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สนีินาฏ สว่างพนิิจกุล. (2553). ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์      

         เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร. สารนิพนธ ์

 บธ.ม. (การตลาด). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.    

 อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ:์ อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ. 
 

การวิจัยครัง้ น้ีมีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาความไว้วางใจในการใช้บริการ ของ

ผู้ใช้บริการบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) จําแนกตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตรข์องผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดอืน และระบบที่ใช้

บรกิาร ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้าน  

ตราสนิคา้ ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 
 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบจเีอสเอม็ 

แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิทัแอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ใน

กรุงเทพมหานคร และมาใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป ในกรุงเทพมหานครทัง้หมด 10 สาขา จาํนวน 

385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู สถติทิีใ่ช ้คอื ค่ารอ้ยละ ค่าคะแนนเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่างโดยใช้สถิติวเิคราะห์ค่าท ีการวเิคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดยีว การตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ และสถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบ

เพยีรส์นั  

 ผลการวิจยัพบว่า  

 1. ผู้ใชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี             

มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีมรีายได้ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท และใช้บรกิารระบบ           

จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ 

2. ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ ์     

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

ดา้นตราสนิคา้ ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม อยูใ่นระดบัด ี  

 3. ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก 

4. ผลการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่า 

     4.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชาศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

ระบบที่ใช้บรกิารต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั 

(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 
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     4.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชาศาสตร ์รายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามไวว้างใจ

ในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

      4.3 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ได้แก่ ด้าน

ผลติภณัฑ์และบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม    

มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) ในระดบัปานกลาง  
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Sineenart Sawangphinijkul. (2010). The Relationship between Advance Info Service,   

        PLC’s Image and Subscribers’ Trust. Master’s Project, M.B.A.(Marketing).    

            Bangkok: Graduate School, Srinakharinwirot University.  

 Project Advisor: Dr. Warangkana Adisornprasert. 

 

This research propose is intending to study the trust of Advanced Info Services 

Limited (Plc.,) services classified by demographic characteristics of subscribers, 

including gender, age, education level, monthly income and service system used as well 

as to study the relationship between subscribers’ opinions toward product or service, 

service quality, brand and social responsibility along with subscribers’ trust in AIS 

services.  

  Research sample are 385 subscribers who use one of AIS networks: GSM 

Advance, one-2-Call!, Sawasdee and have experiences with AIS shop in 10 branches 

around Bangkok by using a questionnaire as a tool to collect data. The statistical 

methods used are percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t-test, 

One-Way Analysis of Variance, Least Significant Difference (LSD) and Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient.  

  The research result revealed that:  

  1. Most of respondents are 26-33 years old female, Bachelor’s degree 

graduate with a monthly income between 10,001 to 20,000 Baht and using GSM 

Advance services. 

  2. The respondents have good opinions toward AIS images in terms of 

product or service, service quality, brand and social responsibility. 

  3.  The respondents have high level of trust in AIS services. 

  4.  The hypothesis testing at the statistically significant level of 0.05 revealed 

that:  

       4.1 Subscribers with different gender, age, level of education and service 

system used have no different trust in AIS services. 

       4.2 Subscribers with different monthly income have different trust in AIS 

services. 

       4.3 AIS images including product and service, service quality, brand and 

social responsibility have moderate relationship with subscribers’ trust in AIS services. 
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งานวจิยัน้ีไดร้บัทุนอุดหนุนการวจิยั 

จาก 

บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพ้จิารณาสารนิพนธเ์รือ่ง ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั   แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ของ สนีินาฏ สว่างพนิิจกุล ฉบบัน้ี

แล้ว เห็นสมควรรับเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวชิาการตลาด ของมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒได ้

 

 อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์

 

....................................................................... 

            (อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ) 

 

 ประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสตูร 

 

....................................................................... 

