินค้าท่ีสามารถผลิตเก็บไว้เป็นสินค้าคงคลังได้ ดังนั้ นการขายบริการจึงเป็นการขายตรง 

จากผู ้ให้บริการไปยังผู ้ซ้ือบริการลักษณะเช่นน้ีมีผลท าให้ธุรกิจท าได้ในขอบเขตท่ีจ ากัด  

เน่ืองจากขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา 

 3.  ไม่แน่นอน (Variability) บริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บั

ว่าใครคือผูใ้ห้บริการ และให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อย่างไร ดงันั้นเป็นการยากท่ีผูซ้ื้อประเมิน

คุณภาพก่อนซ้ือ เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว ธุรกิจบริการต้องวางแผนเพื่อควบคุมคุณภาพ 

ของการบริการ โดยการคัดเลือกและฝึกอบรมพนักงานบริการ รวมทั้ งสร้างระบบตรวจสอบ 

ความพึงพอใจของลูกค้าเช่นการรับฟังค าแนะน า การส ารวจข้อมูลลูกค้า เพื่อใช้เป็นข้อมูล 

ในการปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน 

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ปัญหาท่ีตามมา คือ 

ท าอย่างไรให้ผูม้าใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการท่ีเป็นไปโดยสม ่าเสมอ เพื่อมิให้เกิดการสูญไป

โดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้น 

 5.  ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) ลูกคา้ไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการไดร้าคา

ค่าบริการท่ีจ่ายไปเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงการบริการในขณะนั้น เม่ือไดรั้บการบริการแลว้ก็เป็นอนัเสร็จส้ิน 

ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป 

 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช (2551, น. 23-26) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญัเพิ่มเติม

ดงัน้ี 

 1.  สาระส าคัญของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท า 

ท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือผูบ้ริการจึงไม่สามารถ

ทราบล่วงหนา้ไดว้่าจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจ

ซ้ือบริการจึงเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปท่ีผูบ้ริโภคสามารถ

หยิบตรวจจบัตรวจดูสินคา้ท่ีจะตดัสินใจซ้ือไดก้ารบริการท าไดเ้พียงการให้ค าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้ 

จะไดรั้บประกนัคุณภาพการอา้งอิงประสบการณ์ท่ี ผูอ่ื้นไดเ้คยใชบ้ริการมาแลว้  

 2.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกินไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจ

แยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ี เป็นผูใ้ห้บริการหรือ ผูข้ายบริการนั้น ๆ  

ไดก้ารผลิตการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ 
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นอกจากน้ี การด าเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัมนัเองออกจากกนัเหมือน

สินคา้ทัว่ไป ผูใ้ห้บริการจะเป็นผูข้ายบริการโดยตรงให้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึน

อย่างต่อเน่ืองตั้ งแต่เร่ิมให้บริการจนกระทั่งบริการนั้นส้ินสุดลง ทั้ งน้ีผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วม 

ในกระบวนการใหบ้ริการ (การผลิต) ขณะนั้นดว้ยโดยท าหนา้ท่ี เป็นผูรั้บบริการจากผูบ้ริการในเวลา

เดียวกนั  

  จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์ (2551, น. 14-16) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญัเพิ่มเติม ดงัน้ี 

  1.  ผูบ้ริโภคมีส่วนในการสร้างงานบริการอย่างมาก การบริการในแต่ละคร้ังจะท าเพื่อ

สนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นราย ๆ ไป หาไดย้ากท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ 2 คน เหมือนกนัทุกอยา่ง 

เพราะลูกคา้แต่ละคนยอ่มมีความตอ้งการความชอบหรือไม่ชอบเป็นของตวัเอง  

 2.  การบริการตอ้งใชแ้รงงานคน ตอ้งใชค้นในการบริการ แมว้า่ปัจจุบนัเคร่ืองจกัรจะเขา้

มาแทนท่ีมนุษยใ์นการใหบ้ริการหลายประเภท แต่ตอ้งยอมรับวา่มนุษยส่์วนใหญ่ยงัตอ้งการการรับ

บริการจากแรงงานคนอยูเ่ช่นเดิม เพราะใหค้วามรู้สึกอบอุ่นกวา่ ดงันั้นบริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ย

เพียงใดข้ึนอยูก่บั การใหบ้ริการอยูเ่ช่นเดิม 

 3.  ความพึงพอใจของลูกคา้ เม่ือลูกคา้ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึก

ในทนัที งานบริการเป็นงานท่ีใหค้วามช่วงเหลือและอ านวยวามสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บ

การสนองตอบความตอ้งการ ก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี แต่ในทางกลบักนั ถา้ไม่ไดรั้บความ

พอใจ กจ็ะเกิดความรู้สึกในทางไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์ารท่ีใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั  

 4.  ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว งานบริการเร่ิมตน้ 

และด าเนินการไดใ้นทุกขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลางและในตอนทา้ย เพราะไม่มีขอ้จ ากดัวา่จะตอ้ง

ใหบ้ริการในเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น 

 5.  ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์การ งานบริการสร้างความรู้สึกได้

ในทนัทีท่ีไดรั้บบริการ จึงสามารถเปล่ียนเป็นผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี 

 6.  เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืน เป็นเพียงแค่การบรรเทาความไม่พอใจ  

เม่ือการบริการเกิดความผิดพลาดและบกพร่อง เราไม่สามารถท่ีจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการ

ใหก้ลบัมาไดท้นัที นอกจากนั้นแลว้ยงัเป็นการลดความไม่พอใจท่ีเกิดข้ึนใหน้อ้ยลง  

 7.  สร้างทัศนคติต่อบุคคลและองค์การได้อย่างมาก การบริการสามารถท่ีจะสร้าง

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการหรือองค์การอย่างมากมายไม่มีขีดจ ากดั ข้ึนอยู่กบั

ลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใด ส าคญัมากเพียงใด 
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 8.  สร้างภาพลกัษณ์ให้องค์การเป็นเวลานาน บริการทั้งท่ีดีและไม่ดีจะติดอยู่ในความ

ทรงจ าของผูบ้ริการอยูต่ลอดไป แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้มากข้ึนมากแลว้ แต่ภาพเก่าท่ียงัไม่

ดียงัหลงเหลืออยู ่จะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีจะไดใ้ชเ้วลาเป็นสิบปี  

 9.  หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ัด การเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้เม่ือมีส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

ท่ีไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวัง 

ในเร่ืองบริการใหม้าก  

 10. คนเป็นตัวแปรท่ีส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาด  

และบกพร่อง น าความเสียหายมาสู่องคก์าร จะพบวา่ส่วนใหญ่แลว้จะเกิดจากคน องคก์ารหลายแห่ง    

เคยไดรั้บช่ือเสียงยกยอ่งวา่ใหบ้ริการท่ีดี แต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีใหบ้ริการก็มีเสียงสะทอ้นว่าบริการ 

ดอ้ยคุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิมอาจถึงขั้นท าใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปกไ็ด ้

 สรุปได้ว่าลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีส าคญัท่ีมีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้

โดยทั่วไปได้แก่สาระส าคญัของไวว้างใจ ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารแยกออกจากกันได้  

ไม่แน่นอน (Variability) ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้และไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัความภักดี 

 ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความภกัดีเพื่อท าวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย

ความหมายของความภกัดี ความส าคญัของความภกัดี ประเภทของความภกัดี การวดัระดบัของความ

ภกัดี ปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความภกัดี โดยมีประเดน็ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 ความหมายของความภักด ี

 ความภกัดี หมายถึง การท่ีลูกคา้ให้การสนับสนุนอย่างเต็มใจ หรือมอบผลประโยชน์

ใหก้บักิจการในระยะยาว โดยการซ้ือซ ้ า หรือเขา้มาใชบ้ริการสม ่าเสมอ ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 

หรือแนะน าบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร ซ่ึงเกิดบนพื้นฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้มีความช่ืนชอบใน

องคก์รท่ีเลือกใชม้ากกวา่องคก์รอ่ืน ๆ ความภกัดีจึงไม่เป็นเพียงพฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงวา่จงรักภกัดี

เท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงความรู้สึกแง่บวกต่าง ๆ ท่ีมีต่อองคก์ร ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นจะคงอยูต่ราบ

เท่าท่ีลูกคา้รู้สึกไดว้า่ไดรั้บคุณค่าท่ีดีกวา่จากองคก์รอ่ืน ๆ (Gronroos, 2000, p. 395)  

 ความภกัดี หมายถึง ทศันคติหรือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกถึงความเช่ือมัน่ ความภกัดี 

ต่อตราสินคา้ถือเป็นพื้นฐานอนัส าคญัของคุณค่าตราสินคา้ เพราะหากผูซ้ื้อไม่เห็นถึงความแตกต่าง

และจุดเด่นของสินค้าแต่ละตรา ผู ้ซ้ือก็จะตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าตราอ่ืนแทน แต่หากผูซ้ื้อ 
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มีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูง ผูซ้ื้อท่ีเคยลองหรือเลือกใช้สินคา้นั้น ๆ มาแลว้จะสามารถ 

ช่วยลดการลงทุนทางธุรกิจให้กบัตราสินคา้นั้น ๆ ไดท้ าให้ธุรกิจมีอ านาจในการต่อรองกบัธุรกิจ 

ต่าง ๆ และยงัช่วยปกป้องตราสินคา้นั้น ๆ จากการแข่งขนัขิงคู่แข่ง อนัเป็นส่ิงสะทอ้นให้เห็นถึง

ความสามารถและประสิทธิภาพของตราสินคา้นั้นได ้(Aaker, 1991, p. 10) 

 ความภกัดี หมายถึง ความจงรักภกัดีต่อตราสินค้า (BrandLoyalty) คือความซ่ือสัตย์ 

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ซ่ึงจะมีผลต่อการซ้ือสินคา้นั้นซ ้ า ถา้ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้น

สูง เรียกวา่ มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546, น. 406) 

 ความภกัดี หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทัหรือร้านคา้ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีความภกัดี

ดว้ยการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่าคู่แข่งจะมีสินคา้หรือบริการ         

ท่ีดีกว่าหรือไม่ก็ตาม การท่ีลูกคา้มีความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้น เพราะลูกคา้เช่ือมัน่ว่าสามารถตอบสนอง 

ส่ิงต่าง ๆ ไดอ้ยา่งพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอโดยไม่ตอ้งร้องขอ ท าใหลู้กคา้รู้สึกดีกบัสินคา้หรือบริการ

ได ้จนเกิดการบอกต่อ (วีณา โฆษิตสุรังคกลุ, 2554, น. 1) 

 ความภกัดี หมายถึง ความภกัดีต่อร้านค้านั้น สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้านได้แก่  

มิติดา้นทศันคติ และมิติดา้นพฤติกรรม เกิดจากความช่ืนชอบ ความพึงพอใจ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งสูงสุดจนเกิดเป็นความผกูพนั ผล คือ จะเกิดการกลบัมาซ้ือ หรือใชบ้ริการ

ซ ้ าอีกต่อไปเร่ือย ๆ การวดัความภกัดีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประการ คือ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 

โดยจะเป็นการแสดงออกทางการกระท าของลูกคา้ สามารถพิสูจน์ไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ยการมองเห็น

อย่างเป็นลักษณะ เช่น การซ้ือสินค้า การใช้บริการ การซ้ือของในร้านค้าซ ้ า ๆ เป็นประจ า 

มีการบอกต่อหรือแนะน าให้ผูอ่ื้น ในส่วนต่อมา คือ ความภกัดีดา้นทศันคติ เป็นการวดัความคิด 

ความรู้สึกผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ และบริการ ซ่ึงมกัจะแสดงออกทางพฤติกรรม เช่นการ

ชมเชยการตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้า เป็นตน้ (สกลุรัตน์ ลิโมทยั , 2558, น. 41)  

 ความภกัดี หมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้าหรือใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการ

ท่ีพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม หรือชุดของตรา

สินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ี จะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของ

ความพยายามทางการตลาด (Oliver, 1999, p. 34) 

 สรุปได้ว่า ความภกัดี หมายถึง การท่ีลูกคา้ให้การอุปถมัภ์สินคา้หรือบริการท่ีลูกค้า 

พึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ นอกจากมีส่วนเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการซ้ือหรือบริการของลูกค้า 

แลว้ยงัเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ถา้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ
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แลว้ย่อมท าให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว ส่งผลต่อด้านพฤติกรรมให้มีการใช้บริการซ ้ า 

อยา่งต่อเน่ืองและมีการบอกต่อ 

 ความส าคญัของการสร้างความจงรักภักดี 

 ผูบ้ริโภคจะรู้สึกว่ามีความเส่ียงในการเปล่ียนบริการใหม่สูงกว่าการเปล่ียนแปลงสินคา้

ใหม่ เพราะตัวลูกค้าเองต้องเข้าไปเก่ียวข้องในการบริการมากกว่าใช้สินค้า ซ่ึงส่งผลให้มี 

การเปล่ียนแปลงในการบริการน้อยกว่า  เพื่อหลีกเ ล่ียงส่ิงท่ีท าให้พวกเขารู้สึกปลอดภัย  

การสร้างความภักดี (Loyalty) ต่อตราผลิตภัณฑ์ ความภักดีเป็นความสมัครใจของลูกค้า  

ท่ีจะตัดสินใจเลือกท่ีจะใช้บริการใดบริการหน่ึงจากธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงโดยเฉพาะ ในระยะ 

ท่ียาวนาน และจะด าเนินต่อไป ตราบท่ีลูกคา้ รู้สึกว่าเขาได ้รับคุณค่าท่ีคาดหวงัจากการเปล่ียนไป 

หาผูป้ระกอบการรายอ่ืนหากมีการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปสู่ผูข้ายรายอ่ืน (Defection) มีความเป็นไป

ได้ 2 รูปแบบ  คือ เกิดความผิดพลาดข้ึนในการบริการของเรา หรือคู่แข่งขัน มีการปรับตัว 

ให้เหนือกว่าจึงท าให้การบริการของเราด้อยกว่า การสร้างสัมพนัธภาพจะช่วยขยายความภกัดี 

ของลูกคา้ยิง่สามารถรักษาลูกคา้ใหอ้ยูน่านกจ็ะยิง่ท าใหไ้ดก้ าไรมาก เพราะค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้

มากกวา่รักษาลูกคา้ 5-7 ปี (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549, น. 52) 

 ความส าคัญและประโยชน์อีกประการในการรักษาลูกค้า คือการท่ีลูกค้าบอกต่อ  

การบอกต่อ (Word of Mouth) เป็นส่ิงท่ีมีอนุภาพอย่างยิ่งในแง่การตลาด ถือเป็นโฆษณาชั้นเยี่ยม 

เน่ืองจากมีตวับุคคลยนืยนัอยา่งชดัเจน ตน้ทุนต ่า และสร้างความน่าเช่ือถือไดดี้กวา่โฆษณาอยา่งอ่ืน 

การศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีพอใจจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืน ๆ โดยเฉล่ีย 3 คน แต่ลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะบอก

ต่อความไม่พอใจไปถึง 11 คน ดงันั้นหากกิจการประสบความส าเร็จในการรักษาลูกคา้จะเท่ากบั 

การขยายการบอกต่อในเชิงบวกและลดการบอกต่อในเชิงลบ ในเวลาเดียวกันลูกค้าท่ีคุ้นเคย 

กบักิจการยงัพร้อมหรือยินดีท่ีจะจ่ายแพงกว่าเพื่อรับบริการท่ีรู้ใจดว้ย แทนท่ีจะไปเส่ียงกบับริการ

จากคู่แข่งอ่ืน ดงันั้นลูกคา้ยิ่งอยู่นานยิ่งมีโอกาสเพิ่มก าไรกิจการเพราะความเต็มใจท่ีจะจ่ายแพงข้ึน 

(วิทยา ด่านธ ารงกลู และพิภพ อุดร, 2549, น. 15-16) 

 กล่าวโดยสรุปความภักดีมีความส าคัญต่อก าไรในระยะยาวของธุรกิจบริการ 

เป็นอย่างมาก นักการตลาดควรให้ความส าคญักับกลุ่มลูกค้าท่ีมีความภกัดีเป็นหลัก เน่ืองจาก 

กลุ่มลูกค้าท่ีภักดีนั้ นจะมีปริมาณในการซ้ือมากข้ึน และควรมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาด 

เฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีภกัดีใหส้ามารถรักษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือคู่แข่งได ้
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 ประเภทของความภักด ี

 แกมเบิล สโตน และ วูดค๊อก (Gamble, Stone and Woodcock, 1989, p. 168) ได้แบ่ง

ความภกัดีออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี   

 1. ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทัศนคติ 

ความเช่ือและความปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร สินคา้ หรือบริการ โดยบริษทัไดป้ระโยชน์

จากความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และความเช่ือของลูกค้าเอง เ ม่ือมองให้ลึกลง ไปในผล 

ของความภกัดีนั้น พบวา่ข้ึนอยูก่บัการธ ารงไวซ่ึ้งความรู้สึกพิเศษท่ีอยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทั 

ควรแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าความภักดีของลูกค้านั้นต้องได้การตอบแทนด้วยความสัมพนัธ์ท่ีดี 

อยา่งเตม็ประสิทธิภาพจากการบริการ 

 2. ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากกระท าด้วยความชอบใจ 

เต็มใจหรือช่ืนชอบจากการไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้หรือบริการ ซ่ึงจะเป็นเกราะป้องกนั 

ไม่ให้ลูกค้าไปภกัดีต่อบริษทัอ่ืน ถึงแม้ว่าลูกค้าคนหน่ึงอาจมีความภกัดีได้มากกว่าหน่ึงสินค้า 

หรือบริการ หรือมากกวา่หน่ึงบริษทักต็าม  

 การวัดระดับความภักด ี

 การวดัระดบัความภกัดีมีความจ าเป็นท่ีตอ้งท าความเขา้ใจว่า กิจกรรมทางการตลาด

ใดบ้างท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือการใช้บริการของลูกค้าซ่ึงจะส่งผลต่อความจงรักภกัดี  

โดยมีนกัวิชาการไดศึ้กษาการวดัความภกัดีต่อการบริการไวด้งัน้ี 

 ศรีกัญญา มงคลศิริ (2547, น. 255) ได้เสนอว่า การพัฒนาเล่ือนระดับความภักดี 

ต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภคนั้น ควรท าการวดัตวัแปรต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 1. ระดบัชั้นแห่งความพึงพอใจ (Satisfaction Level) คือ การวดัระดบัชั้นความพึงพอใจ

ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้จะเป็นการศึกษาคน้หาปริมาณและธรรมชาติของความ 

ไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction Level) ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ การศึกษาในประเด็นน้ีอาจมุ่งคน้หา

ว่าผูบ้ริโภคไม่พอใจตราสินคา้ในประเด็นใด ความรู้สึกไม่พอใจส่งผลต่อพฤติกรรมหรือทศันคติ 

ต่อตราสินคา้ใหเ้ปล่ียนแปลงอยา่งไร เป็นตน้ 

 2. ระดบัชั้นแห่งความชอบ (Liking Level) คือ การวดัระดบัชั้นความชอบท่ีผูบ้ริโภค 

มีต่อตราสินคา้ สามารถใชม้าตรวดัความชอบ (Liking Scale) มาช่วยในการศึกษา เน่ืองจากผูบ้ริโภค

ทัว่ไปจะมีความรู้สึกต่อตราสินคา้ในลกัษณะสอดคลอ้งกบัมาตรวดั (Scale) ดงักล่าว เป็น 5 ล าดบั



16 

 

ชั้น ล าดับชั้นต ่าสุดคือ 1 และชั้นความชอบสูงสุดอยู่ท่ีล  าดับ 5 คือล าดับชั้นท่ีผูบ้ริโภคมีความ

ไวว้างใจและเช่ือมัน่ (Trust) ในตราสินคา้นั้น 

 3. ระดบัชั้นแห่งความผูกพนั (Commitment Level) คือ การศึกษาความผูกพนัในระดบั

ลึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ จะแสดงออกดว้ยการมีส่วนร่วมต่าง ๆ ในกิจกรรมท่ีตราสินคา้จดัข้ึน

สังเกตเห็นความเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ของตราสินค้าอย่างชัดเจน และมีส่วนในการบอกต่อ 

เพื่อใหผู้อ่ื้นช่ืนชอบต่อตราสินคา้เช่นเดียวกนักบัตน 

 องัเคิลส์ ดาวน์ลิง และแฮมมอน (Uncles Dowling and Hammond , 2003, p. 294-316)  

ไดเ้สนอ 3 วิธีการท่ีน ามาใชว้ดัความจงรักภกัดี ประกอบดว้ย  

 1. วิธีการดา้นพฤติกรรม (Behavioral Approach) ท่ีทดสอบความต่อเน่ืองของการซ้ือ

สินคา้ในอดีตของลูกคา้ โดยสามารถวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดด้ว้ยอตัราในการซ้ือ และความ

เป็นไปไดใ้นการซ้ือสินคา้หรือบริการ  

 2. วิธีการด้านทศันคติ (Attitude Approach) เสนอความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการ 

มีส่วนร่วมทางจิตวิทยาในการช่ืนชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะ และค่านิยมท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ

เฉพาะราย  

 3. วิธีการแบบบูรณาการ (Integrated Approach) เป็นวิธีการท่ีผสมผสานความจงรักภกัดี

ทั้ งจากด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติมาสร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า โดยระบุว่า 

ความจงรักภกัดีเกิดจากทศันคติท่ีช่ืนชอบและพฤติกรรมการซ้ือซ ้า 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 160) การวดัระดบัความจงรักภกัดีโดยผสมผสานทั้งมิติ 

ด้านพฤติกรรมและมิติด้านทัศนคติเข้าด้วยกันบนพื้นฐานของความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรม 

( Behavioral Consistency) แ ล ะ ค ว า ม ผู ก พั น เ ชิ ง จิ ต วิ ท ย า  ( Psychological Attachment)  