           (รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา) 

 

 คณะกรรมการสอบ 

                         .................................................................... ประธาน 

            (อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ) 

 

 

                                     ................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ ์  

                                    (ผูช่้วยศาสตราจารยเ์พชรรตัน์ มสีมบรูณ์พูนสุข) 

 

 

                                    ................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ ์  

                                         (อาจารย ์ดร. ศุภณิญา ญาณสมบรูณ์) 

 

 อนุมตัใิหร้บัสารนิพนธฉ์บบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาตามหลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิ

มหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด ของมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

 

                             .........................................................................  คณบดคีณะสงัคมศาสตร ์

(ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กติตมิา สงัขเ์กษม) 

วนัที.่.............เดอืน มนีาคม พ.ศ. 2553
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ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงลงได้ เน่ืองจากผู้วิจยัได้รบัความกรุณาเป็นอย่างสูงจาก

อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ  ทีใ่หเ้กยีรตเิป็นอาจารยท์ีป่รกึษา ซึง่ไดเ้สยีสละเวลาในการ

ให้ความช่วยเหลอื ให้คําแนะนําที่มคีุณค่า รวมทัง้ตรวจสอบแก้ไขเน้ือหาของสารนิพนธ์ให้มคีวาม

ถูกต้องสมบูรณ์เป็นอย่างดมีาโดยตลอด ผู้วจิยัรูส้กึซาบซึ้งในความกรุณา จงึขอกราบขอบพระคุณ

เป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข และอาจารย ์           

ดร.ศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพ

แบบสอบถาม รวมทัง้ให้คําแนะนําต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ในการปรบัปรุงสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ให้มี

ความสมบรูณ์มากยิง่ขึน้  

 พร้อมกนัน้ี ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์ทุกท่านในโครงการหลกัสูตรบรหิารธุรกิจ

มหาบณัฑติ ภาคพเิศษ ที่ได้ประสทิธิป์ระสาทวชิาความรู ้ปลูกฝงัแนวความคดิ ตลอดจนการมอบ

ประสบการณ์ทีด่ดี้วยความเมตตาใหแ้ก่ผูว้จิยั และขอขอบคุณเจา้หน้าทีโ่ครงการทุกท่านที่ใหค้วาม

ช่วยเหลอื ประสานงานให ้ดว้ยดเีสมอมา 

 ผู้วิจยัขอขอบคุณ ผู้บริหาร ผู้จดัการ และพนักงาน ของเอไอเอส ช็อป ที่ได้ให้ความ

อนุเคราะห์ ตลอดจนความสะดวกอย่างดียิง่ ในการจดัเก็บแบบสอบถาม และขอขอบคุณผู้ตอบ

แบบสอบถามทุกท่านทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้น้ี ซึง่มสี่วนช่วยใหส้ารนิพนธส์ําเรจ็ลง

ได ้ 

 ขอกราบขอบพระคุณบุพการแีละครอบครวั ผู้ซึ่งให้ความรกั ความห่วงใย และให้การ

สนับสนุนมาโดยตลอด ซึ่งเป็นสิง่สําคญัที่สุดในความสําเรจ็ของผู้วจิยั และขอขอบคุณเพื่อนสนิท 

เพื่อนทีท่ํางาน ทีค่อยห่วยใย เป็นกําลงัใจใหอ้ยู่เสมอตลอดระยะเวลาที่ศกึษา สุดทา้ยน้ีขอขอบคุณ

เพื่อนนิสติบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการตลาด ภาคพเิศษ รุ่น 10 ทุกท่าน ทีไ่ดม้โีอกาสมาร่วม

แบ่งปนัและรว่มสรา้งสรรคป์ระสบการณ์ใหม ่ๆ มากมาย ตลอดระยะเวลา 2 ปี  

  คุณค่าและประโยชน์อนัเกดิจากสารนิพนธฉ์บบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบคุณงามความดทีัง้หลายทัง้

ปวงให้แก่บุพการ ีครอบครวั และคณาจารย์ทุกท่าน ที่ได้อบรมสัง่สอน ชี้แนะแนวทางที่ด ีและมี

คุณค่าตลอดมา จนทาํใหผู้ว้จิยัประสบความสาํเรจ็ในการศกึษาไดต้ามทีค่าดหวงัไว ้

 

 ท้ายสุดน้ี ผู้วิจยัดีใจและมคีวามภาคภูมใิจที่สุดที่ได้มโีอกาสเข้ามาศึกษาในรัว้เทาแดง 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประสานมติร แห่งน้ี 

 

     สนีินาฏ  สว่างพนิิจกุล 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

 ภาวะอุตสาหกรรมและการแข่งขนัของตลาดธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในปี 2551 มผีู้

ใหบ้รกิารรายใหญ่ในประเทศไทยจาํนวน 3 ราย ซึง่มสี่วนแบ่งการตลาดรวมมากกว่ารอ้ยละ 97 ทัง้น้ี

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) (เอไอเอส) ยงัคงเป็นผูนํ้าส่วนแบ่งการตลาดทัง้

ในด้านจํานวนผู้ใช้บรกิาร และด้านรายได้ โดย ณ สิ้นปี 2551 บรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร ์เซอร์วสิ 

จาํกดั (มหาชน) (เอไอเอส) ยงัครองส่วนแบ่งตลาดของผูใ้ชบ้รกิารอยู่ประมาณรอ้ยละ 45 ในขณะทีม่ ี

ส่วนแบ่งตลาดดา้นรายไดป้ระมาณรอ้ยละ 52 (บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน). 

2551: 64) 

 แนวโน้มตลาดโทรศพัท์เคลื่อนทีใ่นปี 2552 ผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่จะต้องเผชญิกบั

เงือ่นไขทางการตลาดทีท่า้ทาย ไดแ้ก่ การชะลอตวัทางเศรษฐกจิทัง้ในระดบัโลกและวกิฤตเศรษฐกจิ

ภายในประเทศ ตลาดโทรศพัท์เคลื่อนที่ซึ่งเข้าสู่จุดอิม่ตวั โดยมจีํานวนผู้ใช้มอืถอืต่อประชากรใน

อตัราสงู โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเขตเมอืง โดยในปี 2552 บรษิทัฯ คาดว่าตลาดจะมจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนทีเ่พิม่ขึน้ประมาณ 5 ล้านเลขหมาย หรอืคดิเป็นการเตบิโตที่อตัรารอ้ยละ 8 จากปี 

2551 ซึ่งจะทําให้อตัราหมายเลขโทรศพัท์เคลื่อนที่ต่อจํานวนประชากรประมาณร้อยละ 100-110 

โดยจาํนวนผูใ้ชบ้รกิารมากกว่า 1 หมายเลขจะยงัคงมอียู่เป็นจาํนวนพอสมควร หากพจิารณาจาํนวน

ผูใ้ชบ้รกิารต่อจํานวนประชากรแล้วคาดว่าจะอยู่ในระดบัอตัรารอ้ยละ 70-80 โดยมาจากการเตบิโต

ของผู้ใช้บรกิารในตลาดต่างจงัหวดัเป็นหลกั อย่างไรก็ตามอตัราการเตบิโตในเชงิรายได้ของตลาด

การใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีน่่าจะอยู่ในระดบัน้อยกว่ารอ้ยละ 4 เน่ืองจากเศรษฐกจิไทยทีค่าดว่า

จะเตบิโตลดน้อยลงอย่างมาก ตามภาวะเศรษฐกจิทัว่โลก รวมถงึสถานการณ์ความไม่แน่นอนทาง

การเมอืง ซึง่ต่างกดดนัการบรโิภคภายในประเทศ 

 นอกจากน้ีการเปิดให้บรกิารคงสทิธเิลขหมาย (Number Portability) ที่ลูกค้าสามารถ

เปลี่ยนผู้ให้บรกิารได้โดยใช้เลขหมายเดมิ โดยเอไอเอสในฐานะผู้นําในธุรกิจโทรศพัท์เคลื่อนที่มี

ความพร้อมที่จะเติบโตต่อไป ในท่ามกลางสถานการณ์ดงักล่าว ด้วยเครือข่ายที่แข็งแกร่งและ

ครอบคลุมทุกพื้นที ่มคีุณภาพที่โดดเด่นกว่า และมโีครงการสทิธปิระโยชน์มากมายที่ทํามายาวนาน

ในการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ นอกจากน้ียงัมุง่เน้นการตลาดแบบฟงัก์ชัน่นอลมารเ์กต็ติ้ง ทีจ่ะ

ส่งมอบคุณภาพใน 5 แกนหลกัของการใหบ้รกิาร ซึง่นําเสนอภายใตแ้บรนดเ์อไอเอส ในฐานะแบรนด์