โดยได้มีการก าหนดองค์ประกอบของกระบวนทัศน์ด้านความจงรักภักดี (Loyalty Paradigm) 

ออกเป็น ดงัน้ี  

 1. ความจงรักภกัดีในระดับต ่า (Low Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรม 

ในระดบัต ่าและมีความผกูพนัเชิงจิตวิทยาในระดบัต ่า 

 2. ความจงรักภกัดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบั

ต ่า แต่วา่มีความผกูพนัเชิงจิตวิทยาในระดบัสูง  

 3. ความจงรักภักดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรม 

ในระดบัสูง แต่วา่มีความผกูพนัเชิงจิตวิทยาในระดบัต ่า 
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 4. ความจงรักภกัดีในระดบัสูง (High Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรม 

ในระดบัสูงและมีความผกูพนัเชิงจิตวิทยาในระดบัสูง 

 จากการวัดระดับความภักดีท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การวัด 

ความจงรักภกัดีมุ่งการวดัเชิงทศันคติและเชิงพฤติกรรม ซ่ึงประกอบดว้ยเชิงทศันคติเป็นการวดั

ระดับอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าต่อบริการพิจารณาได้จากองค์ประกอบของความจงรักภกัดี 

ดา้นการรับรู้และดา้นความรู้สึก ในส่วนของเชิงพฤติกรรมเป็นการวดัความจงรักภกัดีโดยพิจารณา

จากองคป์ระกอบดา้นความตั้งใจและดา้นการกระท าซ่ึงสอดคลอ้งกบับริบทขององคก์ร โดยจะท า

ให้ทราบถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้ใช้บริการตลอดจนแนวโน้มการกลับมาใช้บริการ  

ในอนาคต  

 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดบัความภักดขีองลูกค้า  

 ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค่า (2550, น. 38-47) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีมี

ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจากการท่ีลูกคา้

ได้ซ้ือสินค้าหรือใช้บริการแล้ว เป็นการประเมินผลหลังจากการซ้ือสินค้าไปแล้ว โดยลูกค้า 

จะเปรียบเทียบผลจากความคาดหวงัก่อนซ้ือกับส่ิงท่ีได้รับจริง ซ่ึงนักการตลาดพยายามสร้าง 

ความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ยการลดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการกระท าของสินคา้

นั้น ๆ ใหมี้ค่านอ้ยท่ีสุด อยา่งไรกต็ามช่องวา่งดงักล่าวของแต่ละบุคคลนั้นกมี็ความแตกต่างกนัไป 

 2.  ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง

กนัและกนัโดยเป็นความสัมพนัธ์ดา้นอารมณ์ ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจ 

ความไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเส่ียง และความระมดัระวงัของกระบวนความคิด 

ในการตอบสนองอย่างทันทีทันใดท่ีมีต่อตราสินค้า ตัวอย่างเช่น ลูกค้าเช่ือมั่นในความจริงใจ 

ตรงไปตรงมา และมีความรับผิดชอบต่อค าพูดของพนักงานขาย หรือ ลูกค้ามีความมั่นใจ 

วา่การจดัส่งสินคา้จะถูกส่งมาถึงมือลูกคา้ทนัตามเวลาท่ีก าหนด เป็นตน้ ดงันั้นหากตอ้งการใหลู้กคา้

เกิดความไว้ใจ นักการตลาดจะต้องรักษาและซ่ือสัตย์ต่อค าพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่น 

ในค าสญัญาท่ีมีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้

 3.  ความเช่ือมโยงผูกพนักับอารมณ์ (Emotional Bonding) การท่ีผูบ้ริโภคมีทัศนคติ 

ท่ีดีต่อตราสินค้า ซ่ึงหมายถึงความผูกพนัท่ีมีต่อสินค้าหรือมีการติดต่อเป็นประจ ากับองค์กร 

และท าให้เขาเหล่านั้ นมีความช่ืนชอบต่อองค์กรนั่นเอง โดยส่ิงเหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่า 
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หรือทรัพย์สินของตราสินค้า (Brand equity) ซ่ึงเ กิดจากประโยชน์ของสินค้า หรือบริการ 

ท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงล าพงัท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer 

Relationship Management: CRM) ต้อง เข้ามา มีบทบาท และมี อิท ธิพลเหนือจากความคิด 

ของผูบ้ริโภค และสร้างความรู้สึกท่ีใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ผา่นความไวว้างใจ 

 4.  ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) โดยปกติแลว้ลูกคา้มีแนวโนม้

หรือมีธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือก ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก เน่ืองจากคนมกัรู้สึกมีความสุข 

กบัความคลา้ยคลึงในเร่ืองของตราสินคา้ และสถานการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ส่วนความภกัดีของลูกคา้

เช่นการไม่เปล่ียนตราสินคา้ มาจากพื้นฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลาดว้ยการกระท า

ซ ้ า ๆ กับตราสินค้า ร้านค้า และบริษทั ซ่ึงเป็นการช่วยพฒันานิสัยท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง เช่น  

การซ้ือสินค้าท่ีมีตราสินค้าเดิมบ่อยคร้ัง เป็นต้น การกระท าท่ีเปล่ียนแปลงไปหรือแปลกใหม่ 

นั้นจะน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียงอนัเกิดจากการซ้ือสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ 

ท่ีไม่คุน้เคยโดยลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ใหม่อาจไม่ดีเท่าตราเดิมท่ีเคยใชม้าก่อน 

 5.  ประวัติของบริษัทผู ้ผลิตสินค้า (History with The Company) การสร้างลักษณะ 

ท่ีแตกต่างประกอบกับส่ิงอ่ืน ๆ ซ่ึงเกิดระหว่างพฤติกรรมการซ้ือสินค้าและประวติัการติดต่อ 

กบัองคก์ร เป็นภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ทั้งส้ิน โดยการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบั

ภาพลกัษณ์ และประวติัขององคก์รจะมีผลต่อความตั้งใจ ความภกัดี และการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 

หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ ลูกคา้อาจมีความภกัดีจากการช่ืนชอบภาพลกัษณ์ในองคก์รของตราสินคา้

นั้นได ้

 สรุปได้ว่า ความภักดี คือ ความสัมพนัธ์ท่ีลูกค้ามีต่อองค์กร ทั้ งในด้านทัศนคติท่ีดี 

ท่ี มีต่อองค์กร และพฤติกรรมท่ีลูกค้าแสดงออกโดยการซ้ือสินค้าหรือบริการจากองค์กร 

อยา่งสม ่าเสมอต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัประชากรศาสตร์ 

 อดุลย ์จาตุรงคก์ุล (2546, น. 149) ไดก้ล่าววา่ การบริโภคของผูบ้ริโภคจะปรับเปล่ียนไป

ตามวงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนเป็นโสดจะสนใจแฟชั่นการพกัผ่อน รถยนต์ แต่ขั้นตอน              

การแต่งงาน และมีบุตรแลว้มกัสนใจเร่ืองบา้น เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองซกัผา้ และเคร่ืองอบผา้ เป็นตน้ 

 คอตเลอร์ (Kotler, 2003, p. 374-379) ไดอ้ธิบายว่า ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ เช่น 

อายุ เพศ ขนาดครอบครัว ว ัฏจักรชีวิตครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ  



19 

 

และสัญชาติ ตวัแปรทางประชากรศาสตร์เป็นเกณฑ์ในการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีนิยมใช้มากท่ีสุด 

เหตุผลหน่ึงก็คือ เป็นความตอ้งการและความพอใจของผูบ้ริโภค รวมทั้งอตัราการใช้ผลิตภณัฑ ์

มักมีความสัมพันธ์กับตัวแปรทางประชากรศาสตร์สูง หรืออีกเหตุผลหน่ึงก็ คือ ตัวแปร 

ทางประชากรศาสตร์ ใช้เป็นเกณฑ์การแบ่งส่วน ตลาดง่ายกว่าตวัแปรอ่ืน แมว้่าตลาดเป้าหมาย 

จะไม่สามารถอธิบายคุณลักษณะประชากรศาสตร์ได้ เช่นบุคลิกภาพหรือประเภท แต่การ 

กล่าวอา้งถึงคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ก็ยงัเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อท่ีจะให้ทราบถึงขนาดตลาด

เป้าหมายและส่ือท่ีใชใ้หเ้กิดประสิทธิผล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 41) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบไปดว้ย อายุ เพศ 

ลักษณะครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา ปัจจัยเหล่าน้ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด  

ท่ีส าคญัและค่าเฉล่ียท่ีได้จากการวดัของประชากรจะช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด 

รวมทั้งง่ายต่อน ามาวิเคราะห์มากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์มีรายละเอียด ดงัน้ี 

      1. อายุ (Age) เน่ืองจากสินคา้และบริการของธุรกิจต่าง ๆ จะสามารถตอบรับส่ิงท่ีกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการต้องการท่ีมีความแตกต่างกันด้านอายุ นักวิเคราะห์จึงน าประโยชน์จากอายุปัจจัย 

ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างของส่วนตลาด นักวิเคราะห์ไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดเฉพาะกลุ่ม 

(Niche Market) โดยเจาะจงเป้าหมายไปท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 

 2. เพศ (Sex) เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด นักวิเคราะห์ตอ้งศึกษา

ปัจจัยน้ีโดยละเอียด เน่ืองจากปัจจุบันน้ี เพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค  

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 

 3. ครอบครัว (Marital Status) สถาบันครอบครัวเป็นเป้าหมายส าคัญของการใช้ 

ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคัญยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกับผูบ้ริโภค 

นักวิเคราะห์สนใจศึกษาลักษณะของบุคคลในครอบครัวท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึง นอกจากน้ี 

ยงัสนใจในการพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลและโครงสร้างด้านส่ือท่ีเก่ียวข้องกับผู ้ตัดสินใจ 

ในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหมี้ความเหมาะสม 

 4. ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้ (Education Occupation and Income) เป็นอีกตวั

แปรท่ีส าคญัในการแบ่งส่วนของตลาด ทัว่ไปแลว้จะมุ่งความสนใจไปท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความร ่ ารวย 

แต่ในขณะเดียวกันครอบครัวท่ีมีรายได้ต ่าจะเป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีขนาดใหญ่ หมายความ 

ว่ารายไดจ้ะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถจบัจ่ายใชส้อยสินคา้แต่การเลือกสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์

ลกัษณะการด ารงชีพ รสนิยม กระแสแฟชั่นและปัจจยัอ่ืน ๆ รายได้อาจถูกหยิบยกเป็นตวัช้ีวดั 
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ท่ี ถูกหยิบข้ึนมาใช้บ่อย ๆ แต่ก็จะโยงในส่วนของรายได้ในแต่ละบุคคลรวมกับตัวแปร 

ด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้สามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายได้อย่างตรงจุด เช่น  

กลุ่มรายไดอ้าจมีความเก่ียวพนักบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั 

 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, น. 44-52) ได้กล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรน้ีว่าเป็น

ทฤษฏีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนจากแรง

บังคับภายนอกมากระตุ้นเป็นความเช่ือท่ีว่าประชากรท่ีแตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมใช้บริการ 

ท่ีแตกต่างกันไปด้วย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกับทฤษฏีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory)  

ของ บอลล-์โรคีชและเดอเฟลอร์ (Ball-Rokeach & Defleur, 1996) ท่ีอธิบายวา่ พฤติกรรมของบุคคล

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคลหรือลกัษณะของประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบาย

เป็นกลุ่ม ๆ ได้ คือ บุคคลท่ีมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกคล้ายคลึงกันมักจะอยู่ในกลุ่มเดียวกัน  

ดงันั้นบุคคลท่ีอยู่ในล าดบัชั้นทางสังคมเดียวกนัมกัจะเลือกรับและตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสาร 

ในรูปแบบเดียวกนั 

 

ข้อมูลธุรกจิเกีย่วกบั บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 บริษัท  แอดวานซ์  อินโฟร์  เซอร์ วิส  จ ากัด  (มหาชน)  ห รือ  เอไอเอส (AIS)  

โดยด าเนินธุรกิจหลกั 3 ธุรกิจภายใต ้อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ไดแ้ก่ บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง และบริการดิจิทลัเซอร์วิส โดยเอไอเอสเป็นหน่ึงในผูใ้ห้บริการ  

รายใหญ่ท่ีวางโครงสร้างพื้นฐานดา้นโทรคมนาคมให้แก่ประเทศไทย ท่ีสร้างและเป็นส่วนส าคญั 

ในการสนับสนุนให้สินคา้ และบริการจากทุกภาคส่วน สามารถส่งมอบถึงผูบ้ริโภคและองค์กร

ธุรกิจไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว ตามพฤติกรรมการใช้งานท่ีเปล่ียนไปใน ยุคดิจิทลัในปี พ.ศ. 2560  

เอไอเอสมีสินทรัพยร์วมทั้งส้ิน 284,067 ลา้นบาท และมีมูลค่าหลกัทรัพยต์ามราคาตลาด 567,800 

ลา้นบาท ซ่ึงสูงเป็นล าดบัท่ี 5 ในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

         เอไอเอสอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ซ่ึงถูกจดัตั้งโดย พระราชบญัญติัองคก์รจดัสรร 

คล่ืนความถ่ี พ.ศ. 2553 ทั้ ง น้ีบริษัทย่อยของเอไอเอสได้รับใบอนุญาตให้ประกอบกิจการ

โทรคมนาคมจากการชนะ การประมูลใบอนุญาตให้ใช้คล่ืนความถ่ีทั้งส้ิน 3 ใบอนุญาต ได้แก่ 

ใบอนุญาตให้ใชค้ล่ืนความถ่ี 2100 1800 และ 900 เมกะเฮิรตซ์ รวมทั้ง เป็นพนัธมิตรในการใชง้าน

คล่ืนความถ่ี 2100 เมกะเฮิรตซ์ของทีโอที ท าให้เอไอเอสมีคล่ืนความถ่ีรวม ณ ส้ินปี พ.ศ. 2560  
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ทั้งส้ิน 55 เมกะเฮิรตซ์ โดยเอไอเอสมีหน้าท่ีต้องปฏิบัติตามกฎหมายในการจ่ายค่าธรรมเนียม  

ใบอนุญาตการสบทบเงินเขา้กองทุนวิจยัและพฒันากิจการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะ 

และค่าธรรมเนียมการใชเ้ลขหมายแก่ กสทช. คิดเป็นประมาณร้อยละ 4-5 ของรายไดก้ารใหบ้ริการ

ในแต่ละปี ดงัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางที่ 2.1 รายช่ือผู้ถือหุ้นสูงสุด 10 รายแรกบริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน)   
 

ล าดบั รายช่ือผู้ถือหุ้น จ านวน (หุ้น) สัดส่วนการถือหุ้น (%) 

1 บริษทั อินทชั โฮลด้ิงส์ จ ำกดั (มหำชน) 1,202,712,000 40.45 

2 Singtel Strategic Investments Pte. Ltd 693,359,000 23.32 

3 บริษทั ไทยเอน็วีดีอำร์ จ ำกดั 149,850,387 5.04 

4 Littledown Nominees Limited 100,370,100 3.38 

5 ส ำนกังำนประกนัสงัคม 72,026,900 2.42 

6 State Street Bank Europe Limited 39,847,498 1.34 

7 Chase Nominees Limited 36,963,717 1.24 

8 The Bank of New York Mellon 30,832,000 1.04 

9 State Street Bank and Trust Company 26,540,300 0.89 

10 GIC Private Limited 20,065,037 0.67 

 รวม 2,372,566,939 79.80 

ที่มา : ขอ้มูลจำกบริษทั ศูนยรั์บฝำกหลกัทรัพย ์(ประเทศไทย) จ ำกดั (2559) 

 

 ณ ส้ินปี พ.ศ. 2560 เอไอเอสในฐานะผู ้น าด้านการให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 

ในประเทศไทยมีส่วนแบ่งทางการตลาดเชิงรายได้อยู่ท่ี ร้อยละ 48 และ มีผูใ้ช้บริการจ านวน  

40.1 ลา้นเลขหมายทัว่ประเทศ เอไอเอสไดใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมาเป็นระยะเวลากว่า 27 ปี 

โดยรายไดจ้ากบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ียงัคงมีสัดส่วนกวา่ร้อยละ 97 ของรายได ้การใหบ้ริการรวม

และในปีท่ีผ่านมามีรายได้เติบโตร้อยละ 3.1 ด้วยคล่ืนความถ่ีท่ีเอไอเอสถือครองในปัจจุบัน  

สามารถให้บริการโครงข่ายท่ีมีคุณภาพทั้งเทคโนโลยี 4G 3G และ 2G ครอบคลุมกว่าร้อยละ 98  
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ของประชากร และเป็นผูน้ าในการวิจยัร่วมกบัคู่คา้ เพื่อใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ในการพฒันาคุณภาพ

โครงข่ายให้สามารถรองรับการใชง้าน ของลูกคา้ท่ีเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นรากฐานส าคญั 

ในการสานต่อความเป็นผูน้ าในยคุ 5G ท่ีจะมาถึงในอนาคต โดยบริการดา้นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ 

เอไอเอสครอบคลุมถึงบริการการโทรบริการอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือ บริการไวไฟ (WiFi) 

บริการโทรศพัทท์างไกล และบริการขา้มแดนอตัโนมติั 

 ลกัษณะผลติภัณฑ์และบริการ 

 ในปีพ .ศ .2560 เ อไอ เอสยังคงตอกย  ้ า คว าม เ ป็นผู ้น า ในด้านการให้บ ริการ 

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยการออกแพ็กเกจท่ีเหมาะสมกบัรูปแบบการ ใช้งานอินเทอร์เน็ตบนมือถือ 

มากข้ึน ผ่านโครงข่าย 4G ของเอไอเอสท่ีครอบคลุมทั่วประเทศ และการคัดสรรสมาร์ตโฟน

(Smartphone) ยอดนิยมเพื่อให้ลูกค้าได้เลือกตามความต้องการ นอกจากนั้ นเอไอเอสยงัเน้น 

ขยายฐานลูกคา้อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงภายใต ้แบรนด์เอไอเอสไฟเบอร์ ผ่านแพ็กเกจไฟเบอร์

คุณภาพสูง ท่ีย ังคงขยายความครอบคลุม ของการให้บริการกว่า  50 จังหวัดในปัจจุบัน  

รวมถึงขยายบริการดา้นดิจิทลัเซอร์วิสในรูปแบบใหม่ท่ีสัมผสักบัชีวิตประจ าวนัของลูกคา้มากข้ึน 

ทั้งลูกคา้ผูบ้ริโภคปกติและลูกคา้องค์กรโดยธุรกิจหลกัของเอไอเอส สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี 

 1. ธุรกิจใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

  ปัจจุบนัเอไอเอสให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีผ่านโครงข่าย 4G 3G และ2G ทั้งน้ี ณ 

ส้ินปี พ.ศ. 2560 เอไอเอสมีฐานลูกคา้ทั้งส้ิน 40.1 ลา้นเลขหมาย เป็นลูกคา้ระบบรายเดือน 7.4 ลา้น

เลขหมาย และระบบเติมเงิน 32.7 ลา้นเลขหมาย โดยให้บริการผ่านระบบใบอนุญาตให้ใช้ คล่ืน

ความถ่ีส าหรับกิจการโทรคมนาคมท่ีไดรั้บจากคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 

  ณ ส้ินปี พ.ศ. 2560 เอไอเอสมีคล่ืนความถ่ีรวมทั้งส้ิน 55 เมกะเฮิรตซ์ ซ่ึงประกอบดว้ย

คล่ืนย่านความถ่ีสูง 2100 และ 1800 เมกะเฮิรตซ์ จ านวน 45 เมกะเฮิรตซ์ (บนระบบใบอนุญาต 

ท่ีได้รับจาก กสทช. และการเป็น พนัธมิตรกบัทีโอที) และย่านคล่ืนความถ่ีต ่า 900 เมกะเฮิรตซ์ 

จ านวน 10 เมกะเฮิรตซ์ (บนระบบใบอนุญาต) ซ่ึงคล่ืนความถ่ีทั้งหมดได้รับ การบริหารจดัการ 

เพื่อให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยี  4G 3G และ 2G ตามความต้องการใช้งานของลูกค้า 

ในแต่ละพื้นท่ี ซ่ึงโครงข่ายของเอไอเอสครอบคลุมทัว่ประเทศหรือกว่าร้อยละ 98 ของประชากร 

การวางโครงข่ายของเอไอเอสค านึงพื้นท่ีท่ีมีประชากรอยู่อาศยั แมใ้นพื้นท่ีห่างไกล รวมถึงชุมชน 
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ท่ีเกิดใหม่ แหล่งท่องเท่ียว และพื้นท่ี ท่ีมีการใชง้านหนาแน่น เช่น พื้นท่ีชุมชน ถนนเส้นหลกัทุกสาย 

สถานท่ี ท่องเท่ียว ในอาคารสูง ซ่ึงมีการใช้เทคโนโลยีและคล่ืนความถ่ีให้มี ความเหมาะสม 

ในแต่ละพื้นท่ี อีกทั้ งมีการติดตั้ งเอไอเอสซุปเปอร์ไวไฟ (AIS Super WiFi) กว่า 90,000 จุด  

ในบริเวณท่ีลูกคา้มีแนวโนม้ใชง้านอยูก่บัท่ี เช่น ในหา้งสรรพสินคา้ชั้นน า ร้านอาหารแบบเครือข่าย 

ร้านกาแฟ รวมถึงส านักงานต่าง ๆ ซ่ึงเอไอเอสซุปเปอร์ไวไฟ (AIS Super WiFi) สามารถ 

ให้ความเร็วสูงสุด ถึง 650 เมกะบิตต่อวินาที และช่วยเพิ่มเสถียรภาพของโครงข่าย ให้ลูกคา้มี

ประสบการณ์การใช้งานท่ีดีอย่างต่อเ น่ือง ทั้ ง น้ีจากพฤติกรรม การใช้งานอินเตอร์ เนต  