องคก์รไดแ้ก่ 1) เครอืข่ายทีม่คีุณภาพ 2) บรกิารหลงัการขายทีไ่วว้างใจไดต้ลอด 24 ชัว่โมงผ่านทุก

ช่องทาง 3) บรกิารทีเ่ป็นนวตักรรมใหม่ 4) สทิธพิเิศษทีใ่หช้วีติสะดวกสบาย 5) สาธารณประโยชน์

เพื่อตอบแทนสงัคม รวมทัง้ใหค้วามสาํคญักบัการตลาดแบบอโีมชัน่นอลมารเ์กต็ติ้ง ทีจ่ะถ่ายทอดทัง้ 
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2 

5 ด้านหลกัของการให้บรกิารสู่ลูกค้าผ่านมติิทางด้านอารมณ์ ภายใต้แนวคิด “อยู่เคียงข้างคุณ” 

เปรยีบเสมอืนเพื่อนสนิททีพ่รอ้มจะสนับสนุนลูกคา้ในทุกรปูแบบการใชช้วีติ เอไอเอส เชื่อมัน่ว่าการ

ทาํการตลาดทัง้ 2 ส่วนควบคู่กนัทัง้ดา้นเหตุผลและอารมณ์จะสามารถสรา้งความผูกพนักบัลูกคา้ได้

อยา่งยัง่ยนื (บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน). 2551: 66) 

 ดงันัน้เพื่อเตรยีมความพรอ้มกบัสถานการณ์ดงักล่าว รวมทัง้สภาวะการแข่งขนัที่ทา้ทาย 

จงึต้องรกัษาภาพลกัษณ์ที่ดี ซึ่งถือว่าเป็นปจัจยัสําคญัในการสร้างความแตกต่างให้กับองค์กร 

เน่ืองจากภาพลกัษณ์ทีด่นีอกจากจะทาํใหบ้รษิทัดดูน่ีาเชื่อถอืแก่สายตาบุคคลทัว่ไปแลว้ ภาพลกัษณ์

ที่ดีของบรษิัทย่อมนํามาสู่ความไว้วางใจในการใช้บรกิาร อันส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัด ี

ผูกพนั และภูมใิจทีจ่ะยงัใชบ้รกิารกบับรษิทัตลอดไป อกีทัง้ยงัส่งผลใหม้กีารบอกต่อใหค้นรูจ้กัมาใช้

บรกิารของบรษิทัอกีดว้ย    

 อยา่งไรกต็ามการทีจ่ะรกัษาความเป็นผูนํ้า ตอ้งมกีารปรบัตวัอยู่เสมอ เพราะเวลาทีผ่่านไป

ยอ่มหมายความถงึ สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลง ส่งผลถงึไลฟ์สไตลแ์ละความต้องการของลูกคา้ที่

ไม่เหมอืนเดมิ การบรหิารแบรนด์ของเอไอเอส จงึต้องมพีฒันาการที่สอดคล้องกบัความต้องการ

ดงักล่าว ทัง้ในแง่ของภาพลกัษณ์และประโยชน์การใชง้านควบคู่กนั  โดยมกีารพฒันาคุณภาพของ

เครอืข่ายอย่างต่อเน่ืองให มปีระสทิธภิาพสูง รวมถงึปรบัปรุงคุณภาพสนิค าและบรกิารให ตอบสนอง

ความต องการใช งานทีแ่ตกต างกนัของลกูค ากลุ มต าง ๆ   

 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอด

วานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อจะ

ได้นําไปปรบัปรุงหรอืพฒันา ผลติภณัฑ์และบรกิาร รวมทัง้คุณภาพงานบรกิาร ให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารอย่างสรา้งสรรค ์อกีทัง้ในด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม เพื่อให ้

เอไอเอสยงัคงรกัษาความเป็นผูนํ้า ทางธุรกจิโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นประเทศไทยได อย างต อเน่ือง 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศกึษาความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 2. เพื่อศกึษาความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

 3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็ที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม และความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 
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ความสาํคญัของการวิจยั 