และการบริโภคคอนเทนต์ (Content) บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีเปล่ียนไป ส่งผลใหปั้จจุบนักวา่ร้อยละ 

46 ของฐานลูกคา้รวมทั้งหมด เป็นลูกคา้ท่ีใชง้าน 4G 

 2. แพก็เกจและซิมโทรศพัทมื์อถือในปี 2560 

            ระบบเติมเงิน ในปี พ.ศ. 2560 เอไอเอสไดป้รับปรุงแพ็กเกจรูปแบบใหม่ในระบบ 

เติมเงิน เพื่อให้ครอบคลุมและตอบสนองพฤติกรรมการใช้งานของลูกคา้มากข้ึน ซ่ึงในภาพรวม

ลูกคา้ระบบเติมเงินมีพฤติกรรมท่ีจะใชง้าน ในเวลาท่ีตอ้งการเท่านั้น เช่น ตอ้งการใชง้านแบบรายวนั 

หรือรายสัปดาห์ รวมถึงการใชง้านอินเทอร์เน็ตท่ีอาจไม่ตอ้งการความเร็ว สูงสุดแต่ตอ้งการใชง้าน

ได้อย่างต่อเน่ืองไม่สะดุด เพื่อใช้ส าหรับโซเชียลมีเดีย (Social Media) โดยมีตัวอย่างแพ็กเกจ 

แบ่งตามความตอ้งการใชง้านของลูกคา้ ดงัน้ี 

   ซิมซุปเปอร์เพลย์ (Super Play) เหมาะกับการใช้งานอินเทอร์เน็ตความเร็ว 4G  

ส าหรับรับชมความบันเทิงต่าง ๆ เช่น การใช้งาน สตรีมม่ิงส าหรับวิดีโอ และมลัติมีเดียอ่ืน ๆ  

โดยลูกค้าสามารถรับชมความบันเทิงผ่านแอปพลิเคชันเอไอเอสเพลย์ (Ais Play) ได้ไม่จ ากัด 

และสามารถรับชมยูทูป (YouTube) จ านวน 1 กิกะไบต ์รวมถึงสามารถฟังเพลงผ่านแอปพลิเคชนั

ชั้นน า เช่น จู๊ค (Joox) ไดต่้อเน่ือง 

  ซิมซุปเปอร์โซเชียล (Super Social) ตอบโจทยลู์กคา้ท่ีชอบการใชง้านโซเชียลมีเดีย  

ท่ีเติบโตมากข้ึนในปัจจุบัน ทั้ งเฟสบุ๊ค (Facebook) ไลน์ (Line) วอทแอพ (Whatapps) เป็นต้น  

โดยลูกคา้สามารถใชง้าน อินเทอร์เน็ตท่ีความเร็ว 1 เมกะบิตต่อวินาที ไดไ้ม่จ ากดัผา่นแอปพลิเคชัน่

โซเชียลมิเดีย ท่ีได้รับความนิยมจ านวน 8 แอปพลิเคชั่น รวมถึง ใช้เอไอเอสซุปเปอร์ไวไฟ  

(AIS Super WiFi) ความเร็วสูงสุดถึง 650 เมกะบิต ต่อวินาทีจ านวน 3 กิกะไบต ์

  ซิมสุดคุม้ เป็นซิมท่ีมีจุดประสงคเ์พื่อสนบัสนุนการขาย ผ่านช่องทางโมเดิร์นเทรด 

(Modern Trade) ไดแ้ก่ เทสโก ้โลตสั บ๊ิกซี และแฟมิล่ีมาร์ท โดยซิมสุดคุม้มีราคาถูกกว่าซิมปกติ
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ทัว่ไปเพื่อให้กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ร้านสะดวก ซ้ือสามารถซ้ือซิมเติมเงินในราคาท่ีง่ายต่อการตดัสินใจ 

มากข้ึน 

  ซิมฟรีดอมอันลิมิต (Freedom Unlimited) เป็นซิมท่ีให้ลูกค้าใช้งานอินเทอร์เน็ต 

ได้อย่างไม่จ ากัดท่ีความเร็ว 512 กิโลบิตต่อวินาที เหมาะส าหรับการใช้งานโซเชียลมิเดีย  

เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ และสามารถใชเ้อไอเอสซุปเปอร์ไวไฟ (AIS Super WiFi) ไดไ้ม่จ ากดั นอกจากน้ี

ยงัสามารถใชง้านการโทรฟรีในเครือข่ายไดแ้บบไม่จ ากดั ตั้งแต่เวลา 22.00 ถึง 17.00 น. ในราคา

เพียงสัปดาห์ละ 99 บาท ตอบโจทย์ลูกค้า ท่ีต้องการแพ็กเกจท่ี ครอบคลุมทุกการใช้งาน 

ทั้งอินเทอร์เน็ต โทรและไวไฟ (WiFi) โดยไม่ตอ้งจ่ายเงินเพิ่ม 

  ระบบรายเดือน ส าหรับรูปแบบแพก็เกจของระบบรายเดือน มีการเน้นให้ลูกคา้ใช้

งาน อินเทอร์เน็ตมากข้ึนโดยการจ่ายค่าบริการรายเดือนเพิ่มข้ึนเพียง เล็กนอ้ย เหมาะส าหรับลูกคา้ 

ท่ีตอ้งการใชง้านทั้งการโทรหรือเล่น อินเทอร์เน็ตตลอดเวลาโดยไม่ตอ้งกงัวลเร่ืองอินเทอร์เน็ตหมด

หรือมีค่าใชจ่้ายเกิน พร้อมทั้งมอบสิทธิพิเศษดูภาพยนตร์ ซีรีย ์รวมถึงกีฬา ระดบัโลกโดยไม่คิดค่า

อินเทอร์เน็ต เพื่อตอบสนองรูปแบบการใชง้านของลูกคา้ในปัจจุบนั 

  แพ็กเกจ 4G แม็กสปีด เป็นแพ็กเกจท่ีให้ลูกคา้ใช้งานทุกดา้นไดเ้ต็มประสิทธิภาพ 

ด้วย อินเทอร์เน็ต 4G ความเร็วสูงสุด เหมาะส าหรับการชมภาพยนตร์ บนโทรศพัท์มือถือแบบ 

ความคมชัดระดับสูง (Full HD) ฟังเพลงรวมถึงเล่นแอปพลิเคชันโซเชียลเน็ตเวิร์ก โดยแบ่ง 

แพก็เกจออกเป็น 2 แบบ 

  1) แพ็กเกจ 299 – 999 บาท สามารถใช้งานอินเทอร์เน็ต 4G ได้ ต่อเน่ืองตั้ งแต่  

1 กิกะไบต์ ถึง 20 กิกะไบต์ โดยหลงัจากใช้งาน อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงสุดครบตามแพ็กเกจ  

ลูกคา้จะยงัสามารถใชง้านไดต่้อเน่ืองตามความเร็วท่ีก าหนด 

  2) แพ็กเกจ 1,099 – 1,899 บาท สามารถใช้อินเทอร์เน็ต 4G ได ้เต็มประสิทธิภาพ

สูงสุดไดไ้ม่จ ากดั และไม่ลดความเร็ว พร้อมทั้งเพิ่ม ประสบการณ์ให้ลูกคา้ท่ีใช้เคร่ืองโทรศพัท ์

ท่ีรองรับเทคโนโลยีท่ีสามารถใช้งานอินเทอร์เน็ตจากโครงข่ายเน็กซ์จี (NEXT G) ดว้ยความเร็ว

สูงสุดถึง 1 กิกะบิตต่อวินาที 

  ทั้งน้ี เอไอเอสมอบสิทธิพิเศษเพิ่มให้ลูกคา้ทุกแพก็เกจให้สามารถ ดูภาพยนตร์ ซีรีส์ 

กีฬาระดับโลกโดยไม่คิดค่าอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ลูกคา้ได้สัมผสัการรับชมคอนเทนต์ระดบัโลก  

บนเครือข่าย 4G ของเอไอเอส 
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  แพก็เกจบุฟเฟ่ตเ์น็ต (Buffet Net) เป็นแพก็เกจท่ีเหมาะกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเนน้การใชง้าน

อินเทอร์เน็ต แบบไม่จ ากัด กับความเร็วท่ีสามารถเลือกได้เพื่อให้เหมาะสมกับ การใช้งาน 

ของแต่ละคน โดยสามารถเลือกความเร็วไดต้ั้งแต่ 512 กิโลบิตต่อวินาที จนถึง 6 เมกะบิตต่อวินาที 

จากระดับราคาตั้ งแต่ 350 ถึง 600 บาทต่อเดือน สามารถดูและเล่นยูทูป (YouTube) เซฟบุ๊ค 

(Facebook) ไลน์ (LINE) และโซเชียลมีเดียอ่ืน ๆ ได้ไม่จ ากัด พร้อมสิทธิพิเศษให้ลูกคา้ ใช้งาน 

เอไอเอสเพลยเ์พื่อรับชมภาพยนตร์หรือดูโทรทศัน์ผา่นโทรศพัท ์มือถือโดยไม่คิดค่าอินเทอร์เน็ต 

  นอกเหนือไปจากแพก็เกจการใชง้านหลกัของทั้งระบบเติมเงิน และระบบรายเดือน

แลว้ ลูกคา้สามารถซ้ือแพก็เกจเสริมเพื่อ ใชง้านเพิ่มเติมและสามารถควบคุมค่าใชจ่้ายไดต้ามความ

ตอ้งการ ซ่ึงในปี พ.ศ. 2560 พฤติกรรมการใช้งานอินเทอร์เน็ตของลูกคา้เปล่ียนไป โดยใช้งาน

แพ็กเกจเสริมอินเทอร์เน็ตความเร็วคงท่ีแบบใช้งานไม่จ ากดัเพิ่มข้ึน โดยลูกคา้สามารถเลือกซ้ือ 

ไดท้ั้งแพ็กเกจเสริมแบบรายคร้ังหรือแบบใช้ต่อเน่ืองเป็นประจ า ซ่ึงมีช่องทางการซ้ือท่ีให้ความ 

สะดวกสบายแก่ลูกคา้ ทั้งการสมคัรแพก็เกจเสริมผ่านการกดรหัส รวมถึงการสมคัรผ่านช่องทาง

ออนไลน์อ่ืน ๆ เช่น อีเซอร์วิส (e-Service) หรือ ผา่นแอปพลิเคชนัมายเอไอเอส (My AIS) และไลน์ 

(Line) เป็นตน้ 

  แพก็เกจส าหรับผูพ้ิการ เอไอเอสให้ความส าคญักบัการให้บริการแก่ลูกคา้ทุกท่าน 

รวมถึงลูกค้าผูพ้ิการเพื่อให้ผูพ้ิการสามารถเข้าถึงสิทธิบริการด้านโทรคมนาคม ในการพฒันา

คุณภาพชีวิตคนพิการไดอ้ยา่งเท่าเทียมทั้งบนระบบ เติมเงินและระบบรายเดือน โดยตวัอยา่งแพก็เกจ

ส าหรับระบบเติมเงิน ลูกค้าผู ้พิการจะได้รับโบนัสเติมเงินร้อยละ 10 ของยอดเติมเงินปกติ  

และส่วนลดแพก็เกจร้อยละ 10 ส าหรับแพก็เกจระบบรายเดือนท่ีก าหนด เป็นตน้ 

 3. เอไอเอสฮอทดีล (Ais Hot Deal) 

  เอไอเอสได้จัดโปรแกรมฮอทดีลตลอดทั้งปี โดยคดัเลือก สมาร์ทโฟนรุ่นต่าง ๆ 

ตั้งแต่ในระดบัราคาปานกลางถึงระดบัราคาสูงเพื่อให้ลูกคา้ไดเ้ลือกซ้ือตามความตอ้งการพร้อม

ส่วนลดราคาท่ีจูงใจ เม่ือสมคัรแพก็เกจรายเดือนและช าระค่าบริการล่วงหนา้ โดยเนน้ท่ีลูกคา้ระบบ

รายเดือน ทั้งลูกคา้เปิดเบอร์ใหม่ ยา้ยค่ายเบอร์เดิม หรือเปล่ียนจากระบบเติมเงินเป็นระบบรายเดือน 

 4. บริการโรมม่ิงและบริการโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ  

  เอไอเอสมีบริการโรมม่ิงหรือบริการข้ามแดนอัตโนมัติ ซ่ึงลูกค้าสามารถน า

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีไปใช้เม่ือเดินทางต่างประเทศได้ทนัที เม่ือเปิดบริการและไม่ตอ้งเปล่ียนซิม       

โดยใชเ้ครือข่ายของผูใ้ห้บริการ ในประเทศนั้น ๆ ทั้งน้ีเอไอเอสไดต้กลงท าสัญญากบัผูใ้ห้บริการ 
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ในต่างประเทศ 479 เครือข่ายใน 232 ประเทศทัว่โลก และมีเครือข่าย 4G โรมม่ิงมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 

1 ในเอเชีย ครอบคลุม 194 เครือข่ายใน 111 ประเทศ อีกทั้งยงัมีบริการโทรศพัท์ทางไกลระหว่าง

ประเทศ เพื่อโทรจากประเทศไทยไปยงัประเทศปลายทางกว่า 240 ประเทศ ในปี พ.ศ. 2560  

เอไอเอสไดข้ยายจ านวนประเทศของแพก็เกจโรมม่ิงเป็นกว่า 160 ประเทศ มากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1  

ในประเทศไทย ท าใหลู้กคา้สามารถใชง้านโรมม่ิงทั้งการโทรและใชอิ้นเทอร์เน็ตไดใ้นราคาท่ีคุม้ค่า 

โดยลูกคา้สามารถใช้งานอินเทอร์เน็ตด้วยความเร็ว 4G บนโครงข่ายของพนัธมิตร และเม่ือใช้

อินเทอร์เน็ต 4G จนครบก าหนด สามารถเล่นอินเทอร์เน็ตได้ต่อเน่ืองตามความเร็วท่ีก าหนด  

โดยไม่ตอ้งเปล่ียนเบอร์โทรศพัท ์และไม่ตอ้งกงัวลอินเทอร์เน็ตร่ัว 

 5. ธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

   เอไอเอสมีไฟเบอร์ออพติกทั้งส้ินประมาณ 150,000 กิโลเมตร ทัว่ประเทศ ท่ีเช่ือมต่อ 

ทุกสถานีฐานในโครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูแ่ลว้ท าใหเ้อไอเอสไฟเบอร์ ไม่จ าเป็นตอ้งลงทุนใหม่

ทั้งหมดเพื่อให้บริการแต่สามารถลงทุนจากจุดเช่ือมต่อไปถึงบา้นลูกคา้และมีคุณภาพสัญญาณ 

ท่ีเสถียรกว่าและความเร็วการให้บริการท่ีสูงกว่าอินเทอร์เน็ต บ้านในรูปแบบเก่า ซ่ึงเอไอเอส 

ไฟเบอร์ สามารถขยายโครงข่ายท่ีรวดเร็วครอบคลุมกว่า 50 จงัหวดัในเวลาเพียง 3 ปี และมีลูกคา้ 

กวา่ 521,200 ราย 

      เอไอเอสไฟเบอร์ ใหบ้ริการดว้ยแพก็เกจท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการ ท่ีแตกต่าง รวมถึง

มีการออกแพ็กเกจท่ีระดับราคาเดียวกับเทคโนโลยีการส่ือสารข้อมูลความเร็วสูงแบบใหม่ คือ

เทคโนโลยีการรับส่งข้อมูลผ่านสายแบบดิจิตอลท่ีมีความเร็วสูงสุด (Asymmetric Digital 

Subscribers Line: ADSL) และระบบเครือข่ายใช้งานในอาคารเพื่อให้ได้ประสิทธิภาพของการ 

ถ่ายโอนข้อมูลระดับสูง (Very High Bit Rate Digital Subscriber Line :VDSL) เพื่อดึงดูดลูกค้า 

ท่ีสนใจเปล่ียนเป็นเทคโนโลยีไฟเบอร์ และแพก็เกจระดบัราคาสูงท่ีให้ความเร็วตั้งแต่ 50 เมกะบิต

ต่อวินาที จนถึง 1 กิกะบิตต่อวินาที เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการใช้อินเทอร์เน็ต ความเร็วสูง  

หรือมีอุปกรณ์เช่ือมต่อหลายเคร่ืองภายในครอบครัว รวมทั้ งตั้ งแต่ช่วงกลางปีได้น าแพ็กเกจ 

คอนเทนตร์ะดบัโลกเขา้มาผนวก เพื่อใหลู้กคา้รับชมภาพยนตร์ กีฬาดงั เป็นตน้ ผ่านกล่องเอไอเอส

เพลยบ์๊อกซ์ (AIS PLAYBOX) เพื่อสร้างความแตกต่างในตลาด โดยมีรูปแบบแพ็กเกจท่ีส าคญั 

ในปี พ.ศ. 2560 ท่ีผา่นมา ดงัน้ี 

  1) โฮมบอร์ดแบนด์  (Homebroadband) แพ็ก เกจส าหรับผู ้บ ริโภคท่ีต้องการ 

ใชอิ้นเทอร์เน็ตแรงเตม็สปีด 
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  2) โฮมพลสั (Homeplus) แพ็กเกจส าหรับผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการใช้งานอินเทอร์เน็ต  

ท่ีมาพร้อมความบนัเทิงผา่นกล่องเอไอเอสเพลยบ์๊อกซ ์(AIS PLAYBOX) 

  3) โฮมพรีเม่ียม (Homepremium) แพก็เกจสุดประหยดัส าหรับผูใ้ชง้าน อินเทอร์เน็ต 

ท่ีช่ืนชอบคอนเทนตร์ะดบัโลกผา่นกล่องเอไอเอสเพลยบ์๊อกซ์ (AIS PLAYBOX) 

  4) เพาเวอร์โฟร์ (Power 4) นอกเหนือไปจากการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็ว

สูงแลว้เอไอเอสไฟเบอร์ไดมี้แนวความคิดในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบับริการดว้ยการน าจุดแข็ง 

ของบริการส่วนงานอ่ืน ๆ ของเอไอเอสมารวมไวใ้นแพ็กเกจเดียว ภายใตช่ื้อแพ็กเกจ “Power4”  

ผ่านแนวคิด “Fixed-Mobile Convergence” ซ่ึงมุ่งน าเสนอครบทุกบริการและใช้งานได้ไม่จ ากัด

ภายในแพก็เกจเดียว ทั้งอินเทอร์เน็ตบา้น คอนเทนต์ระดบัโลก อินเทอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์มือถือ  

และเอไอเอสซุปเปอร์ไวไฟ (AIS Super WiFi) 

  5) เพาเวอร์บูธ (Powerbooth) เป็นแพ็กเกจท่ีเหมาะส าหรับผูป้ระกอบการรายย่อย  

ท่ีตอ้งการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงในราคาประหยดั โดยเอไอเอสจะเพิ่มความเร็วอินเทอร์เน็ต 

ให้ในเวลากลางวนั โดยแพ็กเกจมาพร้อมกับเบอร์โทรศัพท์บ้าน ซ่ึงเป็นทางเลือกให้ตลาดน้ี 

ท่ีมีโอกาสเติบโตไดใ้นอนาคต 

 6. ธุรกิจดิจิทลัเซอร์วิส 

  เอไอเอสได้ก้าวสู่การเป็นผู ้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์อย่างชัดเจน โดยเสริม 

การให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ผ่านการน าดิจิทลัเซอร์วิส 

เข้ามาให้บริการลูกค้า โดยเอไอเอสเน้นการสร้างดิจิทัลเซอร์วิสผ่านรูปแบบพนัธมิตรกับคู่ค้า 

ท่ีมีความเช่ียวชาญในตลาด ท าให้สามารถประหยดัเงินลงทุน และมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย 

โดยเอไอเอสเนน้การสร้างสินคา้และบริการใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ วิดีโอคอนเทนต ์คลาวดส์ าหรับองคก์ร 

ธุรกรรมทางการเงินผ่านมือถือ และบริการอินเตอร์เน็ตออฟติง (Internet of Thing) เพื่อต่อยอด 

การหารายไดใ้นรูปแบบใหม่ ๆ นอกเหนือจากการให้บริการการโทร หรือเล่นอินเทอร์เน็ตเพียง

อยา่งเดียว โดยมีรายละเอียดแต่ละบริการ ดงัน้ี 

  1) วิดิโอคอนเทนตรู์ปแบบการใชชี้วิตของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงตามเทคโนโลยีอยา่ง 

กา้วกระโดดในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา โดยกิจกรรมหลากหลายอยา่ง สามารถท าผา่นอุปกรณ์ท่ีสามารถ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตต่าง ๆ (Smart Device) ท่ีหลากหลายไดอ้ย่างง่ายดาย เช่น การติดต่อกบัเพื่อน 

การเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต การซ้ือของออนไลน์ รวมถึงการรับชมโทรทศัน์และวิดีโอผ่านหน้าจอ 

ขนาดเล็กลงอย่างบนโทรศพัท์มือถือ โดยเอไอเอสไดเ้ปิดให้บริการเผยแพร่โทรทศัน์และวิดีโอ 
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รวมถึงบริการต่อยอดด้านอ่ืนบนอินเทอร์เน็ต (Over-TheTop) เช่น บริการเพลง คาราโอเกะ  

และเกมส์ อย่างต่อเ น่ือง ผ่านแอปพลิเคชันเอไอเอสเพลย์ ในเดือนมกราคม  พ.ศ. 2559  

บนโทรศพัทมื์อถือและแท็บเลต็ เพื่อใหลู้กคา้รับชมโทรทศัน์และวิดีโอทุกท่ีทุกเวลา รวมทั้งเปิดตวั

บริการทีวีอินเทอร์เน็ตบนเอไอเอสเพลยบ์๊อกซ์ (AIS PLAYBOX) ผ่านบริการเอไอเอสไฟเบอร์