 1. เพื่อนําผลจากการวจิยัในครัง้น้ี ใชเ้ป็นขอ้มลูพืน้ฐานในการบรหิารจดัการองคก์ร เพื่อให้

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจและมคีวามเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร อกีทัง้ยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ี

ใหก้บัองคก์ร โดยการนําเสนอแก่ผู้บรหิารหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งภายในองคก์ร และสามารถ

นําไปใชป้ระโยชน์ต่อไป โดยแบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี                

               1.1 ดา้นการบรหิารผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพ

เครอืข่าย การคดิค่าบรกิาร และการนําเสนอบรกิารต่าง ๆ เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา ให้

เกดิความแตกต่างและเขา้ถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิในทุกไลฟ์สไตลข์องลกูคา้ใหม้ากขึน้      

     1.2 ดา้นการบรหิารคุณภาพงานบรกิาร ในแง่ความคดิเหน็ของลูกค้าทีม่ต่ีอคุณภาพ

งานบรกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา ใหลู้กคา้สามารถสมัผสัไดถ้งึบรกิาร

จากใจของพนกังาน และเหนือความคาดหมายทุกครัง้ 

     1.3 ดา้นการบรหิารตราสนิคา้ ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของแบ

รนดส์นิคา้และบรกิาร ทีไ่ดนํ้าเสนอภายใตแ้บรนดเ์อไอเอส เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา สรา้ง

ความแตกต่างทางภาพลกัษณ์ของแต่ละแบรนด์ สามารถตอบโจทย์การดํารงชีวิตของลูกค้าที่

แตกต่างกนั ในแต่ละกลุ่มไดด้ยีิง่ขึน้ 

     1.4 ด้านการบรหิารความรบัผดิชอบต่อสงัคม ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ที่บรษิทั

แสดงความรบัผิดชอบต่อสงัคม เพื่อนําไปวางแผน พัฒนา สนับสนุนโครงการความช่วยเหลือ

สงัคมไทยในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหม้คีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนืต่อไป 

 

 2.เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท้ีส่นใจงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์รโดยสามารถนําไปใช้

ในการพฒันา ปรบัปรงุ และสรา้งสรรคผ์ลงานวจิยัภาพลกัษณ์องคก์รต่อไป 
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ขอบเขตของการวิจยั 

       ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ี

ของบรษิทั แอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวน

ประชากรทีแ่น่นอน 

       กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 การศึกษาวิจ ัยครัง้ น้ี ผู้วิจ ัยดําเนินการเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คลื่อนที่ระบบจเีอสเอ็ม แอดวานซ ์วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิทัแอดวานซ ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป เพราะเน่ืองจาก

สามารถให้ความคดิเหน็ที่มต่ีอภาพลกัษณ์บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ใน

ดา้นคุณภาพงานบรกิารไดท้นัทหีลงัจากทีใ่ชบ้รกิารเรยีบรอ้ยแล้ว ซึง่จาํนวนสาขาเอไอเอส ชอ็ปใน

กรุงเทพมหานครมทีัง้หมด 10 สาขา จงึทําการเลอืกทุกสาขา ทัง้น้ีเน่ืองจากไม่ทราบจํานวน

ประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ นราศร ีไววานิชกุล และ ชูศกัดิ ์

อุดมศร ี(2538: 104) โดยการคาํนวณประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะ

เกดิขึน้ 0.05 ค่าสดัส่วนประชากร 0.5 ไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวน 385 คน โดยมวีธิกีาร ดงัน้ี 

 ขัน้ท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยพจิารณาแบ่งสดัส่วน

การเลอืกเกบ็ตวัอยา่งของลกูคา้ทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ปทัง้ 10 สาขา ในสดัส่วนสาขาละ 

38 ตวัอย่าง ยกเว้นสาขาเซน็ทรลัป่ินเกล้าทีเ่ก็บกลุ่มตวัอย่าง 43 ตวัอย่าง เน่ืองจากเป็นสาขาที่มี

ยอดรวมปรมิาณการตดิต่อใชบ้รกิารของลูกคา้สูงสุด ตัง้แต่เดอืน ม.ค. – ม.ิย. 2552 จากทัง้หมด 10 