ตั้งแต่ช่วงเดือนเมษายน พ.ศ. 2558 

  2) เอไอเอสร่วมกับพนัธมิตรเปิดให้บริการ การให้บริการส่ือดิจิทัลท่ีมีเน้ือหา 

ผา่นทางอินเทอร์เน็ต (Over-TheTop) ท่ีมีความหลากหลายของ คอนเทนต ์เช่น ภาพยนตร์ และซีรีส์

ฮอลลีวูด้ ฮุก (Hooq) เนตฟริกซ์ (Netflix) รายการและซีรียเ์กาหลีผ่าน วิว (Viu) และกีฬาบาสเก็ต

บอลระดบัโลกอยา่งเอ็นบีเอ (National Basketball Association: NBA) รวมถึงช่องฟรีทีวีช่องดิจิทลั

และดาวเทียม ทั้ งในรูปแบบของการถ่ายทอดสดและแบบวิดีโอออนดีมานด์ เช่น เอชบีโอโก  

(HBO GO) ท่ีทางเอไอเอสคัดสรรมาให้ลูกค้ารับชมตามความชอบผ่านเอไอเอสเพลย์บ๊อกซ์  

(AIS PLAYBOX) 

 7. คลาวดส์ าหรับองคก์ร 

  เป็นปีท่ีเอไอเอสวางรากฐานส าคญัของธุรกิจคลาวดส์ าหรับองคก์ร โดยเนน้คุณภาพ

สินค้าผ่ านแบรนด์  “AIS Business Cloud” ซ่ึ ง เ ป็นบริการคลาวด์ส าหรับลูกค้าองค์กร ท่ี มี 

ความปลอดภัยและประสิทธิภาพสูง โดยแนวโน้มธุรกิจองค์กรในประเทศไทยมีการต่ืนตัว  

ในการเปล่ียนมาใช้ระบบคลาวด์มากข้ึน ซ่ึงตลาดเติบโตกว่าร้อยละ 20 เน่ืองจากใชเ้งินลงทุนต ่า 

รวมถึงไม่ตอ้งลงทุนในระบบโครงสร้าง พื้นฐานเองในยคุท่ีเทคโนโลยเีปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

      เอไอเอสให้บริการครบวงจรนับตั้งแต่การให้บริการเช่าศูนยข์้อมูล (Colocation) 

รวมถึงบริการโครงสร้างพื้นฐานทางไอที (Infrastructure-as-a-Service) เช่น การท าคอมพิวเตอร์

เสมือน (Virtual Machine) พื้นท่ีจดัเก็บการส ารองขอ้มูล รวมถึงบริการใหม่ เช่น การกูคื้นขอ้มูล 

เม่ือเกิดภัยพิบัติ (Disaster Recoveryas-a-Service) ท่ีให้บริการการรักษาข้อมูลหากเกิดภัยพิบัติ 

ให้ลูกค้าสามารถยงัคงด าเนินธุรกิจได้อย่างไม่สะดุด และการให้บริการบริการเช่าใช้ระบบ

ฐานข้อมูล (Database-as-a-Service) เพื่อการบริหารฐานข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ โดยท่ีลูกคา้

สามารถบริหารค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพจากขอ้ดี ของระบบคลาวด ์

      บริการคลาวดจ์ากเอไอเอสมีการรักษาความปลอดภยัแบบครบวงจร ตั้งแต่เครือข่าย

ไปจนถึงระบบคลาวด์ ด้วยการรับรองระดับ ISO27001 และมีรูปแบบการให้บริการซอฟต์แวร์ 

(Software as a Service) ต่าง ๆ เช่น ออฟฟิศ 365 (Office365) รวมทั้ งบริการการจัดการคลาวด ์
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และบริการให้ค าปรึกษา จากมืออาชีพ ผนวกด้วยโครงสร้างพื้นฐานเช่น ศูนยข์้อมูลมาตรฐาน 

ระดับโลก (Tier-4 Data Center) ถึง 3 แห่งในกรุงเทพฯ และปริมณฑล และจังหวัดสงขลา  

ท าใหส้ามารถรองรับธุรกิจไดทุ้กระดบั  

 8. ธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ 

  ภาครัฐได้เน้นในเร่ืองของการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน ของระบบการช าระเงิน 

แบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment) ในการท าให้เกิดสังคมไร้เงินสด (Cashless 

Society) โดยเอ็มเพลย ์(Mplay) ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มธุรกรรมทางการเงินผ่าน มือถือของเอไอเอส  

ไดด้ าเนินโครงการต่อยอดระบบพร้อมเพยจ์ากภาคธนาคารสู่ผูใ้ห้บริการท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน 

โดยเปิดให้บริการเอ็มเพลย์พร้อมเพย์ เพื่อมอบทางเลือกให้กับคนไทยทุกกลุ่ม โดยเฉพาะ 

ผูท่ี้ไม่มีบัญชีธนาคารแต่มีเบอร์โทรศัพท์มือถือ สามารถมีบัญชีพร้อมเพย์ในรูปแบบของการ 

ท าธุรกรรมด้วยบัญชีกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) 15 หลัก เพื่อเข้าถึงการท าธุรกรรม

ทางการเงิน ทั้งโอน-รับ-จ่าย กบับญัชีธนาคารพร้อมเพย ์ผา่นแอปพลิเคชนัเอม็เพลยไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

และสามารถรับเงินไดท้นัที พร้อมสร้างมิติใหม่ของการช าระเงินท่ีให้สแกนจ่ายผ่านพร้อมเพลย ์

คิวอาร์โคด้ (PromptPay QR Code) ทุกร้านคา้ทัว่ประเทศไทย รวมทั้งคิวอาร์โคด้ท่ีออกโดยธนาคาร

ต่าง ๆ โดยไม่ต้องพกเงินสด โดยมีมาตรฐานความปลอดภัยเดียวกับสถาบันการเงินส่งเสริม 

ให้เกิดพฤติกรรมการใช้จ่ายและช าระเงินผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัลในชีวิตประจ าว ันได้จริง  

นอกเหนือจากบริการจ่ายเงิน โอนเงิน ถอนเงิน ผา่นแอปพลิเคชนัเอม็เพลยท่ี์มีอยูเ่ดิม 

 9. อินเทอร์เน็ตออฟติง (Internet of Things) 

  บริการอินเทอร์เน็ตออฟติงหรือเรียกว่าไอโอที (IoT) เป็นโมเดลธุรกิจรูปแบบใหม่ 

ท่ี เปิดกว้างส าหรับนักพัฒนายุคใหม่ ในการคิดสินค้าและบริการท่ีตอบโจทย์โดยตรงกับ 

ความตอ้งการในยคุดิจิทลั โดยเฉพาะการเช่ือมต่อระหวา่งกนัของอุปกรณ์ทุกประเภทนอกเหนือจาก

โทรศพัทมื์อถือ เอไอเอสมีความพร้อมในการร่วมเสริมสร้างและผลกัดนับริการต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้ง

กบันโยบายของภาครัฐในการน าพาประเทศไทยกา้วสู่โมเดล “ไทยแลนด์ 4.0” เพื่อช่วยยกระดบั

คุณภาพชีวิตของคนไทยให้ดีข้ึนพื้นฐานส าคญัของไอโอที ตอ้งพึ่งพาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(ICT) ในการส่ือสารข้อมูลท่ีเหมาะสมกับอุปกรณ์ แอปพลิเคชั่น รวมถึงการบริหารจัดการ 

โครงข่ายเพื่อใหค้นไทยไดเ้ขา้ถึงบริการดิจิทลั 

  เอไอเอสได้จดัเตรียมโครงข่ายให้พร้อมรองรับเทคโนโลยีไอโอที และประกาศ

เปิดตัวเครือข่าย Narrow Band Internet of Things: NB-IoT ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีล่าสุดส าหรับยุค 
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ไอโอทีเป็นคร้ังแรกในไทยและเอเชียตะวันออกเฉียงใต้เ ม่ือเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2560  

เพื่อตอบสนองความตอ้งการยุคดิจิทลัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานระดบัสากล และจุด

ประกายนักพฒันามหาวิทยาลยั สตาร์ทอพั และภาคเอกชนต่าง ๆ ให้สามารถสร้างสรรค์ผลงาน 

ไอโอทีโซลูชัน่ท่ีเป็นประโยชน์กบัภาคธุรกิจภาครัฐและประชาชน 

  เอไอเอสให้ความส าคญัในการสร้างบริการอินเตอร์เน็ตออฟติง โดยในช่วงปลายปี 

พ.ศ. 2560 เอไอเอสได้เปิดตัวบริการโมไบค์ (Mobike) ซ่ึงเป็นบริการเช่าและคืนจักรยานผ่าน 

แอปพลิเคชันซ่ึงเร่ิมทดลองให้ใช้งานในหลายมหาวิทยาลยั ถือเป็นจุดเร่ิมต้นของการต่อยอด 

ไปสู่บริการใหม่ ท่ีสัมผสักับชีวิตลูกคา้มากข้ึน ทั้งน้ีเอไอเอสเน้นการสร้างบริการอินเตอร์เน็ต 

ออฟติงโดยเปิดกวา้ง ส าหรับพนัธมิตรทั้งในประเทศและต่างประเทศ ด้วยโครงข่ายเอไอเอส 

ทั้งระบบมีสายและไร้สายท่ีมีความเหมาะสมกับหลากหลายอุตสาหกรรม ให้สามารถเช่ือมต่อ 

และผสานท างานร่วมกนั ซ่ึงจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของเมืองอจัฉริยะ (Smart City) ท่ีเป็นจริงและท าให้

ประเทศไทยกา้วสูเศรษฐกิจดิจิทลัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 ปภาวี บุญกลาง (2560) ศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอด่านขุนทด จังหวัด

นครราชสีมา ผลการวิจยัพบว่า ระดับความคิดเห็นของภาพลกัษณ์องค์กร และความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียง ด้านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  

ดา้นการให้บริการ และดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

         สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ์  (2560) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ  

การให้บริการท่ีจอดรถยนต์อัตโนมัติ ท่ีน าไปใช้ได้จริง ผลการวิจัยพบว่า  ปัจจัย ท่ี ส่งผล 

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการระบบลิฟตจ์อดรถยนตอ์ตัโนมติัน าวตักรรมการตลาด

ประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก ได้แก่ (1) ต้นทุนของลูกค้าและการส่ือสาร (2) คุณค่าเฉพาะตัว  

และอนัดบัสุดทา้ยความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีคุณภาพการบริการท่ีส่งผลทางออ้มผ่านนวตักรรม

การตลาด ประกอบไปด้วย  5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ส่ิงอานวยความสะดวก (2) ความมัน่ใจ 
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ในการบริการ (3) การตอบสนองแก่ลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการ (4) ความเช่ือมัน่และ (5) การใส่ใจ 

เข้าอกเข้าใจลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มีองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Satisfaction) และความพึงพอใจดา้นการบริการ (Service 

Satisfaction) ในขณะท่ีความจงรักภกัดีของลูกคา้มี 2 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ การใช้ซ ้ า (Repurchase 

Intention) และการบอกต่อ (Word of Mouth) 

         อญัพชัญ์ ศกัด์ิดิเรกรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ

เครือข่ายโทรศพัท์คล่ืนท่ีโดยน าแบบจ าลอง ACSI มาประยุกต์ใช้ ดังนั้นจะมีปัจจัยท่ีเก่ียวข้อง 

กบัความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความคาดหวงั คุณภาพการบริการ คุณค่าการบริการ งานวิจยัน้ีเก็บขอ้มูล

เชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 3 กลุ่ม ได้แก่  กลุ่มผู ้ใช้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายทรู (TRUE) เป็นระยะเวลา 2 ปีข้ึนไป กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายดีแทค (DTAC)  เป็นระยะเวลา 2 ปี ข้ึนไป และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายดีแทค (DTAC) ท่ี

เปล่ียนไปใชบ้ริการเครือข่ายอ่ืนหลกัจากประมูล 4G ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัคุณภาพสัญญาณและความเช่ือมัน่ในการด าเนินงานขององค์กรเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกท่ีมีต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

         กรกรต มธุรพจน์ (2559) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค (DTAC) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

โดยใช้ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ)  

และปัจจัยด้านส่วนประสมทางตลาด ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัย 

ด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) และปัจจัยด้านกระบวนการ (Process)  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความ 

พึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย 

ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และความเหมาะสมของราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย 

และกระบวนการ ปัจจัยด้านบริการ ปัจจัยด้านความเร็วของสัญญาณ และปัจจัยด้านบุคคล 

และสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการ 

          สวิตา เดชวรสุทธิ (2559) ศึกษาการรับรู้ตราสินค้า ความสนใจท่ีมีต่อการส่งเสริม

ทางการขาย และความพึงพอใจในการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ TNT ผลการศึกษา

พบว่า การรับรู้ตราสินคา้ และความพึงพอใจการบริการส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินค้า TNT  
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อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ทางด้านความสนใจท่ีมีต่อการส่งเสริมการชายนั้นไม่ส่งผลต่อ 

ความภกัดีในตราสินคา้ TNT 

         กีรติ บันดาลสิน (2558) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการกับ 

ความจงรักภกัดีในการใช้บริการ และศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี 

ในการใช้ บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านักราชดาเนิน ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบั 

การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจ 

และความไวว้างใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 2) ระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นทศันคติมากท่ีสุด 3) การรับรู้คุณภาพบริการ

ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดี ในการใช้บริการโดยรวม         

โดยความใส่ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด 4) การรับรู้คุณภาพบริการดา้น ความใส่ใจลูกคา้ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกค้า  ส่งผลต่อความจงรักภักดี   

ในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวม  

ในทิศทางบวก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

         รัถยา สุขสวสัด์ิ (2556) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการบริการและความภกัดีต่อบริการ

ของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน ้ ามัน พบว่า คุณภาพบริการสูงสุด คือ มิติความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ และคุณภาพการบริการ มิติการตอบสนองต่อลูกคา้อยู่ในระดบัไม่สูง ความภกัดี 

ต่อบริการของธุรกิจเสริมในสถานบริการน ้ ามนั มีความสัมพนัธ์ทางบวก ในภาพรวมนอกจากน้ี 

ยงัพบวา่มิติต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีในเชิงบวก แต่อยูใ่นระดบัต ่า 

ธุรกิจเสริมในสถานบริการน ้ ามนัจึงจ าเป็นตอ้งรักษา และพฒันาคุณภาพการบริการโดยเฉพาะ 

ในมิติท่ีบกพร่อง เพื่อสร้างความภกัดีใหเ้กิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภค 

         กัญญาณัฐ ไตรผล (2555)  ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมี อิทธิพลต่อตราสินค้า  

และความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงแทพ 

มหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสมัผสัไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อตราสินคา้

ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) คุณภาพการบริการในมิติความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจอิทธิพลทางบวกต่อตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสมัผสัไดอิ้ทธิพลทางบวกต่อตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกต่อตราสินคา้ 

ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และคุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่
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ลูกคา้เป็นรายบุคคลอิทธิพลทางบวกต่อตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั 

(มหาชน) 

        ภาวิณี สิงห์ศรานุรักษ์ (2560) ศึกษาการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

โดยใชเ้ลขหมายเดิมของผูบ้ริโภค พบว่า อายท่ีุแตกต่างกนัมีส่งผลต่อการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีโดยใช้เลขหมายเดิมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน  

เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ41 ปี ข้ึนไป มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เช่น เทคโนโลยีเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ 3G และ 4G LTE รวมถึงช่องทางในการรับรู้ข่าวสารเ ก่ียวกับโปรโมชัน 

และการส่งเสริมการขายไม่มากนัก รวมถึงมีความภกัดีกับตราสินค้ามาก จึงท าให้มีแนวโน้ม 

ในการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีนอ้ย อย่างไรก็ตามผลการวิจยัยงั พบว่า รายได้

เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันและระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเปล่ียน

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยใชเ้ลขหมายเดิมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั 

        สุริยนัต์ ศรีอินหงค์ (2560) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการเอไอเอสในกรุงเทพฯ และปริมณฑล พบว่าจากการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า ในปัจจยัดา้นอายสุ่งผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผูใ้ชบ้ริการ

ในช่วง อายุ 21-30 ปี ให้ความสนใจและมีความเขา้ใจมากกว่า ท าให้เกิดความพึงพอใจมากกว่า

ผูใ้ช้บริการในช่วงอายุอ่ืน นอกจากน้ีปัจจยัดา้นอาชีพยงัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  

และลูกจ้าง รวมถึงนักเรียน นักศึกษาและข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ ท่ีมีความสนใจและเข้าถึง 

การให้บริการและผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายมากกว่า และปัจจยัดา้นรายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจ 

ในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยระดบัรายไดข้อง

ผูใ้ชบ้ริการในช่วง 20,001-30,000 บาท ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีสามารถเขา้ถึงผลิตภณัฑ์และ

บริการและใหค้วามสนใจกบับริการของศูนยบ์ริการ AIS มากกวา่กลุ่มอ่ืน 

        บุ รินทร์  รัตนคช (2558)  ศึกษาปัจจัย ท่ี มีผลต่อการ เ ลือกใช้บ ริการ เค รือ ข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ระบบ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั มีความสมัพนัธ์กบัอาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้             

ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศและระดบัการศึกษา 
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        ณัฐจิรา อ่ิมวิเศษ (2558) ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีในตราสินค้า

เคร่ืองใช้ไฟฟ้าสตาร์เวลล์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ความภักดี 

ในตราสินคา้เคร่ืองใช้ไฟฟ้าสตาร์เวลล์ ด้านทศันคติแตกต่างกนั โดยผูท่ี้อายุระหว่าง 20 - 30 ปี  

มีระดับความภักดีในตราสินค้า ด้านทัศนคติ น้อยกว่าผูท่ี้อายุต ่ากว่า 20 ปี และมากกว่า 40 ปี  

อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 

ท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามภกัดีในตราสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าสตาร์เวลล ์ดา้นทศันคติไม่แตกต่างกนั 

       ธารณา จนัตะเภา (2558) ศึกษาอิทธิพลของการตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อสังคม

ขององคก์รต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ 

จ ากัด (มหาชน) (DTAC) พบว่า ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ อายุและระดับการศึกษา 

มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้บทม.โทเท่ิล แอ็ดเซ็ส คอมมูนิเคชัน่แตกต่างกนัระดบันัยส าคญั 

ทางสถิติโดยผูใ้ช้บริการท่ีอายุ 18 - 25 ปี จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ต ่ากว่าผูใ้ช้บริการ  

อายุ 26 - 33 ปี อายุ 42 - 49 ปี และอายุ 50 ปี ข้ึนไป และผูใ้ชบ้ริการ ท่ีอายุ 26- 33 ปี และ 34 - 41 ปี 

จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ต ่ากว่า ผูใ้ช้บริการ อายุ 42 - 49 ปี และอายุ 50 ปี ข้ึนไป  

และดา้นระดบัการศึกษา พบว่าผูใ้ช้บริการระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จะมีความพึงพอใจ 

ในการใช้บริการต ่ากว่าผูใ้ช้บริการระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และผูใ้ช้บริการระดับ

การศึกษาปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ต ่ากว่า ผูใ้ช้บริการระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 

        นิลาวัลย์ สามพันธ์  (2558)  ศึกษาความพึงพอใจการเ ลือกใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอสของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาวิจยัความพึงพอใจ

การเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอสของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแสดง

ให้เห็นว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ด้านการศึกษาต่างกัน ท าให ้

ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเอไอเอสของผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจการเลือกใช้

บริการเครือข่าย โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเอไอเอสของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน 

ดงันั้นบริษทัเอไอเอสจึงไม่ตอ้งสนใจกบัปัจจยัดา้นเพศ แต่ควรสนใจเร่ืองของดา้นอาย ุดา้นรายได้

เฉ ล่ีย ต่อ เ ดือน และด้านการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจการเ ลือกใช้บ ริการ เค รือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเอไอเอส บริษทัเอไอเอสต้องบริหารจัดการด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ  
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และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนองต่อลูกค้าท่ีมีอายุ รายได้  

เฉล่ียต่อเดือนและการศึกษาต่างกนั 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในตารางข้างต้น ซ่ึงจะได้ตัวแปรท่ีเ ก่ียวข้องดังน้ี  

ความคาดหวงั  การบริการ คุณภาพการให้บริการ ความภกัดี ความพึงพอใจ คุณค่าของตราสินคา้ 

การยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลย ีการตดัสินใจใชบ้ริการ และดา้นประชากรณ์ศาสตร์  

 จะสังเกตได้ว่าตัวแปรท่ีมีผู ้สนใจศึกษาเป็นจ านวนมากได้แก่ตัวแปรคุณภาพ 

การให้บริการ ความภักดี และความพึงพอใจ แต่ทั้ งน้ียงัไม่มีงานวิจัยใดท่ีศึกษารายละเอียด 

ของรูปแบบของการบริการของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอส 

อย่างชัดเจน ซ่ึงผูว้ิจัยจึงต้องการศึกษารูปแบบของการบริการของบริษทัเอไอเอสท่ีส่งผลต่อ 

ความภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนดและทราบถึงรูปแบบการบริการท่ีช่วยดูแลรักษาลูกค้า 

ไดอ้ยา่งยาวนาน 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิด ตลอดจนงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้ าหนด

กรอบแนวคิดการวิจยั เพื่อน าไปเป็นแนวทางในงานวิจยัถึงรูปแบบการบริการต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้กลุ่มเซเรเนด ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ความภักดขีองลูกค้ากลุ่มเซเรเนด 

ด้านทัศนคติ 

  1. ภาพลักษณ์ท่ี ดีในสายตาของ

ลูกคา้ 

  2. ความ เ ช่ือมั่น ต่อ สินค้าและ

บริการ 

 3. การนึกถึงเป็นอนัดบัแรก 

  4. ความพึงพอใจ 

ด้านพฤติกรรม 

  1. การซ้ือซ ้า 

 2. การแนะน าบอกต่อ 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่  
   1.1 เพศ  
    1.2 อำย ุ 
    1.3 สถำนภำพ  
   1.4 ระดบักำรศึกษำ  
   1.5 รำยไดต่้อเดือน  
    1.6 อำชีพ 

 

2. การบริการ ไดแ้ก่  

   2.1 บริกำรเก่ียวกับกำรซ้ือสมำร์ทโฟน

และแพค็เกจกำรใหบ้ริกำร 

 2.2 บริกำร เ ก่ี ยวกับกำร เ ดินทำงและ

หอ้งพกัรับรองพิเศษ 

 2.3 บริกำรส่วนลดในกำรซ้ืออำหำรและ

เคร่ืองด่ืม/สินคำ้ 

 2.4 บริกำรพิเศษผู ้ช่วยส่วนตัวและห้อง

รับรองลูกคำ้เซเรเนด 

 2.5 บ ริ ก า ร สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ใ น ก า ร ร่ ว ม

ประสบการณ์ความบนัเทิง 
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ตารางที่  2.2  แสดงความสัมพนัธ์ของตัวแปรต่าง ๆ ที่ได้รับจากการทบทวนวรรณกรรม 
 

ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการมีส่วน
ร่วม 

ล าดบัท่ี 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

รว
ม 

กญั
ญา

ณฐั
 ไต

รผ
ล (

25
55

) 

สุว
รร
ณศ

รี ศ
รีรั
กษ

 ์(2
55

5) 

หถั
ญา

 คง
ปีพ

นัธุ
์ (2

55
7) 

ณฏั
ฐา
 เกิ
ดช่

วย
 (2

55
7) 

รัถ
ยา
 สุ
ขส

วสั
ดิ์ (

25
56

) 

กีร
ติ บ

นัด
าล
สิน

 (2
55

8) 

บุริ
นท

ร์ รั
ตน

คช
  (2

55
8) 

ณฐั
จิร
า อิ่

มวิ
เศษ

 (2
55

8) 

ธา
รณ

า จ
นัต

ะเภ
า (

25
58

) 

นิล
าว
ลัย
 ์ส
าม
พนั

ธ์ (
25

58
) 

มะ
ลิว

ลัย
 ์แส

งส
วสั

ดิ์ (
25

58
) 

เบ
ญจ

วร
รณ

 จนั
ทร์

จา
รุว
งศ

 ์(2
55

9) 

กร
กร
ต ม

ธุร
พจ

น์ 
(25

59
) 

สว
ิตา
 เด
ชว

รสุ
ทธิ

 (2
55

9) 

ศิริ
พร

 ห
นูน

อ้ย
 (2

55
9) 

สุภ
ชัช

า ว
ิทย

าค
ง (

25
59

) 

ณัฐ
พร

 ดิส
นีย

เ์วท
ย ์(

25
59

) 

อญั
พชั

ญ ์
ศกั

ดิ์ดิ
เรก

รัต
น์ 

(25
59

) 

สม
ฤท

ยั ห
าญ

บุญ
เศร

ษฐ
์  (2

56
0) 

ภา
วิณี

 สิ
งห์

ศร
านุ
รัก
ษ ์

(25
60

) 

สุริ
ยนั

ต ์ศ
รีอิ
นห

งค
 ์(2

56
0) 

ปภ
าว
ี บุ
ญก

ลา
ง (

25
60

) 

1. ความคาดหวงัการบริการ /                                 /         2 
2. คุณภาพการใหบ้ริการ   / /   /           /             /         5 
3. ความภกัดี     / / / /                 / / /   / /   / 10 
4. ความพึงพอใจ /                 / /   /   /           /   6 
5. คุณค่าตราสินคา้   /       /               /   / / /         6 
6. การยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลย ี                       /   /         /       3 
7. การตดัสินใจใชบ้ริการ                       /                     1 
8. ประชากรศาสตร์             / / / /                   / /   6 



 

 

บทที่ 3 
 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 

 

รูปแบบการวจัิย 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเร่ือง รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่ม

ลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส โดยมุ่งศึกษา

รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด ดงันั้นเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสามารถ

ตอบสนองกับวตัถุประสงค์ของการวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจัยจึงเลือกรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Method)  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากร คือ กลุ่มลูกคา้เซเรเนดจ านวน 25,221 ราย (โดยท าการเก็บขอ้มูลยอ้นหลงั 3 

เดือน ตั้งแต่ เดือนกมุภาพนัธ์ ถึง เดือนเมษายน พ.ศ. 2563) 

 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าเอไอเอสเซเรเนดท่ีมาใช้บริการห้องรับรองเซเรเนด

ภาคเหนือ ท่ีส านักงานใหญ่ เซนทรัลเฟสติวลั จังหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 ราย โดยท าการ 

เก็บขอ้มูลยอ้นหลงั 3 เดือน ตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ เดือนมีนาคม ถึงเดือนเมษายน จึงไดจ้ านวน

ประชากรทั้งหมดท่ีมาใชบ้ริการ 25,221 ราย ดงันั้น ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างจ านวนดงักล่าว

โดยใช้ สูตรการค านวณของ ยามา เ น่  (Yamane, 1973)  ท่ี ระดับความ เ ช่ือมั่น ร้อยละ  95  

และค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัร้อยละ ±5 ซ่ึงตวัอย่างท่ีไดน้ั้น ผูว้ิจยัเลือกใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีสมการเพื่อใช้ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

ดงัน้ี 
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n = 
N

1+N(e2)
 

            

               เม่ือ      n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                          N  = ขนาดของประชากร 

                          E  = ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(5% = 0.05) 

 

แทนค่า      n = 25,221
1+25,221(0.052)    = 399.97 หรือ 400 คน 

 

 เพราะฉะนั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดป้ระมาณ 400 ตวัอยา่ง  

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น  

5 ตอน ดงัน้ี 

 แบบสอบถามตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ

สมรสอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบ

เดียว (Check List Question) 

 แบบสอบถามตอนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมทัว่ไปและประสบการณ์การใชบ้ริการเครือข่าย

เอไอเอส ได้แก่ ลกัษณะท่ีใช้บริการ ค่าใช้จ่ายจากการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลา 

ท่ีใชบ้ริการโดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check List Question) 

 แบบสอบถามตอนท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของลูกคา้เซเรเนด

ในแต่ละดา้น โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบโดยการใชแ้บบประเมินค่า (Rating Scale)  

ประกอบไปดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นบริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการให้บริการ 

ด้านบริการเก่ียวกับการเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ ด้านบริการส่วนลดในการซ้ืออาหาร 

และเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ ดา้นบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนด และดา้น

บริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง โดยใชม้าตราวดัของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) 

ไล่ล าดบัคะแนนตั้งแต่ 5 จนถึง 1 โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี   
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   คะแนนที่ได้รับ   ระดับความคิดเห็น 

    5 คะแนน  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

    4 คะแนน  เห็นดว้ย 

    3 คะแนน  ไม่แน่ใจ 

    2 คะแนน  ไม่เห็นดว้ย 

    1 คะแนน  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

 จากนั้นน ามาหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ใช้สูตรค านวณโดยการน าเอาคะแนน

สูงสุด ลบคะแนนต ่าสุดและน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น ดงัน้ี 

 

      ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 

                                       จ านวนชั้น 

                                                                             =       5 - 1      

                                             5    

                                                                             =    0.8 

 โดยก าหนดการแปลความหมายคะแนนในแต่ละระดบั คือ 

 

   คะแนนเฉลีย่ ระดับความคิดเห็น 

    4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุดหรือเห็นดว้ยอยา่งยิง่  

    3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัมากหรือเห็นดว้ย 

    2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัปานกลางหรือไม่แน่ใจ 

    1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบันอ้ยหรือไม่เห็นดว้ย 

    1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุดหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   

 

 แบบสอบถามตอนท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบโดยการแบบประเมินค่า (Rating 

Scale) ประกอบไปด้วย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม โดยใช้มาตราวดั 

ของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ไล่ล าดบัคะแนนตั้งแต่ 5 จนถึง 1 โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี    
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   คะแนนที่ได้รับ   ระดับความคิดเห็น 

    5 คะแนน  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

    4 คะแนน  เห็นดว้ย 

    3 คะแนน  ไม่แน่ใจ 

    2 คะแนน  ไม่เห็นดว้ย 

    1 คะแนน  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

 จากนั้นน ามาหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ใช้สูตรค านวณโดยการน าเอาคะแนน

สูงสุด ลบคะแนนต ่าสุดและน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น ดงัน้ี 

 

      ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 

                                       จ านวนชั้น 

                                                                             =        5 - 1      

                                                          5    

                                                                             =    0.8 

 โดยก าหนดการแปลความหมายคะแนนในแต่ละระดบั คือ 

 

   คะแนนเฉลีย่ ระดับความคิดเห็น 

    4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุดหรือเห็นดว้ยอยา่งยิง่  

    3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัมากหรือเห็นดว้ย 

    2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัปานกลางหรือไม่แน่ใจ 

    1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบันอ้ยหรือไม่เห็นดว้ย 

    1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุดหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   

 

 แบบสอบถามตอนท่ี 5 เป็นขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยเป็นค าถามแบบ

ปลายเปิด 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

 1.  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล 

จากกลุ่มเป้าหมาย 400 คน ท่ีมาใช้บริการห้องรับรองเซเรเนดภาคเหนือ ท่ีส านักงานใหญ่  

เซนทรัล เฟสติวลั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยน าแบบสอบถามไปด าเนินการสอบถามกบักลุ่มเป้าหมาย 

และน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

            2.  แหล่งข้อ มูลทุ ติย ภู มิ  (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อ มูล 

ท่ีมีผูร้วบรวมไว ้คือ หนังสือ วารสาร ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือทางวิชาการ 

บทความ สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจยัเชิงปริมาณในการท าวิจยัคร้ังน้ีมีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามดงัต่อไป 

 1. ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดโครงสร้าง

ของตวัแปรท่ีตอ้งการจะศึกษา 

       2. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง โดยการน าประเด็นขอ้ค าถามท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนมา

จากนักวิชาการต่าง ๆ ท่ีได้อ้างอิงไว้ในการทบทวนงานวิจัยท่ี เ ก่ียวข้องดังนั้ นข้อค าถาม 

จึงมีความสอดคลอ้งกนัโครงสร้างของตวัแปรท่ีตอ้งการจะศึกษาในคร้ังน้ี 

 3. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างข้ึน น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาความ

ครบถว้น การครอบคลุมเน้ือหา และความถูกตอ้งอีกคร้ังหน่ึง 

 4. ผูว้ิจยัด าเนินปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามฉบบัร่างตามอาจารยท่ี์ปรึกษาเสนอแนะ 

 5. น าแบบสอบถามท่ีได้รับการปรับปรุงแล้ว  น า เสนอต่อผู ้เ ช่ียวชาญ 3 ท่าน  

เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) แล้วน ามาค านวณหาค่าดัชนีความ

สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) และปรับแก้ตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ

ต่อจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับแกส้มบูรณ์ออกไปทดสอบ (Try-Out) กับกลุ่มผูใ้ช้บริการ 

ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี จ านวน 30 ชุด เพื่อน ามาทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliability) ด้วยวิ ธีหา ค่าสัมประสิท ธ์ิ  แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  

ซ่ึงรายละเอียดต่าง ๆ ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือนั้น ผูว้ิจยัไดอ้ธิบายไวใ้นหัวขอ้ท่ี 4 

การตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือ 
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 6. ผูว้ิจยัด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามอีกคร้ังก่อนแจกจริงตามขอ้เสนอแนะ

ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไดน้ าออกไปทดสอบ (Try-out) 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผลการทดสอบเคร่ืองมือ 

 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ท าการทดสอบ 

ค่าความเท่ียงตรง (Validity) และทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามก่อน

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจริง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1. การทดสอบหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง

เน้ือหา (Content Validity) เป็นการตรวจสอบว่าเน้ือหาของข้อค าถามในแบบสอบถามใช้ภาษา 

ได้อย่างเหมาะสมและชัดเจน อีกทั้งยงัครอบคลุมถึงส่ิงท่ีตอ้งการจะวดัตามวรรณกรรมท่ีผูว้ิจยั 

ไดท้บทวนมาแลว้ ผูว้ิจยัไดรั้บความอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านในการพิจารณาตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  

  คะแนน +1 หมายถึง ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

  คะแนน 0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

  คะแนน -1 หมายถึง ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

 

 โดยจะน าผลการให้คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruence: IOC) ทั้งน้ีเพื่อให้ไดข้อ้

ค าถามท่ีมีความถูกตอ้งดา้นเน้ือหาใหม้ากท่ีสุด 

 

    โดยใชสู้ตร   IOC =  (∑R)/N 

 

 เม่ือ  IOC  แทน  ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ  

                         ∑R   แทน  ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด  

          N   แทน  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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 เม่ือค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC) ไดแ้ลว้

กจ็ะน าไปแปลผลคะแนนโดยใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายดงัน้ี  

 ค่า IOC ≥ 0.50 หมายความวา่  ค าถามตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยสามารถ

น าไปใชไ้ด ้ 

 ค่า IOC ˂ 0.50 หมายความวา่ ค าถามไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยต้อง

ปรับปรุงและยงัไม่สามารถน าไปใชไ้ด ้

 2. การทดสอบหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับแกส้มบูรณ์

แลว้ออกไปทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มประชากรแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ีจ านวน 

30 ราย สาเหตุท่ีทดสอบ จ านวน 30 ราย เ น่ืองมาจากตามทฤษฎีแนวโน้มเข้า สู่ศูนย์กลาง  

(The Central Limit Theorem) ถา้ขอ้มูลมี 30 ชุด ข้ึนไป ขอ้มูลจะมีลกัษณะแจกแจงเป็นโคง้ปกติ 

ดังนั้ น  จ านวน 30 ชุด จึงเป็นจ านวนขั้ นต ่ า ท่ีสามารถใช้เ ป็นกลุ่มส าหรับทดสอบคุณภาพ 

ของเคร่ืองมือได้และน าข้อมูลท่ีได้มาทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีหาค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาคอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ

ในการหาความเช่ือมัน่ พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคเท่ากบั 0.95 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.70 

นัน่คือ อยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริงได ้ (Nunnally, 1978 

อา้งถึงใน George and Mallery, 2003) 

 สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 เม่ือผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามคืนกลบัมา และไดท้ าการตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้น

ของขอ้มูล จากนั้นท าการลงรหสัขอ้มูล และด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ เพื่อใหก้ารวิเคราะห์

ขอ้มูลบรรลุตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีตั้งไว ้โดยเทคนิคในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 1. การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยผูว้ิจัยน ามาใช ้

เพื่ออธิบายถึงคุณลักษณะของการแจกแจงข้อมูลของตัวแปร ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) 

 2. การวิ เคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เพื่อใช้ในการ

วิเคราะห์ผลกระทบของตวัแปรต่าง ๆ โดยวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด ดว้ยสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง

สองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกนั (Independent Sample T-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
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(One-way ANOVA) และวิ เคราะห์รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนดดว้ยสถิติเพียร์สนัคอเรชัน่ (Pearson Correlation) 

 

 



 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 

 การศึกษาเร่ือง รูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด  

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยใช้วิธีการเชิงส ารวจ (Survey Research) ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ 

เอไอเอสเซเรเนด ท่ีมาใช้บริการห้องรับรองเซเรเนดภาคเหนือ  ส านักงานใหญ่ เซนทรัลเฟสติวลั  

จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 ราย ไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยสรุปออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส 

จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปและประสบการณ์การใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส  

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด  

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี  4 ข้อ มูลระดับความคิด เ ห็น เ ก่ียวกับความจง รักภัก ดีของก ลุ่ม ลูกค้า 

เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี 5 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่ม

ลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี 6 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากัด 

(มหาชน) 

 

ตารางที ่ 4.1  จ านวน และร้อยละ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้
เฉลีย่ต่อเดือน 

 

 จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 166 41.5 
หญิง 234 58.5 

อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 10 2.5 
20-29 ปี 177 44.3 
30-39 ปี 144 36.0 
40 ปีข้ึนไป 69 17.3 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 13 3.3 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  31 7.8 
อนุปริญญา / ปวส. 27 6.8 
ปริญญาตรี 288 72.0 
ปริญญาโท 40 10.0 
ปริญญาเอก 1 0.3 

สถานภาพ   
โสด 268 67.0 
สมรส 132 33.0 

อาชีพ   
พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 183 45.8 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ ขา้ราชการ 88 22.0 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 73 18.3 
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ตารางที ่  4.1  (ต่อ) 
 

 จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 19 4.8 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 19 4.8 
อ่ืนๆ 18 4.5 

รายได้ เฉลีย่ต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 43 10.8 
10,00-20,000 บาท 190 47.5 
20,001-30,000 บาท 102 25.5 
30,001 บาทข้ึนไป 65 16.3 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 234 คน คิด

เป็นร้อยละ 58.5 และเป็นเพศชายจ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 

 ผูต้อบแบบสอบถาม มีอายุ 20-29 ปี มากท่ีสุด จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 

รองลงมา มีอาย ุ30-39 ปี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 และมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป จ านวน 69 คน 

คิดเป็นร้อยละ 17.3 ตามล าดบั 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อย

ละ 72.0 รองลงมา มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และมี

ระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามล าดบั 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 และ

มีสถานภาพสมรส จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0  

 ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง มากท่ีสุด จ านวน 

183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมา มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจหรือขา้ราชการ จ านวน 88 คน 

คิดเป็นร้อยละ 22.0 และมีธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 ตามล าดบั 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 190 

คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็น

ร้อยละ 25.5 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 

ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมท่ัวไปและประสบการณ์การใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ของกลุ่มลูกค้า

เซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางที่  4.2  จ านวน และร้อยละ จ าแนกตาม ลักษณะที่ใช้บริการ ค่าใช้จ่ายจากการใช้บริการเฉลี่ย

ต่อเดือน และระยะเวลาที่ใช้บริการ 

 

 จ านวน ร้อยละ 
ลกัษณะท่ีใช้บริการของเอไอเอส (AIS)    

แบบรายเดือน (Postpaid) 284 71.0 
แบบเติมเงิน 1-2-call 116 29.0 

ค่าใช้จ่ายจากการใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส เฉลีย่ต่อเดือน   
นอ้ยกวา่ 500 บาท 115 28.8 
500 – 1,000 บาท 179 44.8 
1,001-1,500 บาท 79 19.8 
1,501- 2,000 บาท 14 3.5 
2,001 – 2,500 บาท 10 2.5 
2,501 – 3,000 บาท 2 0.5 
3,001 บาท ข้ึนไป 1 0.3 

ระยะเวลาที่ใช้บริการของเอไอเอส (AIS)   
นอ้ยกวา่ 1 ปี 45 11.3 
1 – 2 ปี 79 19.8 
3 - 4 ปี 91 22.8 
5 - 6 ปี 61 15.3 
7 ปีข้ึนไป 124 31.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการของเอไอเอส (AIS) แบบรายเดือน 

(Postpaid) มากท่ีสุด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.0 และแบบเติมเงิน 1-2-call จ านวน 116 คน 

คิดเป็นร้อยละ 29.0 ตามล าดบั 
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 ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อเดือนจากการใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส  

500 - 1,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 รองลงมา คือ น้อยกว่า 500 บาท 

จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 และ1,001-1,500 บาท จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 

ตามล าดบั 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของเอไอเอส 7 ปีข้ึนไป มากท่ีสุด จ านวน 

124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมา คือ 3 - 4 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และ1 - 2 ปี 

จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับรูปแบบการบริการของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษัท  

แอดวานซ์ อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางที ่ 4.3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการเกี่ยวกับการ

ซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการให้บริการ 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 
1. ไดสิ้ทธิส่วนลดเม่ือซ้ือ
สมาร์ทโฟนพร้อมแพค็เกจ็ 

219 
(54.8) 

147 
(36.8) 

29 
(7.2) 

5 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.45 0.68 
มาก
ท่ีสุด 

2. สมาร์ทโฟนท่ีจ าหน่ายพร้อม
แพค็เกจ็มีหลายรุ่นท่ีร่วมรายการ 
และเป็นรุ่นใหม่ 

173 
(43.3) 

195 
(48.8) 

29 
(7.2) 

3 
(0.8) 

0 
(0.0) 

4.35 0.65 
มาก
ท่ีสุด 

3. แพค็เกจตอบสนองความ
ตอ้งการ 

130 
(32.5) 

193 
(48.3) 

64 
(16.0) 

8 
(2.0) 

5 
(1.3) 

4.09 0.82 มาก 

4. แพค็เกจท่ีให้บริการมีความ
หลากหลาย 

129 
(32.3) 

204 
(51.0) 

56 
(14.0) 

7 
(1.8) 

4 
(1.0) 

4.12 0.78 มาก 

5. อตัราค่าบริการเหมาะสม 99 
(24.8) 

197 
(49.3) 

84 
(21.0) 

12 
(3.0) 

8 
(2.0) 

3.92 0.87 มาก 

6. มีส่วนลด AIS Mobile Care 
เม่ือซ้ือสมาร์ทโฟน 

124 
(31.0) 

186 
(46.5) 

76 
(19.0) 

8 
(2.0) 

6 
(1.5) 

4.04 0.85 มาก 

7. มีส่วนลดเม่ือซ้ืออุปกรณ์เสริม 
เช่น หูฟังไร้สาย   

125 
(31.3) 

142 
(35.5) 

116 
(29.0) 

11 
(2.8) 

6 
(1.5) 

3.92 0.92 มาก 

รวม      4.13 0.59 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ต่อรูปแบบการบริการเก่ียวกบั

การซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการใหบ้ริการ เฉล่ียเท่ากบั 4.13 (ระดบัมาก) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ 