สาขาในกรุงเทพมหานคร (บรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน).:2552) ซึ่งจะได้

ขนาดตวัอยา่งในการวจิยั 385 ตวัอยา่ง  

 ขัน้ท่ี 2 การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยพจิารณาการสุ่มเกบ็

ขอ้มลูแบบสอบถามจากลกูคา้ทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป ทัง้ 10 สาขา จนครบตามจาํนวน

ทีก่ําหนด 

 

 ตวัแปรท่ีศึกษา 

    1. ตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการศกึษา (Independent Variables) คอื 

          1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

          1.1.1 เพศ 

      1.1.1.1  ชาย 

      1.1.1.2  หญงิ 

            1.1.2 อาย ุ

       1.1.2.1  ตํ่ากว่า 18 ปี 
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           1.1.2.2  อาย ุ18 - 25 ปี 

          1.1.2.3  อาย ุ26 - 33 ปี 

          1.1.2.4  อาย ุ34 - 41 ปี 

           1.1.2.5  อาย ุ42 - 50 ปี 

          1.1.2.6  อายตุัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

          1.1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุด 

          1.1.3.1  ตํ่ากว่ามธัยมปลาย / ปวช. 

      1.1.3.2  มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 

       1.1.3.3  อนุปรญิญา / ปวส. 

        1.1.3.4  ปรญิญาตร ี

                      1.1.3.5  สงูกวา่ปรญิญาตร ี

          1.1.4 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

     1.1.4.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 

     1.1.4.2 รายได ้10,001 – 20,000 บาท 

      1.1.4.3 รายได ้20,001 – 30,000 บาท 

      1.1.4.4 รายได ้30,001 – 40,000 บาท 

      1.1.4.5 รายได ้40,001 – 50,000 บาท 

      1.1.4.6 รายไดม้ากกว่า 50,000 บาทขึน้ไป 

         1.1.5 ระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

     1.1.5.1 จเีอสเอม็ แอดวานซ ์(GSM Advance) 

      1.1.5.2 วนั-ท-ูคอล! (One-2-Call!) 

      1.1.5.3 สวสัด ี 

       1.2  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

          1.2.1 ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร       

          1.2.2 ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

   1.2.3 ดา้นตราสนิคา้  

                     1.2.4 ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม   

 

 2. ตวัแปรตามที่ใช้ในการศกึษา (Dependent Variable) คอื ความไว้วางใจในการใช้

บรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 
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 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1. ธุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถงึ ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารทางดา้นสื่อสารไรส้าย เครอืข่าย

โทรศพัทม์อืถอืทัง้ทางดา้นบรกิารเสยีง (Voice) ทีส่ามารถโทรออก – รบัสายไดแ้ละบรกิารเสรมิต่าง 

ๆ (Non-Voice) นอกจากน้ียังจําหน่ายอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ และการชําระเงินผ่านทาง

โทรศพัทม์อืถอื   

 2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ลูกค้าผู้ใช้บรกิารเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบจเีอสเอ็ม     

แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิทัแอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ใน

กรงุเทพมหานคร และมาใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป 

 3. เอไอเอส ช็อป หมายถงึ สํานักงานบรกิารลูกค้า ที่ให้บรกิารหลากหลายรองรบัทุก

ความตอ้งการ โดยใหบ้รกิาร ดงัน้ี 

- รบัชําระค่าโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบจเีอสเอม็ แอดวานซ,์ วนั-ท-ูคอล! และจเีอสเอม็ 

      1800 

- บรกิารดา้นงานทะเบยีน อาทเิช่น จดทะเบยีนเลขหมายใหม,่ การโอนเปลีย่นเจา้ของ, 

ระงบัใชบ้รกิารชัว่คราว, เปลีย่นแปลงโปรโมชัน่, เปิดบรกิารขา้มแดนอตัโนมตั ิเป็นตน้ 

- การตัง้ค่าโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และอุปกรณ์เชื่อมต่อต่าง ๆ เพื่อใชง้านอนิเตอรเ์น็ท  หรอื

รบั-ส่งขอ้ความภาพ MMS ในโทรศพัทเ์คลื่อนทีผ่่านระบบ GPRS/EDGE    

- บรกิารรบัชาํระค่าสนิคา้และบรกิารอื่นๆ เช่น ค่าสาธารณูปโภค ค่าบตัรเครดติ เป็นตน้ 