พบวา่ 
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 หวัขอ้ “ไดสิ้ทธิส่วนลดเม่ือซ้ือสมาร์ทโฟนพร้อมแพค็เก็จ” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวนมากท่ีสุด 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 รองลงมา คือ เห็นดว้ย 

จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “สมาร์ทโฟนท่ีจ าหน่ายพร้อมแพค็เก็จมีหลายรุ่นท่ีร่วมรายการและเป็นรุ่นใหม่” 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 195 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 

รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 29 คน  

คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.35 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวขอ้ “แพ็คเกจตอบสนองความตอ้งการ” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 130 

คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 และไม่แน่ใจ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 ตามล าดบั มีระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “แพ็คเกจท่ีให้บริการมีความหลากหลาย” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความ

คิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมา คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “อตัราค่าบริการเหมาะสม” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย 

จ านวนมากท่ีสุด 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 รองลงมา คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง จ านวน 99 คน  

คิดเป็นร้อยละ 24.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็น

เฉล่ียเท่ากบั 3.92 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “มีส่วนลด AIS Mobile Care เม่ือซ้ือสมาร์ทโฟน” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “มีส่วนลดเม่ือซ้ืออุปกรณ์เสริม เช่น หูฟังไร้สาย” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 3.92 (ระดบัมาก) 
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ตารางที ่ 4.4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการเกี่ยวกับ 

การเดินทางและห้องพกัรับรองพเิศษ 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 
8. บริการท่ีจอดรถส ารอง
พิเศษ ณ ศูนยก์ารคา้ชั้นน าทัว่
ประเทศ 

167 
(41.8) 

166 
(41.5) 

60 
(15.0) 

5 
(1.3) 

2 
(0.5) 

4.23 0.78 
มาก
ท่ีสุด 

9. บริการหอ้งรับรองพิเศษ 
Bangkok Airway ท่ีสนามบิน
ทัว่ประเทศ 

123 
(30.8) 

184 
(46.0) 

87 
(21.8) 

4 
(1.0) 

2 
(0.5) 

4.06 0.78 มาก 

10. ส่วนลดพิเศษ Miracle 
Lounge ท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิและสนามบินดอนเมือง 

135 
(33.8) 

179 
(44.8) 

81 
(20.3) 

1 
(0.3) 

4 
(1.0) 

4.10 0.79 มาก 

11. บริการกาแฟและเคร่ืองด่ืม 
ท่ีสนามบินท่ีร่วมรายการ ทัว่
ประเทศ และร้านคา้ท่ีร่วม
รายการ 

142 
(35.5) 

184 
(46.0) 

70 
(17.5) 

1 
(0.3) 

3 
(0.8) 

4.15 0.77 มาก 

12. บริการลีมูซีน รับ – ส่ง 
สนามบินราคาพิเศษ 

101 
(25.3) 

138 
(34.5) 

146 
(36.5) 

11 
(2.8) 

4 
(1.0) 

3.80 0.88 มาก 

รวม      4.07 0.67 มาก 

 

 

 จากตาราง 4.4 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณลกัษณะของผูป้ระกอบการ ปัจจยัดา้นความความคิดริเร่ิมสร้างสรรคแ์ละการเรียนรู้ตลอดชีวิต  

ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 ในรายด้าน พบว่า มักจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ค้นหาเทคนิคใหม่ 

ด้วยความคิดของตนเอง ในแบบท่ีไม่เหมือนใคร ท่ีสามารถปฏิบติัได้จริงเพื่อให้เกิดประโยชน ์

กบัองคก์รท่านเอง มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมา คือ มีความคิดริเร่ิมทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนั 

และติดตามขอ้มูลข่าวสารธุรกิจอยู่ มีค่าเฉล่ีย 3.98 มกัจะรู้จกัคิดคน้ พฒันาสินคา้ให้มีความใหม่
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ทันสมัยอยู่เสมอในสายตาของลูกค้า มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีความคิดริเร่ิมท่ีจะปรับปรุงส่ิงต่าง ๆ  

ใหดี้อยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย 3.85 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

 

ตารางที ่ 4.5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการส่วนลด 

ในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินค้า 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 
13. มีส่วนลดหลากหลาย
ร้านใหเ้ลือก 

208 
(52.0) 

159 
(39.8) 

28 
(7.0) 

2 
(0.5) 

3 
(0.8) 

4.42 0.71 
มาก
ท่ีสุด 

14. สิทธิส่วนลดเพียงพอ
ต่อการใช ้

156 
(39.0) 

188 
(47.0) 

45 
(11.3) 

5 
(1.3) 

6 
(1.5) 

4.21 0.80 
มาก
ท่ีสุด 

15. สิทธิส่วนลดมีระบบ
ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

157 
(39.3) 

192 
(48.0) 

42 
(10.5) 

4 
(1.0) 

5 
(1.3) 

4.23 0.77 
มาก
ท่ีสุด 

16. มีร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง
ร่วมรายการ 

167 
(41.8) 

186 
(46.5) 

39 
(9.8) 

2 
(0.5) 

6 
(1.5) 

4.27 0.78 
มาก
ท่ีสุด 

17. มีคูปองส่วนลดท่ี 
ทอปส์ มาร์เกต็ 

137 
(34.3) 

150 
(37.5) 

99 
(24.8) 

10 
(2.5) 

4 
(1.0) 

4.02 0.88 มาก 

รวม      4.23 0.67 
มาก
ท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.5 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็น ต่อรูปแบบการบริการ

ส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ เฉล่ียเท่ากบั 4.23 (ระดบัมากท่ีสุด) เม่ือพิจารณา 

รายหวัขอ้ พบวา่ 

 หัวขอ้ “มีส่วนลดหลากหลายร้านให้เลือก” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวนมากท่ีสุด 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมา คือ เห็นดว้ย จ านวน 159 

คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั มีระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.42 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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 หัวข้อ “สิทธิส่วนลดเพียงพอต่อการใช้” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น  

เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 156 

คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ตามล าดบั มีระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.21 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “สิทธิส่วนลดมีระบบใชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ

คิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมา คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.23 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “มีร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงร่วมรายการ” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็น

ดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 167 คน  

คิดเป็นร้อยละ 41.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็น

เฉล่ียเท่ากบั 4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวขอ้ “มีคูปองส่วนลดท่ี ทอปส์ มาร์เก็ต” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 137 

คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามล าดบั มีระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.02 (ระดบัมาก) 
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ตารางที ่ 4.6   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการพิเศษผู้ช่วย

ส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้าเซเรเนด 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 
18. พนกังานมีความเช่ียวชาญ
ในการใหบ้ริการแบบผูช่้วย
ส่วนตวั  

191 
(47.8) 

160 
(40.0) 

44 
(11.0) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.34 0.73 
มาก
ท่ีสุด 

19. มีการออกแบบหอ้งรับรอง
ลูกคา้เซเรเนดท่ีสวยงาม 
สะอาด น่าใชบ้ริการ 

179 
(44.8) 

173 
(43.3) 

42 
(10.5) 

5 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.31 0.73 
มาก
ท่ีสุด 

20. อุปกรณ์ส านกังานท่ีใชใ้น
การบริการภายในหอ้งรับรอง
เซเรเนดมีความทนัสมยั 

171 
(42.8) 

181 
(45.3) 

44 
(11.0) 

2 
(0.5) 

2 
(0.5) 

4.29 0.72 
มาก
ท่ีสุด 

21. ส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

180 
(45.0) 

172 
(43.0) 

43 
(10.8) 

3 
(0.8) 

2 
(0.5) 

4.31 0.73 
มาก
ท่ีสุด 

22. มีการจดัพ้ืนท่ีการ
ใหบ้ริการชดัเจนอยา่งลงตวั 

194 
(48.5) 

165 
(41.3) 

37 
(9.3) 

2 
(0.5) 

2 
(0.5) 

4.37 0.71 
มาก
ท่ีสุด 

รวม      4.32 0.66 
มาก
ท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.6 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็น ต่อรูปแบบการบริการพิเศษ

ผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนด เฉล่ียเท่ากบั 4.32 (ระดบัมากท่ีสุด) เม่ือพิจารณาราย

หวัขอ้ พบวา่  

 หัวข้อ  “พนัก ง าน มีคว าม เ ช่ี ย วช าญในการให้บ ริก ารแบบผู ้ ช่ ว ย ส่วนตัว ”  

ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวนมากท่ีสุด 191 คน คิดเป็นร้อยละ 

47.8 รองลงมา คือ เห็นด้วย จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 44 คน  

คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.34 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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 หัวข้อ “มีการออกแบบห้องรับรองลูกค้าเซเรเนดท่ีสวยงาม สะอาด น่าใช้บริการ”  

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง จ านวนมากท่ีสุด 179 คน คิดเป็นร้อยละ 

44.8 รองลงมา คือ เห็นด้วย จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 42 คน  

คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.31 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “อุปกรณ์ส านกังานท่ีใชใ้นการบริการภายในหอ้งรับรองเซเรเนดมีความทนัสมยั” 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 

รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 44 คน  

คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.29 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความตอ้งการ” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวนมากท่ีสุด 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา คือ เห็นดว้ย 

จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.31 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวขอ้ “มีการจดัพื้นท่ีการให้บริการชัดเจนอย่างลงตวั” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวนมากท่ีสุด 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ย 

จ านวน 165คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามล าดับ  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.37 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่ 4.7   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบบริการสิทธิพเิศษในการ

ร่วมประสบการณ์ความบันเทิง 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 
23. ส่วนลดในการซ้ือบตัร
ชมภาพยนตร์ เมเจอร์ซีนี
เพลก็ซ์ 

182 
(45.5) 

166 
(41.5) 

51 
(12.8) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

4.32 0.71 
มาก
ท่ีสุด 

24. ส่วนลดการเขา้ชมละคร
เวที 

111 
(27.8) 

168 
(42.0) 

115 
(28.7) 

5 
(1.3) 

1 
(0.3) 

3.96 0.80 มาก 

25. ส่วนลดการเขา้ชม
นิทรรศการ 

99 
(24.8) 

165 
(41.3) 

132 
(33.0) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

3.90 0.79 มาก 

26. ส่วนลดบตัรชม
คอนเสิร์ต  

115 
(28.7) 

177 
(44.3) 

101 
(25.3) 

6 
(1.5) 

1 
(0.3) 

4.00 0.79 มาก 

27. แจกของรางวลัเม่ือร่วม
เล่นกิจกรรมประจ าเดือน 

126 
(31.5) 

171 
(42.8) 

96 
(24.0) 

5 
(1.3) 

2 
(0.5) 

4.04 0.81 มาก 

รวม      4.04 0.68 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.7 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็น ต่อรูปแบบบริการสิทธิพิเศษ

ในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง เฉล่ียเท่ากบั 4.04 (ระดบัมาก) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

 หัวขอ้ “ส่วนลดในการซ้ือบตัรชมภาพยนตร์ เมเจอร์ซีนีเพล็กซ์” ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวนมากท่ีสุด 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมา คือ 

เห็นด้วย จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 และไม่แน่ใจ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 

ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.32 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวข้อ “ส่วนลดการเข้าชมละครเวที” ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น  

เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมา คือ ไม่แน่ใจ จ านวน 115 คน  

คิดเป็นร้อยละ 28.7 และเห็นด้วยอย่างยิ่ง  จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 ตามล าดับ  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 3.96 (ระดบัมาก) 
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 หัวข้อ “ส่วนลดการเข้าชมนิทรรศการ” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น  

เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 165 คน คิดเป็นร้อยละ 43.1 รองลงมา คือ ไม่แน่ใจ จ านวน 132 คน  

คิดเป็นร้อยละ 33.0 และเห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามล าดบั มีระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 3.90 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “ส่วนลดบตัรชมคอนเสิร์ต” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย 

จ านวนมากท่ีสุด 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง จ านวน 115 คน  

คิดเป็นร้อยละ 28.7 และไม่แน่ใจ จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 ตามล าดับ มีระดับความ

คิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “แจกของรางวลัเม่ือร่วมเล่นกิจกรรมประจ าเดือน” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 และไม่แน่ใจ จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (ระดบัมาก) 

 

ตารางที ่ 4.8  ค่าเฉลีย่ และส่วนเบนมาตรฐาน ของรูปแบบการบริการในภาพรวม 

 

ภาพรวม 
Mean S.D. ระดับ 
4.16 0.55 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.8 ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียต่อรูปแบบการบริการ 

ในภาพรวม เท่ากบั 4.16 (ระดบัมาก) 
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ตอนที่ 4 ข้อมูลระดบัความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดขีองกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ 

อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางที ่ 4.9  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า

เซเรเนด ด้านทัศนคติ 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยอยา่ง

ยิง่ 
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%) 

1. เครือข่ายเอไอเอสมีคุณภาพ
เหนือกว่าเครือข่ายอ่ืน 

193 
(48.3) 

160 
(40.0) 

42 
(10.5) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.35 0.73 
มาก
ท่ีสุด 

2. เช่ือมัน่และศรัทธาใน
เครือข่ายเอไอเอส 

152 
(38.0) 

202 
(50.5) 

40 
(10.0) 

5 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.25 0.70 
มาก
ท่ีสุด 

3. ตอ้งการใชเ้ครือข่าย
โทรศพัท ์และจะเลือกใช้
บริการเครือข่ายเอไอเอสเป็น
รายแรก 

158 
(39.5) 

194 
(48.5) 

44 
(11.0) 

2 
(0.5) 

2 
(0.5) 

4.26 0.71 
มาก
ท่ีสุด 

4. ไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการ
เครือข่ายเอไอเอสถึงแมว้า่
เครือข่ายอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ก็
ตาม 

142 
(35.5) 

174 
(43.5) 

77 
(19.3) 

6 
(1.5) 

1 
(0.3) 

4.13 0.78 มาก 

5. รู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายเอไอเอส 

163 
(40.8) 

189 
(47.3) 

44 
(11.0) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

4.28 0.70 
มาก
ท่ีสุด 

6. มีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายเอไอเอส 

160 
(40.0) 

195 
(48.8) 

38 
(9.5) 

5 
(1.3) 

2 
(0.5) 

4.27 0.72 
มาก
ท่ีสุด 

รวม      4.25 0.64 
มาก
ท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.9 ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ 

เซเรเนด ดา้นทศันคติ เฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 
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 หวัขอ้ “เครือข่ายเอไอเอสมีคุณภาพเหนือกวา่เครือข่ายอ่ืน” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวนมากท่ีสุด 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมา คือ เห็นดว้ย 

จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.35 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวข้อ “ต้องการใช้เครือข่ายโทรศัพท์ และจะเลือกใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 

เป็นรายแรก” ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 202 คน  

คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และไม่แน่ใจ 

จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดับ มีระดับความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากับ 4.25 (ระดับ 

มากท่ีสุด) 

 หวัขอ้ “ไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอสถึงแมว้า่เครือข่ายอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่

ก็ตาม” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 174 คน คิดเป็นร้อยละ 

43.5 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 และไม่แน่ใจ จ านวน 77 คน 

คิดเป็นร้อยละ 19.3 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (ระดบัมาก) 

 หัวข้อ “ รู้สึกดีทุกคร้ังท่ีได้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส” ผู ้ตอบแบบสอบถาม 

มีระดับความคิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ  

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.0 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.28 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวข้อ “มีความภูมิใจท่ีได้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส” ผู ้ตอบแบบสอบถาม 

มีระดับความคิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 รองลงมา คือ 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 

ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่ 4.10   จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า

เซเรเนด ด้านพฤติกรรม 

 

 

ระดับความคดิเห็น 

Mean S.D. ระดับ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

n (%) n (%) n (%) n(%) n (%) 
7. หากเครือข่ายเอไอเอสมีการ
เปล่ียนแปลงดา้นบริการต่างๆ 
จะยงัคงใชบ้ริการ 

161 
(40.3) 

163 
(40.8) 

71 
(17.8) 

5 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.20 0.77 มาก 

8. ถึงแมเ้ครือข่ายเอไอเอสจะมี
อตัราค่าบริการท่ีสูงกว่า จะยงัคง
ใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส 

109 
(27.3) 

173 
(43.3) 

99 
(24.8) 

14 
(3.5) 

5 
(1.3) 

3.92 0.88 มาก 

9. มีความรู้สึกผกูพนัและเช่ือมัน่
กบัการใหบ้ริการของเครือข่ายเอ
ไอเอสเสมอ 

137 
(34.3) 

210 
(52.5) 

46 
(11.5) 

6 
(1.5) 

1 
(0.3) 

4.19 0.71 มาก 

10. ใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส
เป็นประจ า 

151 
(37.8) 

208 
(52.0) 

33 
(8.3) 

6 
(1.5) 

2 
(0.5) 

4.25 0.71 
มาก
ท่ีสุด 

11. หากมีโอกาสจะแนะน าคน
รู้จกัใหใ้ชบ้ริการเครือข่ายเอไอ
เอส 

152 
(38.0) 

203 
(50.8) 

40 
(10.0) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.25 0.69 
มาก
ท่ีสุด 

12. จะเล่าประสบการณ์/ความ
ประทบัใจ ของเครือข่ายเอไอ
เอสใหแ้ก่ผูใ้กลชิ้ดฟัง 

142 
(35.5) 

211 
(52.8) 

43 
(10.8) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

4.23 0.68 
มาก
ท่ีสุด 

รวม      4.17 0.64 มาก 

 

 จากตาราง ท่ี  4.10 ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นความจงรักภัก ดี 

ของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด ดา้นพฤติกรรม เฉล่ียเท่ากบั 4.17 (ระดบัมาก) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

 หัวขอ้ “หากเครือข่ายเอไอเอสมีการเปล่ียนแปลงดา้นบริการต่างๆ จะยงัคงใชบ้ริการ” 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 
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รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 71 คน  

คิดเป็นร้อยละ 17.8 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (ระดบัมาก) 

 หวัขอ้ “ถึงแมเ้ครือข่ายเอไอเอสจะมีอตัราค่าบริการท่ีสูงกวา่ จะยงัคงใชบ้ริการเครือข่าย

เอไอเอส” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 173 คน คิดเป็นร้อย

ละ 43.3 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 และไม่แน่ใจ จ านวน  

99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 3.92 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “มีความรู้สึกผูกพนัและเช่ือมัน่กบัการให้บริการของเครือข่ายเอไอเอสเสมอ” 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 

รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 และไม่แน่ใจ จ านวน 46 คน  

คิดเป็นร้อยละ 11.5 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.19 (ระดบัมาก) 

 หัวขอ้ “มีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสเป็นประจ า” ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ

คิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมา คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง  

จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 และไม่แน่ใจ จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั  

มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวข้อ  “หาก มีโอกาสจะแนะน าคน รู้จัก ให้ ใช้บ ริก าร เค รือ ข่ าย เอไอ เอส”  

ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย จ านวนมากท่ีสุด 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 

รองลงมา คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และไม่แน่ใจ จ านวน 40 คน  

คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดบั มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 หัวข้อ “จะเล่าประสบการณ์หรือความประทับใจ ของเครือข่ายเอไอเอสให้แก่ผู ้

ใกล้ชิดฟัง” ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เห็นด้วย จ านวนมากท่ีสุด 211 คน  

คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 และไม่แน่ใจ  

จ านวน 43 คน คิด เ ป็น ร้อยละ 10.8 ตามล าดับ  มีระดับความคิดเ ห็น เฉ ล่ีย เ ท่ ากับ  4.23  

(ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่ 4.11 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบนมาตรฐาน ของความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด  

ในภาพรวม 

 

ภาพรวม 
Mean S.D. ระดับ 
4.21 0.60 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.11 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียต่อความจงรักภกัดีของ

กลุ่มลูกคา้เซเรเนด ในภาพรวมเท่ากบั 4.21 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 

ตอนที่ 5 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า 

เซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางที ่ 4.12 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าด้านทัศนคติ จ าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 คะแนนระดับความคดิเห็น 
P-value 

จ านวน Mean SD 
เพศ     
ชาย 166 4.21 0.69 0.218 
หญิง 234 4.29 0.60  

อายุ     
ต ่ากวา่ 30 ปี 187 4.18 0.66 0.055 
30-39 ปี 144 4.29 0.65  
40 ปีข้ึนไป 69 4.38 0.53  

ระดับการศึกษา     
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี 359 4.24 0.65 0.176 
สูงกวา่ปริญญาตรี 41 4.38 0.52  
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ตารางที ่ 4.12 (ต่อ) 

 

 คะแนนระดับความคดิเห็น 
P-value 

จ านวน Mean SD 
สถานภาพ     
โสด 268 4.25 0.68 0.810 
สมรส 132 4.26 0.55  

อาชีพ     
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 19 4.25 0.66 0.233 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ ขา้ราชการ 88 4.22 0.62  
พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 183 4.29 0.68  
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 73 4.21 0.59  
พอ่บา้น/ แม่บา้น 19 4.47 0.51  
อ่ืนๆ 18 3.98 0.58  

รายได้ เฉลีย่ต่อเดือน     
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 43 4.22 0.59 0.516 
10,00-20,000 บาท 190 4.22 0.62  
20,001-30,000 บาท 102 4.34 0.68  
30,001 บาทข้ึนไป 65 4.23 0.68  

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ เท่ากบั 4.21 คะแนน และเพศหญิงมีคะแนน

เท่ากบั 4.29 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั 

มีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเ ก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า  ด้านทัศนคติ  

ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.218) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 

ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ  

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 40 ปีข้ึนไป มีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับ 

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ มากท่ีสุดเท่ากบั 4.38 คะแนน และผูต้อบแบบสอบถาม

ท่ีมีอายุต ่ากว่า 30 ปี มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ 
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น้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.18 คะแนน เ ม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม 

ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

 ด้านทัศนคติ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 (P=0.055)  

ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายไุม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นทศันคติ 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ยกว่าหรือเท่ากบัปริญญาตรีมีคะแนนระดบั

ความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า ด้านทัศนคติ เท่ากับ 4.24 คะแนน  

และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีคะแนนเท่ากบั 4.38 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบั

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(P=0.176) ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้น

ทศันคติ 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีสถานภาพโสดมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความ

จงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ เท่ากบั 4.25 คะแนน และสถานภาพสมรสมีคะแนนเท่ากบั 

4.26 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่าง

กั น มี ค ะ แ นน ร ะ ดั บ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น เ ฉ ล่ี ย เ ก่ี ย ว กั บ ค ว า ม จ ง รั ก ภั ก ดี ข อ ง ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า 

ดา้นทศันคติ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.810) ดงันั้น ปัจจยัส่วน

บุคคลดา้นสถานภาพสมรสไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นทศันคติ 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเป็นพอ่บา้นหรือแม่บา้นมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกค้า ด้านทัศนคติ มากท่ีสุดเท่ากับ 4.47 คะแนน และผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้น

ทศันคติ น้อยท่ีสุดเท่ากับ 3.98 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้น

ทศันคติไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.233) ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้น

อาชีพไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นทศันคติ 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคะแนนระดับ 

ความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นทศันคติ มากท่ีสุดเท่ากบั 4.34 คะแนน 

และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาทมีระดับความคิดเห็นเฉล่ีย

เ ก่ี ยวกับความจง รักภัก ดีของก ลุ่ม ลูกค้า  ด้ านทัศนคติ  น้อย ท่ี สุด เ ท่ ากับ  4.22 คะแนน  
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เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีคะแนน

ระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าด้านทัศนคติไม่แตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.516) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นทศันคติ 

 

ตารางที ่ 4.13 ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดขีองกลุ่มลูกค้าด้านพฤติกรรมจ าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 คะแนนระดับความคดิเห็น 
P-value 

จ านวน Mean SD 
เพศ     
ชาย 166 4.14 0.66 0.356 
หญิง 234 4.20 0.62  

อายุ     
ต ่ากวา่ 30 ปี 187 4.10 0.68 0.091 
30-39 ปี 144 4.22 0.63  
40 ปีข้ึนไป 69 4.27 0.53  

ระดับการศึกษา     
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี 359 4.17 0.66 0.745 
สูงกวา่ปริญญาตรี 41 4.20 0.43  

สถานภาพ     
โสด 268 4.18 0.65 0.898 
สมรส 132 4.17 0.61  

อาชีพ     
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 19 4.28 0.84 0.434 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ ขา้ราชการ 88 4.16 0.59  
พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 183 4.18 0.66  
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 73 4.14 0.61  
พอ่บา้น/ แม่บา้น 19 4.39 0.49  
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ตารางที ่ 4.13 (ต่อ)  

 

 คะแนนระดับความคดิเห็น 
P-value 

จ านวน Mean SD 
อ่ืนๆ 18 3.96 0.56  

รายได้ เฉลีย่ต่อเดือน     
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 43 4.17 0.68 0.632 
10,00-20,000 บาท 190 4.14 0.62  
20,001-30,000 บาท 102 4.24 0.65  
30,001 บาทข้ึนไป 65 4.18 0.65  

 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม เท่ากบั 4.14 คะแนน และเพศหญิงมีคะแนน

เท่ากบั 4.20 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั 

มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมไม่แตกต่าง

กัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.356) ดังนั้น ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศไม่มีผล 

ต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นพฤติกรรม  

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความ

จงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม มากท่ีสุดเท่ากบั 4.27 คะแนน และผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม 

น้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.10 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ

แตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

 ดา้นพฤติกรรม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.091) ดงันั้น 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายไุม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ยกว่าหรือเท่ากบัปริญญาตรีมีคะแนนระดบั

ความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ด้านพฤติกรรม เท่ากับ 4.17 คะแนน  

และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีคะแนนเท่ากบั 4.20 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ
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พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบั

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(P=0.745) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ 

ดา้นพฤติกรรม 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีสถานภาพโสดมีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับ 

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม เท่ากบั 4.18 คะแนน และสถานภาพสมรสมีคะแนน

เท่ากบั 4.17 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส

แตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม 

ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.898) ดังนั้ น ปัจจัยส่วนบุคคล 

ดา้นสถานภาพสมรสไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นพฤติกรรม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเป็นพอ่บา้นหรือแม่บา้นมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม มากท่ีสุดเท่ากบั 4.39 คะแนน และผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

ด้านพฤ ติกรรม  น้อ ย ท่ี สุ ด เ ท่ ากับ  3.96 ค ะแนน  เ ม่ื อท า ก า รทดสอบทางส ถิ ติพบว่ า  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดี

ของกลุ่มลูกค้า ด้านพฤติกรรมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.434) 

ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ดา้นพฤติกรรม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคะแนนระดับ 

ความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ด้านพฤติกรรม มากท่ีสุดเท่ากบั 4.24 

คะแนน และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็น

เฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า ด้านพฤติกรรม น้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.14 คะแนน  

เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีคะแนน

ระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกค้า ด้านพฤติกรรมไม่แตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.632) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม 
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ตารางที ่ 4.14 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าในภาพรวม จ าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 คะแนนระดับความคดิเห็น 
P-value 

จ านวน Mean SD 
เพศ     
ชาย 166 4.17 0.63 0.254 
หญิง 234 4.24 0.58  

อายุ     
ต ่ากวา่ 30 ปี 187 4.14 0.63 0.053 
30-39 ปี 144 4.26 0.61  
40 ปีข้ึนไป 69 4.32 0.50  

ระดับการศึกษา     
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี 359 4.20 0.62 0.374 
สูงกวา่ปริญญาตรี 41 4.29 0.43  

สถานภาพ     
โสด 268 4.21 0.63 0.958 
สมรส 132 4.22 0.54  

อาชีพ     
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 19 4.27 0.71 0.289 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ ขา้ราชการ 88 4.19 0.59  
พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 183 4.24 0.62  
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 73 4.17 0.57  
พอ่บา้น/ แม่บา้น 19 4.43 0.48  
อ่ืนๆ 18 3.97 0.56  

รายได้ เฉลีย่ต่อเดือน     
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 43 4.20 0.61 0.540 
10,00-20,000 บาท 190 4.18 0.57  
20,001-30,000 บาท 102 4.29 0.63  
30,001 บาทข้ึนไป 65 4.20 0.64  
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 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม เท่ากบั 4.17 คะแนน และเพศหญิงมีคะแนน

เท่ากบั 4.24 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั 

มีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.254) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม  

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 40 ปีข้ึนไป มีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับ 

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม มากท่ีสุดเท่ากบั 4.32 คะแนน และผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีมีอายุต ่ากว่า 30 ปี มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม 

น้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.14 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ

แตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

 ในภาพรวม ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.053) ดังนั้น 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายไุม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ยกว่าหรือเท่ากบัปริญญาตรีมีคะแนนระดบั

ความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า ในภาพรวม เท่ากับ 4.20 คะแนน  

และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีคะแนนเท่ากบั 4.29 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบั

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(P=0.374) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

ในภาพรวม 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีสถานภาพโสดมีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับ 

ความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม เท่ากบั 4.21 คะแนน และสถานภาพสมรสมีคะแนน

เท่ากบั 4.22 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส

แตกต่างกนัมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม  

ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.958) ดังนั้ น ปัจจัยส่วนบุคคล 

ดา้นสถานภาพสมรสไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ในภาพรวม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเป็นพอ่บา้นหรือแม่บา้นมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกค้า ในภาพรวม มากท่ีสุดเท่ากับ 4.43 คะแนน และผูต้อบ
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แบบสอบถามท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้  

ในภาพรวม นอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.97 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีอาชีพแตกต่างกัน มีคะแนนระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกค้า  

ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.289) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นอาชีพไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคะแนนระดบัความ

คิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม มากท่ีสุดเท่ากับ 4.29 คะแนน  

และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย

เ ก่ี ยวกับความจง รักภัก ดีของก ลุ่ม ลูกค้า  ในภาพรวม  น้อย ท่ี สุด เ ท่ ากับ  4.18 คะแนน  

เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีคะแนน

ระดับความคิดเห็นเฉล่ียเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.540) ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้ ในภาพรวม 
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ตอนที่ 6 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า 

เซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางที ่ 4.15 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดด้ีานทัศนคติ 

 

รูปแบบบริการ 
สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) 

P-value 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
1. บริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและ
แพค็เกจการใหบ้ริการ 

0.502 <0.001* ปานกลาง 

2. บริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกั
รับรองพิเศษ 

0.417 <0.001* ปานกลาง 

3. บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและ
เคร่ืองด่ืม/สินคา้ 

0.495 <0.001* ปานกลาง 

4. บริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้ง
รับรองลูกคา้เซเรเนด 

0.569 <0.001* ปานกลาง 

5. บริการสิทธิพิเศษในการร่วม
ประสบการณ์ความบนัเทิง 

0.435 <0.001* ปานกลาง 

ภาพรวม 0.577 <0.001* ปานกลาง 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.15 ความสัมพนัธ์ของรูปแบบการบริการกบัความจงรักภกัดีดา้นทศันคติ

พบว่า  รูปแบบการบริการในภาพรวม มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีด้านทัศนคติ  

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.577 

(ระดับปานกลาง) นั่นคือ หากผู ้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนรูปแบบการบริการมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการ เ ก่ียวกับการ ซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็ค เกจการให้บริการ  

มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีดา้นทศันคติ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) 

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.502 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 
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มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกับการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็คเกจการให้บริการมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการเก่ียวกับการเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ มีความสัมพนัธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ด้ านทัศนค ติ  อ ย่ า ง มีนั ยส า คัญทา งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.417 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษมากข้ึน จะท าให้คะแนน

ของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ มีความสัมพนัธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ด้ านทัศนค ติ  อ ย่ า ง มีนั ยส า คัญทา งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.495 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้มากข้ึน จะท าให้

คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนด มีความสัมพนัธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ด้ านทัศนค ติ  อ ย่ า ง มีนั ยส า คัญทา งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.569 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการพิ เศษผู ้ช่วยส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้า เซเรเนดมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

 รูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง มีความสัมพันธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ด้ านทัศนค ติ  อ ย่ า ง มีนั ยส า คัญทา งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.435 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการสิทธิพิ เศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเ ทิงมาก ข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นทศันคติมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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ตารางที ่ 4.16 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีด้าน

พฤติกรรม 

 

รูปแบบบริการ 
สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) 

P-value 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
1. บริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและ
แพค็เกจการใหบ้ริการ 

0.508 <0.001* ปานกลาง 

2. บริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกั
รับรองพิเศษ 

0.407 <0.001* ปานกลาง 

3. บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและ
เคร่ืองด่ืม/สินคา้ 

0.554 <0.001* ปานกลาง 

4. บริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้ง
รับรองลูกคา้เซเรเนด 

0.657 <0.001* ปานกลาง 

5. บริการสิทธิพิเศษในการร่วม
ประสบการณ์ความบนัเทิง 

0.472 <0.001* ปานกลาง 

ภาพรวม 0.620 <0.001* ปานกลาง 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตาราง ท่ี  4.16 ความสัมพันธ์ของรูปแบบการบริการกับความจงรักภัก ดี 

ด้านพฤติกรรมพบว่า รูปแบบการบริการในภาพรวม มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี 

ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

เท่ากบั 0.620 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถามมีคะแนนรูปแบบการบริการมากข้ึน 

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการ เ ก่ียวกับการ ซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็ค เกจการให้บ ริการ  

มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) 

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.508 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกับการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็คเกจการให้บริการมากข้ึน  
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จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการเก่ียวกับการเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ มีความสัมพนัธ์ 

กับความจง รักภัก ดีด้านพฤติกรรม  อย่ า ง มีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 (P<0.001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.407 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษมากข้ึน จะท าให้คะแนน

ของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ มีความสัมพนัธ์ 

กับความจง รักภัก ดีด้านพฤติกรรม  อย่ า ง มีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 (P<0.001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.554 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้มากข้ึน จะท าให้

คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 

 รูปแบบการบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนด มีความสัมพนัธ์ 

กับความจง รักภัก ดีด้านพฤติกรรม  อย่ า ง มีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 (P<0.001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.657 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถามมี

คะแนนรูปแบบการบริการพิ เศษผู ้ช่วยส่วนตัวและห้อง รับรองลูกค้า เซเร เนดมาก ข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง มีความสัมพันธ์ 

กับความจง รักภัก ดีด้านพฤติกรรม  อย่ า ง มีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 (P<0.001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.472 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการสิทธิพิ เศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเ ทิงมาก ข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมมากข้ึนตามไปดว้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่  4.17 รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดใีนภาพรวม 

 

รูปแบบบริการ 
สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) 

P-value 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
1. บริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและ
แพค็เกจการใหบ้ริการ 

0.535 <0.001* ปานกลาง 

2. บริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกั
รับรองพิเศษ 

0.437 <0.001* ปานกลาง 

3. บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและ
เคร่ืองด่ืม/สินคา้ 

0.555 <0.001* ปานกลาง 

4. บริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้ง
รับรองลูกคา้เซเรเนด 

0.649 <0.001* ปานกลาง 

5. บริการสิทธิพิเศษในการร่วม
ประสบการณ์ความบนัเทิง 

0.481 <0.001* ปานกลาง 

ภาพรวม 0.634 <0.001* ปานกลาง 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 ความสัมพนัธ์ของรูปแบบการบริการกบัความจงรักภกัดีในภาพรวม

พบว่า  รูปแบบการบริการในภาพรวม มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในภาพรวม  

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.634 

(ระดับปานกลาง) นั่นคือ หากผู ้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนรูปแบบการบริการมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปด้วย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการ เ ก่ียวกับการ ซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็ค เกจการให้บ ริการ  

มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) 

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.535 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกับการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพ็คเกจการให้บริการมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปด้วย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 
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 รูปแบบการบริการเก่ียวกับการเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ มีความสัมพนัธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ในภ าพรวม  อ ย่ า ง มีนั ย ส า คัญท า งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.437 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการเก่ียวกบัการเดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษมากข้ึน จะท าให้คะแนน

ของความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปดว้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ มีความสัมพนัธ์ 

กับความจงรักภักดีในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P<0.001) และมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.555 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถามมีคะแนน

รูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้มากข้ึน จะท าให้คะแนนของ

ความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปดว้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบการบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตวัและห้องรับรองลูกคา้เซเรเนด มีความสัมพนัธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ในภ าพรวม  อ ย่ า ง มีนั ย ส า คัญท า งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.649 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการพิ เศษผู ้ช่วยส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้า เซเรเนดมากข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปด้วย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง มีความสัมพันธ์ 

กับคว ามจ ง รั กภัก ดี ในภ าพรวม  อ ย่ า ง มีนั ย ส า คัญท า งส ถิ ติ ท่ี ร ะดับ  0. 05 (P<0. 001)  

และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.481 (ระดบัปานกลาง) นัน่คือ หากผูต้อบแบบสอบถาม 

มีคะแนนรูปแบบการบริการสิทธิพิ เศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเ ทิงมาก ข้ึน  

จะท าให้คะแนนของความจงรักภกัดีในภาพรวมมากข้ึนตามไปด้วย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 

 



 

 

บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ิธีการเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงค ์

เพื่อศึกษารูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส 

 ประชากรในการศึกษาวิจยัน้ีคือ กลุ่มลูกคา้เอไอเอส เซเรเนด ท่ีมาใชบ้ริการหอ้งรับรอง 

เซเรเนด ภาคเหนือ จ านวน 25,221 ราย โดยใชสู้ตรการค านวณของยามาเน่ (Yamane, 1973) ท่ีระดบั 

ความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่าง 400 คน 

โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี  

 ตอนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรสอาชีพ 

และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว  

(Check List Question)  

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปและประสบการณ์การใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 

ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีใช้บริการ ค่าใช้จ่ายจากการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาท่ีใช้บริการ 

โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check List Question)  

 ตอนท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของลูกคา้เซเรเนด ประกอบดว้ย 

5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการใหบ้ริการ ดา้นบริการเก่ียวกบั

การเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ ดา้นบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ 

ด้านบริการพิเศษผู ้ช่วยส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้าเซเรเนด และด้านบริการสิทธิพิ เศษ 

ในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบโดยการใช ้

แบบประเมินค่า (Rating Scale) โดยใชม้าตราวดัของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ไล่ล าดบัคะแนนตั้งแต่ 

5 จนถึง 1  



 

 

 ตอนท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้

เซเรเนด โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบโดยการใช้แบบประเมินค่า (Rating Scale) 

ประกอบไปด้วย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม โดยใช้มาตราวดัของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) ไล่ล าดบัคะแนนตั้งแต่ 5 จนถึง 1  

 ตอนท่ี 5 เป็นขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยเป็นค าถามแบบปลายเปิด  

 แบบสอบถามมีความเท่ียงตรง (Validity) หรือค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เท่ากบั

0.95 แสดงว่าในภาพรวมของแบบสอบถามมีความความถูกตอ้งเท่ียงตรงสามารถใชไ้ด ้และมีค่า

ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค านวณจากค่าสมัประสิทธ์ิ แอลฟา ครอนบาค เท่ากบั 0.970 แสดงวา่

แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ียอมรับได ้ 

 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยผูว้ิจยัน ามาใชเ้พื่ออธิบาย

ถึงคุณลักษณะของการแจกแจงข้อมูลของตัวแปร ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

( Percentage) ค่ า เ ฉ ล่ี ย  (Mean) แ ล ะ ค่ า เ บ่ี ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  ( Standard Deviation: S.D)  

และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ผลกระทบของตวัแปรต่าง ๆ 

โดยวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้

เซเรเนด ด้วยสถิติการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกัน 

( Independent Sample T-test) การวิ เคราะห์ความแปรปรวนทาง เ ดียว  (One-way ANOVA)  

และวิเคราะห์รูปแบบการบริการท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้

เซเรเนด ดว้ยสถิติเพียร์สนัคอเรชัน่ (Pearson Correlation) 

 
สรุปผลการวจัิย 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพ

โสด มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท  

ส่วนใหญ่ใช้บริการของเอไอเอส (AIS) แบบรายเดือน (Postpaid) มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อเดือน 

จากการใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส 500 - 1,000 บาท และมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของเอไอเอส 7 ปี

ข้ึนไป  

 จากสมมติฐานท่ี 1 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการบริการของ กลุ่มลูกค้า 

เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส อยู่ในระดับมาก  

จากผลการศึกษาพบว่า สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบ 



 

 

การบริการของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่ง

มีระดบัความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นรูปแบบการบริการ

พิเศษผูช่้วยส่วนตวัและหอ้งรับรองลูกคา้เซเรเนด มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ 

ดา้นรูปแบบการบริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ มีดา้นรูปแบบการบริการ

เก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการให้บริการ ดา้นรูปแบบการบริการเก่ียวกบัการเดินทาง

และห้องพกัรับรองพิเศษ และดา้นรูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง 

ตามล าดบั 

 จากสมมติฐานท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส อยูใ่นระดบัมาก จากผลการศึกษา

พบว่า ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นทศันคติมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นพฤติกรรม 

มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  

 จากสมมติฐานข้อ ท่ี  3 ปัจจัย ส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความคิดเ ห็นเ ก่ียวกับ 

ความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากัด (มหาชน)  

จากผลการศึกษาจากพบวา่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้นเพศ  

อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี

ของกลุ่มลูกคา้ในภาพรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากสมมติฐานข้อท่ี 4 รูปแบบการบริการมีผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส จากผลการศึกษา พบวา่สอดคลอ้ง

กับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยรูปแบบการบริการทั้งในภาพรวมและรายดา้น มีผลต่อกับความภกัดี 

ในทิศทางบวก ดงัภาพท่ี 5.1 

  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 ภาพที่ 5.1  แสดงรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด 
บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส 

 
อภิปรายผล 

 จากสมมติฐานที่ 1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับรูปแบบการบริการของ กลุ่มลูกค้า 

เซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส  

 จากผลการศึกษา พบวา่ มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยกลุ่มตวัอยา่งมีระดบั
ความคิดเห็นเฉล่ียต่อรูปแบบการบริการ เท่ากบั 4.16 อยูใ่นระดบัมาก เป็นเพราะกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บ
การตอบสนองในการช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว อีกทั้งไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ

 

รูปแบบการบริการ 

1. ดา้นรูปแบบบริการพิเศษผูช่้วย
ส่วนตวัและหอ้งรับรองลูกคา้ 
(เฉล่ีย=4.32,  r=0.65*) 

2. ดา้นรูปแบบบริการส่วนลดในการ
ซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืม/สินคา้ 
(เฉล่ีย=4.23,  r=0.56*) 

3. ดา้นรูปแบบบริการเก่ียวกบัการซ้ือ
สมาร์ทโฟนและแพค็เกจการ
ใหบ้ริการ (เฉล่ีย=4.13,  r=0.54*) 

4. ดา้นรูปแบบบริการสิทธิพิเศษในการ
ร่วมประสบการณ์ความบนัเทิง 

(เฉล่ีย=4.04,  r=0.48*) 
5. ดา้นรูปแบบบริการเก่ียวกบัการ
เดินทางและหอ้งพกัรับรองพิเศษ 
(เฉล่ีย=4.07,  r=0.44*) 

 

เซเรเนด 
 

 

 

ความภักดขีองลูกค้า 

กลุ่มเซเรเนด 

 

เฉลีย่=4.16,  r=0.63* 



 

 

เน่ืองจากมีห้องรับรองโดยเฉพาะ และได้สิทธิรับส่วนลดหรือแลกซ้ืออาหารหรือเคร่ืองด่ืม 
ของใช้ในการอุปโภค บริโภค ท่ีสามารถใช้ได้กับร้านค้าท่ีร่วมโปรโมชันท่ีมีจ านวนมาก  
ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของพาราสุรามาน ซีทฮอ์มและเบอร์ร่ี 
( Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)  พบ ว่ า  ส ถ าน ท่ี  บุ ค ล า ก ร  อุ ป ก ร ณ์  เ ค ร่ื อ ง มื อ  
การติดต่อส่ือสาร รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความ
ตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ 
ถึงการให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน เกิดความเช่ือถือไวว้างใจ การบริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไว้
กับผู ้รับบริการ มีความถูกต้องเหมาะสม มีความสม ่ าเสมอ มีความพร้อมและความเต็มใจ 
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง รวดเร็วจะท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้และสอดคลอ้ง
กับการศึกษาของ อนุชา อรุณทองวิไล (2557) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
และความเช่ือมัน่ไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก 
 จากสมมติฐานที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด 

บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส  

 จากผลการศึกษา พบว่าไม่มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได ้

มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส มีค่าสูงกว่าสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยกลุ่มตวัอย่างมีระดบั 

ความคิดเห็นเฉล่ียต่อความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เป็นเพราะบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส ให้ความส าคญักบัคุณภาพของเครือข่ายรวมถึงการบริการ

ลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัรักษาคุณภาพการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีดีท่ีสุด และเป็นผูน้ า 

ส่วนแบ่งตลาดทั้งในดา้นจ านวนผูใ้ช้บริการและรายได้ (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจ

รากฐาน ธนาคารออมสิน , 2560) จึงท าให้กลุ่มตัวอย่างมีความเช่ือมั่นและศรัทธาในเครือข่าย 

เอไอเอส มีความรู้สึกท่ีดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการ และมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส 

นอกจากน้ียงัพร้อมท่ีจะแนะน าคนรู้จักให้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส เม่ือมีโอกาสอีกด้วย 

สอดคล้องกับ ธีรพันธ์ โล่ทองค า (2550) พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีประกอบไปด้วย  

ความพึงพอใจของลูกคา้ ความเช่ือถือและความไวว้างใจ ความผูกพนัท่ีมีต่อสินคา้ และประวติั 



 

 

ของบริษัทผู ้ผลิตสินค้า และสอดคล้องกับการศึกษาของ ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล (2561)  

ท่ีท าการศึกษาความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั 

ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอที สาขาราษฎร์ธานี พบว่า ขอ้มูลเก่ียวกบั

ความภกัดีของลูกคา้ ท่ีประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความตั้งใจบอกต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือ 

ด้านความตั้ งใจอันเกิดจากความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และด้านความตั้ งใจว่ากล่าวติเตียน  

ในภาพรวมมีระดบัดา้นความภกัดีโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 จากสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดี

ของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เชอร์วสิ จ ากดั (มหาชน)  

 จากผลการศึกษาพบว่า ไม่มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เป็นเพราะว่าบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ไดมี้การพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการให้สอดคลอ้ง 

กบักลุ่มลูกคา้ท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั เพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

รวมทั้งไดมี้การพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีการพฒันาระบบการวิเคราะห์ขอ้มูล 

เ ชิงลึก การรวบรวมความคิดเห็นจากลูกค้า การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า  

ในแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะต่างกนั โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าออกแบบสร้างสรรคน์วตักรรมการใหบ้ริการ

หรือแพ็คเกจใหม่ ๆ ให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตนัใช้บริการ  

และยงัมีการน าเสนอหลากหลายสิทธิพิเศษต่าง ๆ ซ่ึงค านึงถึงการน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

ในชีวิตประจ าว ัน และเพิ่มความสะดวกในการใช้งานของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม มีบุคลากร 

ท่ีมีความเช่ียวชาญในการให้บริการให้ค าปรึกษาและดูแลลูกคา้ให้เหมาะสมท่ีสุดตามพฤติกรรม 

การใชง้าน รวมทั้งยงัมีกิจกรรมทางการตลาดท่ีหลากหลายรูปแบบกิจกรรมให้กบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม

อย่างต่อเน่ือง สอดคล้องกับการศึกษาของ สินีนาฏ สว่างพินิจกุล (2553) ศึกษาความสัมพนัธ์

ระหว่างภาพลกัษณ์ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และความไวว้างใจ 

ในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน  

มีความไวว้างใจในการใชบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

และสอดคล้องกับการศึกษาของ กฤษดา เชียรวฒันสุข (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี พบว่า 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผล 

ต่อความความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  

ภาวิณี สิงห์ศรานุรักษ์ (2560) ศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยใช ้



 

 

เลขหมายเดิมของผูบ้ริโภค (Mobile Number Portability: MNP) พบว่า ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา 

และปัจจัยด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อการตัดสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

โดยใชเ้ลขหมายเดิมของผูบ้ริโภค 

 จากสมมติฐานที่ 4 รูปแบบการบริการมีผลต่อความภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด  

บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส  

 จากผลการศึกษา พบว่ามีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยรูปแบบการบริการ 

มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในทิศทางบวก คือ หากลูกคา้มีระดบัคะแนนความคิดเห็นต่อรูปแบบ

การบริการมากข้ึน จะท าใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีมากข้ึนตามไปดว้ย การท่ีลูกคา้มีความประทบัใจ

ในบริการไม่ว่าเป็นการไดรั้บไดสิ้ทธิส่วนลดเม่ือซ้ือสมาร์ทโฟนพร้อมแพค็เก็จ การไดรั้บบริการ

เก่ียวกบัการเดินทางและห้องพกัรับรองพิเศษ บริการท่ีจอดรถส ารองพิเศษ ณ ศูนยก์ารคา้ชั้นน า 

ทั่วประเทศ บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินค้า และมีระบบใช้งานง่าย 

ไม่ซับซ้อน มีร้านค้าท่ีมี ช่ือเสียงร่วมรายการ พนักงานมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ  

บริษทัมีการออกแบบห้องรับรองให้กับลูกคา้เซเรเนดท่ีสวยงาม สะอาด น่าใช้บริการ อุปกรณ์

ส านักงานมีความทันสมัย เพียงพอต่อความต้องการ และมีการจัดพื้นท่ีการให้บริการชัดเจน 

อย่างลงตัว อีกทั้ งย ังได้รับสิทธิพิ เศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง เช่น ส่วนลด 

ในการซ้ือบตัรชมภาพยนตร์ของเมเจอร์ซีนีเพลก็ซ์ เป็นตน้ จากรูปแบบการบริการดงักล่าวจึงส่งผล

ให้กลุ่มลูกคา้เซเรเนด มีความจงรักภกัดีต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เชอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

สอดคล้องกับการศึกษาของ อนุชา อรุณทองวิไล (2557) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการและความเช่ือมั่นไว้วางใจส่งผลต่อความภักดีของธุรกิจผู ้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคต้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จัก 

และเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และสอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของ สินีนาฏ สว่างพินิจกุล (2553) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ  

พบว่า ภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

และบริการ ด้านคุณภาพงานบริการ ด้านตราสินค้า  และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  

มีความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วลัยลิ์กา จาตุประยุร (2559) ศึกษาเร่ือง 



 

 

ปั จ จัย ท่ี มี อิ ท ธิพล ต่อคว ามจ ง รั กภัก ดี ของ ลูกค้า ผู ้ใ ช้บ ริ ก า ร อิน เทอ ร์ เ น็ ตบน มือ ถื อ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การรับรู้คุณภาพสินคา้และบริการ ความพึงพอใจ และภาพลกัษณ์

องค์กร มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ประโยชน์ 

 ธุรกิจ หน่วยงานหรือองคก์รท่ีด าเนินงานเก่ียวกบัการดูแลผูใ้ชบ้ริการกลุ่มลูกคา้เซเรเนด 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส สามารถน าผลการศึกษาไปใชไ้ด้

ดงัน้ี 

 1.  ควรให้ความส าคัญและ รักษามาตรฐานในการให้ บ ริการให้ ดี ยิ่ ง ข้ึนไป 

เก่ียวกับรูปแบบบริการพิเศษผูช่้วยส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้า และรูปแบบบริการส่วนลด 

ในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมหรือสินค้า ให้ดีและตรงกับความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ  

เน่ืองจากทั้ง 2 รูปแบบน้ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้กลุ่มเซเรเนดมากท่ีสุดเป็น 2 อนัดบัแรก 

 2.  ควรพฒันาและปรับปรุง รูปแบบบริการดา้นการบริการเก่ียวกบัการซ้ือสมาร์ทโฟน

และแพค็เกจการใหบ้ริการ ใหค้วามหลากหลาย ตอบสนองความตอ้งการ มีอตัราค่าบริการเหมาะสม 

และมีส่วนลดเอไอเอสโมบายแคร์ (AIS Mobile Care) และส่วนลดเม่ือซ้ืออุปกรณ์เสริม เช่น  

หูฟังไร้สาย เป็นตน้ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และจะไดท้ าให้กลุ่มลูกคา้เซเรเนด 

มีความภกัดีต่อสินคา้และบริการของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือ 

เอไอเอส เพิ่มมากข้ึน 

 3.  ควรพฒันาและปรับปรุง รูปแบบการบริการด้านการบริการเก่ียวกับการเดินทาง 

และห้องพักรับรองพิเศษ ควรมีบริการห้องรับรองพิเศษบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airway)  

ท่ีมีบริการกาแฟและเคร่ืองด่ืมในสนามบินทั่วประเทศ มีส่วนลดพิเศษมิราเคิลเลานจ์ (Miracle 

Lounge) ท่ีสนามบินสุวรรณภู มิและสนามบินดอนเมือง และมีบริการรถลีมูซีน รับ - ส่ง  

ไปสนามบินในราคาพิเศษ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และจะไดท้ าให้กลุ่มลูกคา้ 

เซเรเนดมีความภกัดีต่อสินคา้และบริการของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

หรือเอไอเอส เพิ่มมากข้ึน 



 

 

 4.  ควรพฒันาและปรับปรุง รูปแบบการบริการดา้นสิทธิพิเศษในการร่วมประสบการณ์

ความบันเทิง โดยให้ส่วนลดการเข้าชมละครเวที การเข้าชมนิทรรศการ บัตรชมคอนเสิร์ต  

และมีการแจกของรางวลัท่ีน่าสนใจ เม่ือมีกิจกรรมประจ าเดือนแจกของรางวลัประจ าเดือน  

และควรมีการจัดให้บ่อยข้ึนและมีความสม ่าเสมอ เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

และจะได้ท าให้กลุ่มลูกค้าเซเรเนดมีความภักดีต่อสินค้าและบริการของ บริษัท แอดวานซ์  

อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือเอไอเอส เพิ่มมากข้ึน 

 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  

 1.  ควรมีการขยายขอบเขตของงานวิจยัให้มากข้ึน เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั 

คร้ังน้ี  เ ป็นเพียงลูกค้า ท่ี เข้ามาใช้บริการห้องรับรองเซเรเนดภาคเหนือ ส านักงานใหญ่  

เซนทรัลเฟสติวลั จงัหวดัเชียงใหม่เท่านั้น ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างอ่ืน ๆ ในสถานท่ีท่ีต่างกนัอาจมีความ

คิดเห็นต่อรูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ ท่ีความแตกต่างกนั

ได ้ดงันั้นจึงควรท าการศึกษาการขยายกลุ่มตวัอย่างออกไปในระดบัภูมิภาคหรือระดบัประเทศ 

เพื่อใหค้รอบคลุมประชากรไดม้ากข้ึน 

 2.  ควรมีศึกษาเปรียบเทียบรูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของ  บริษัท 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) กบับริษทัอ่ืน ๆ ในธุรกิจเดียวกนัเพื่อหาขอ้ไดเ้ปรียบ 

ขอ้เสียเปรียบเพื่อเป็นประโยชน์ในการน าขอ้มูลไปพฒันาปรับปรุงต่อไป 

 3.  ควรจะท าการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก  

(In-depth Interview) เพื่อท่ีจะไดท้ราบรูปแบบการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มตวัอย่าง 

ไดม้ากข้ึน 
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แบบสอบถาม 
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เชียงใหม่ จดัท าข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือส าหรับประกอบการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราช

ภฎัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามและให้ขอ้มูลในการ

ตอบท่ีครบถว้นทุกค าถาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการปรับปรุงและพฒันา

คุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัขอรับรองวา่จะเกบ็รักษาเป็นความลบัตามจรรยาบรรณของนกัวิจยัอยา่ง

เคร่งครัดและจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมเท่านั้น ในแบบสอบถามฉบบัน้ีไดแ้บ่งเน้ือหา

ออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี  

 ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้  

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปและประสบการณ์การใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 

จ านวน 3 ขอ้ 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการ จ านวน 27 ขอ้  

 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด จ านวน  

12  ขอ้  

 ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม จ านวน 1 ขอ้ 

 

 

 



 

 

 ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความกรุณาและความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี  

การตอบแบบสอบถามของท่านท าให้การวิจยัมีความสมบูรณ์ จึงขอความกรุณาท่านให้ขอ้มูลตาม

ความเป็นจริง ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านสละเวลาในการท าแบบสอบถามคร้ังน้ี ค าตอบของ

ท่านจะถูกเกบ็เป็นความลบัและใชเ้พื่อการวิจยัในคร้ังน้ีเท่านั้น  

 

 

      นางสาวชชัรีย ์ ค  าสุข  

ผูว้ิจยั 

 

ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน  หน้าค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านมาก

ท่ีสุด     เพียงช่องเดียวเท่านั้น 

1. เพศ  

  ชาย        หญิง  

2. อาย ุ 

  ต ่ากวา่ 20 ปี      20-29 ปี  

  30-39 ปี       40 ปีข้ึนไป  

3. ระดบัการศึกษา  

  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย   มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  

  อนุปริญญา / ปวส.    ปริญญาตรี  

  ปริญญาโท     ปริญญาเอก 

4. สถานภาพสมรส  

  โสด        สมรส   

5. อาชีพ  

  นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา    พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ ขา้ราชการ  

  พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 

  พอ่บา้น/ แม่บา้น    อ่ืนๆ………………………… 

 



 

 

6. รายไดต่้อเดือน  

  ต ่ากวา่ 10,000 บาท     10,000-20,000 บาท  

  20,001-30,000 บาท       30,000 บาทข้ึนไป 

 

ตอนที ่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมท่ัวไปและประสบการณ์การใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 

ค าช้ีแจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย    ลงใน  หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านมาก

ท่ีสุด         เพียงช่องเดียวเท่านั้น 

1. ท่านใชบ้ริการของเอไอเอส (AIS) ในลกัษณะใด 

  แบบรายเดือน (Postpaid)   แบบเติมเงิน 1-2-call 

2. ท่านมีค่าใชจ่้ายจากการใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส โดยเฉล่ียเดือนละเท่าไหร่ 

  นอ้ยกวา่ 500 บาท     500 – 1,000 บาท 

  1,001-1,500 บาท    1,501- 2,000 บาท 

  2,001 – 2,500 บาท    2,501 – 3,000 บาท 

  3,001 บาท ข้ึนไป 

3. ท่านใชง้านเอไอเอส (AIS) มาเป็นระยะเวลาเท่าไหร่ 

  นอ้ยกวา่ 1 ปี    1 – 2 ปี 

  3 - 4 ปี      5 - 6 ปี 

  7 ปีข้ึนไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ตอนที ่3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัรูปแบบการบริการ  

ค าช้ีแจง ส าหรับความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริการของลูกคา้เซเรเนดในแต่ละดา้น มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของท่านมากน้อยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัระดบั

ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว      

 

รูปแบบการบริการของลูกค้าเซเรเนด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็น 

ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

บริการเกีย่วกบัการซ้ือสมาร์ทโฟนและแพค็เกจการให้บริการ 

1. ไดสิ้ทธิส่วนลดเม่ือซ้ือสมาร์ทโฟ

นพร้อมแพค็เกจ็ 

     

2. สมาร์ทโฟนท่ีจ าหน่ายพร้อมแพค็

เกจ็มีหลายรุ่นท่ีร่วมรายการ และเป็น

รุ่นใหม่ 

     

3. แพค็เกจตอบสนองความตอ้งการ      

4. แพค็เกจท่ีใหบ้ริการมีความ

หลากหลาย 

     

5. อตัราค่าบริการเหมาะสม      

6. มีส่วนลด AIS Mobile Care เม่ือซ้ือ

สมาร์ทโฟน 

     

7. มีส่วนลดเม่ือซ้ืออุปกรณ์เสริม เช่น 

หูฟังไร้สาย   

     

บริการเกีย่วกบัการเดินทางและห้องพกัรับรองพเิศษ 

8. บริการท่ีจอดรถส ารองพิเศษ ณ 

ศูนยก์ารคา้ชั้นน าทัว่ประเทศ 

     



 

 

รูปแบบการบริการของลูกค้าเซเรเนด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็น 

ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
9. บริการหอ้งรับรองพิเศษ Bangkok 
Airway ท่ีสนามบินทัว่ประเทศ 

     

บริการเกีย่วกบัการเดินทางและห้องพกัรับรองพเิศษ 

10. ส่วนลดพิเศษ Miracle Lounge ท่ี

สนามบินสุวรรณภูมิและสนามบิน

ดอนเมือง 

     

11. บริการกาแฟและเคร่ืองด่ืม ท่ี

สนามบินท่ีร่วมรายการ   ทัว่ประเทศ

และร้านคา้ท่ีร่วมรายการ 

     

12. บริการลีมูซีน รับ – ส่ง สนามบิน

ราคาพิเศษ 

     

บริการส่วนลดในการซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืม/สินค้า 

13. มีส่วนลดหลากหลายร้านใหเ้ลือก      

14. สิทธิส่วนลดเพียงพอต่อการใช ้      

15. สิทธิส่วนลดมีระบบใชง้านง่าย 

ไม่ซบัซอ้น 

     

16. มีร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงร่วมรายการ      

17. มีคูปองส่วนลดท่ี ท๊อปส์ มาร์เกต็      

บริการพเิศษผู้ช่วยส่วนตัวและห้องรับรองลูกค้าเซเรเนด 

18. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการ

ใหบ้ริการแบบผูช่้วยส่วนตวั  

     



 

 

รูปแบบการบริการของลูกค้าเซเรเนด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็น 

ด้วย 

อย่างยิง่ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

19. มีการออกแบบหอ้งรับรองลูกคา้

เซเรเนดท่ีสวยงาม สะอาด น่าใช้

บริการ 

     

20. อุปกรณ์ส านกังานท่ีใชใ้นการ

บริการภายในหอ้งรับรองเซเรเนดมี

ความทนัสมยั 

     

21. ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อ

ความตอ้งการ 

     

22. มีการจดัพื้นท่ีการใหบ้ริการ

ชดัเจนอยา่งลงตวั 

     

บริการสิทธิพเิศษในการร่วมประสบการณ์ความบันเทิง 

23. ส่วนลดในการซ้ือบตัรชม

ภาพยนตร์ เมเจอร์ซีนีเพลก็ซ์ 

     

24. ส่วนลดการเขา้ชมละครเวที      

25. ส่วนลดการเขา้ชมนิทรรศการ      

26. ส่วนลดบตัรชมคอนเสิร์ต       

27. แจกของรางวลัเม่ือร่วมเล่น

กิจกรรมประจ าเดือน 

     

 

  



 

 

ตอนที ่4 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดี  

ค าช้ีแจง ส าหรับความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลูกคา้เซเรเนด บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอสในแต่ละด้าน ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกับความ

จงรักภกัดีอยู่ในระดบัใด กรุณาใส่เคร่ืองหมาย     ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน

ท่ีสุดเพียงช่องเดียว  

 

ความจงรักภักดขีองกลุ่มลูกค้าเซเรเนด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็น 

ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ความจงรักภักดด้ีานทัศนคติ      

1. เครือข่ายเอไอเอสมีคุณภาพเหนือกวา่

เครือข่ายอ่ืน 

     

2. ท่านเช่ือมัน่และศรัทธาในเครือข่าย          

เอไอเอส 

     

3. หากท่านตอ้งการใชเ้ครือข่าย

โทรศพัท ์ท่านจะเลือกใชบ้ริการ

เครือข่ายเอไอเอสเป็นรายแรก 

     

4. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการเครือข่าย 

เอไอเอสถึงแมว้า่เครือข่ายอ่ืนให้

ขอ้เสนอท่ีดีกวา่กต็าม 

     

5. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการ

เครือข่ายเอไอเอส 

     

6. ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการ

เครือข่ายเอไอเอส 

     

 

 



 

 

ความจงรักภักดขีองกลุ่มลูกค้าเซเรเนด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็น 

ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ความจงรักภักดด้ีานพฤติกรรม 

7. หากเครือข่ายเอไอเอสมีการ

เปล่ียนแปลงดา้นบริการต่างๆ ท่านจะ

ยงัคงใชบ้ริการ 

     

8. ถึงแมเ้ครือข่ายเอไอเอสจะมีอตัรา

ค่าบริการท่ีสูงกวา่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ

เครือข่ายเอไอเอส 

     

9. ท่านมีความรู้สึกผกูพนัและเช่ือมัน่กบั

การใหบ้ริการของเครือข่ายเอไอเอเสมอ 

     

10. ท่านใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอสเป็น

ประจ า 

     

11. หากท่านมีโอกาสท่านจะแนะน าคน

รู้จกัใหใ้ชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส 

     

12. ท่านจะเล่าประสบการณ์/ความ

ประทบัใจ ของเครือข่ายเอไอเอสใหแ้ก่ผู ้

ใกลชิ้ดฟัง 

     

 

ตอนที ่5 แบบสอบถามข้อเสนอแนะเพิม่เติม  

______________________________________________________________________________                   

______________________________________________________________________________  

______________________________________________________________________________  

      ................... ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม …..………..... 
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