   4. ภาพลกัษณ์ หมายถงึ การรบัรูข้องสาธารณชนเกี่ยวกบับรษิทัฯ ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร

ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ซึง่อาจเกดิจากการไดร้บัรูด้ว้ยตนเอง การ

รบัฟงัจากผูอ้ื่น หรอืการโฆษณาประชาสมัพนัธข์อง บรษิทั แอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั 

(มหาชน) ซึง่ภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการศกึษา ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

            4.1 ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product & Service) หมายถงึ บรกิารทางดา้น

เครอืข่าย โทรศพัท์เคลื่อนที่ และด้านบรกิารเสรมิต่าง ๆ ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั (มหาชน)   

                    4.2 ด้านคณุภาพงานบริการ (Service Quality) หมายถงึ ความสะดวกรวดเรว็ การ

ใหค้ําแนะนํา สิง่ทีเ่ป็นประโยชน์และตรงกบัความต้องการ รวมทัง้การแก้ไขปญัหา เมื่อลูกคา้ตดิต่อ

เขา้มาเพื่อใชบ้รกิารผ่านทางช่องทางต่าง ๆ อาทเิช่น เอไอเอส คอลลเ์ซน็เตอร ์ เอไอเอส ชอ็ป และ

รา้นเทเลวซิ 

      4.3 ด้านตราสินค้า (Brand) หมายถงึ 7 ตราสนิคา้ ทัง้สนิคา้และบรกิาร คอื จเีอสเอม็ 

แอดวานซ ์(GSM Advance) วนั-ทู-คอล! (One-2-Call!) สวสัด ี(Sawasdee) เอไอเอสโมบายไลฟ์ 
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(AIS mobileLIFE) เอไอเอสพลสั (AIS Plus) เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) และเอไอเอสสาน

รกั 

      4.4 ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม (Social Responsibility) หมายถงึ โครงการต่าง 

ๆ ด้านกจิกรรมสาธารณประโยชน์ เพื่อพฒันาสงัคมไทย ทัง้สงัคมเมอืงและสงัคมชนบท ในทุก ๆ 

ดา้นใหม้คีุณภาพ และมคีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนื  

 

             5. ความไว้วางใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ หมายถงึ ความรูส้กึไว้วางใจและ

มัน่ใจเมื่อลูกค้าได้ใช้บรกิารกบับรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ได้แก่ ด้าน

เครอืขา่ย ดา้นบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร ดา้นสทิธพิเิศษ ดา้นรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นการคดิ

ค่าบรกิาร ดา้นการดแูลผลประโยชน์ รวมทัง้ความสามารถในการแกไ้ขปญัหา  
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

   ในการศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร มกีรอบแนวคดิใน

การศกึษาคน้ควา้ (Conceptual Framework) ในการวจิยั ดงัน้ี 

 

                    ตวัแปรอิสระ                                         ตวัแปรตาม 

        (Independent Variables)                                                     (Dependent Variables) 

 

 
 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

   ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

 

  1. เพศ 

.  2. อาย ุ

   3. ระดบัการศกึษา 

   4. รายไดต่้อเดอืน 

   5. ระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

 
 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ             

ของผูใ้ช้บริการ บริษทั แอดวานซ ์          

อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)      ภาพลกัษณ์ของ บริษทั แอดวานซ ์        

     อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 

- ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 

- ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

- ดา้นตราสนิคา้ 

- ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
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สมมติฐานในการวิจยั 

 1. ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

รายไดต่้อเดอืน ระบบทีใ่ชบ้รกิาร แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ได้แก่ ด้าน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มี

ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน)  
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดศ้กึษา ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ผูว้จิยัไดศ้กึษา

คน้ควา้ เพื่อนําขอ้มูลทฤษฎ ีความรูท้ ัว่ไปของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

รวมทัง้เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 

  1. แนวคดิและทฤษฏดีา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์

 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 

 3. แนวคดิเกีย่วกบัตราสนิคา้ 

 4. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิาร 

 5. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

 6. แนวคดิเกีย่วกบัความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

 7. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจ 

 8. ขอ้มลูเกีย่วกบั บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

            9. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฏีด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์

 ประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป โดยความแตกต่างทาง

ประชากรศาสตร์ จะมอีิทธิพลต่อการสื่อสาร ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย (พรทิพย ์     

วรกจิโภคาทร. 2529: 312 – 315) 

 1. เพศ (Sex) มงีานวจิยัหลายชิน้ทีไ่ดท้ําการพสิูจน์ว่า คุณลกัษณะบางประการของเพศ

ชาย และเพศหญงิที่ต่างกนัจะส่งผลต่อการสื่อสารที่แตกต่างกนั เช่น การวจิยัเกี่ยวกบัการชม

ภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็วยัรุน่พบว่าเดก็วยัรุน่ชายสนใจชมภาพยนตรส์งคราม และจารกรรมมาก

ทีสุ่ด ส่วนเดก็วยัรุ่นหญงิจะสนใจชมภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากที่สุด แต่ก็มงีานวจิยัหลายชิ้นที่

พบว่า เพศชาย และเพศหญงิ มกีารสื่อสารและการรบัสื่อไมแ่ตกต่างกนัเลย 

 2. อายุ (Age) การทีจ่ะสอนงานกบัผูท้ีม่อีายุต่างกนัใหเ้ชื่อฟงั หรอืจะเปลีย่นทศันคต ิหรอื

พฤตกิรรมนัน้มคีวามยากง่ายแตกต่างกนัไป ผูท้ีม่อีายุมากจะสอนใหเ้ชื่อฟงั หรอืใหเ้ปลีย่นทศันคต ิ

หรอืเปลีย่นพฤตกิรรมกย็ิง่ยากดว้ยการวจิยัโดย ซ.ีเมเบลิ (C.Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดไีรฟ์ 

(I.L.Janis and D.Rife) ไดท้ําการวจิยัและไดผ้ลสรุปว่า การชกัจงูหรอืโน้มน้าวจติใจของคน จะมี

ความยากขึน้ตามอายุของคนทีเ่พิม่ขึน้ นอกจากน้ีอายุยงัมคีวามสมัพนัธก์บัข่าวสารและการสื่อสาร
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ดว้ย เช่น ภาษาที่จะใช้ในคนที่มวียัต่างกนั กต็้องใช้ภาษาต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาใหม ่ ๆ     

แปลก ๆ จะเกดิกบัคนในวยัหนุ่มสาว มากกว่าเกดิกบัคนสงูวยั เป็นตน้ 

 3. การศกึษา (Education) ในเรื่องการศกึษาน้ีนับไดว้่าเป็นตวัแปรทีส่ําคญัมากซึง่มผีลต่อ

ประสทิธภิาพในการรบัรูข้่าวสารของผูร้บัสาร โดยมงีานวจิยัหลายชิน้ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่าระดบัการศกึษา

ของผูร้บัสารแต่ละคนจะทําให้ผูร้บัสารมพีฤตกิรรมการสื่อสารแตกต่างกนัออกไป เช่น ผูท้ี่มรีะดบั

การศกึษาสูง จะสนใจรบัรูข้่าวสารต่าง ๆ และไม่เชื่ออะไรง่าย ๆ ซึง่ส่วนใหญ่จะเปิดรบัสื่อสิง่พมิพ์

เป็นหลกั 

 4. ฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคม (Economic and Social Status) ซึง่จะหมายถงึ อาชพี 

ระดบัรายได ้เชือ้ชาต ิตลอดจนภูมหิลงัทางครอบครวั สิง่เหล่าน้ีจะเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคติ

และพฤตกิรรมของบุคคลโดยมรีายงานหลายเรื่องที่ได้พสิูจน์แลว้ว่า ระดบัฐานะทางเศรษฐกจิและ

สงัคมของมนุษยจ์ะมอีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของเขาเหล่านัน้ 

 ในปจัจุบนัการนําวชิาการทางดา้นประชากรศาสตร ์ มาวเิคราะหใ์นเชงิประยุกต ์ (Applied 

Demography) มแีนวโน้มเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะในด้านยุทธศาสตร์การตัดสินใจ ทัง้น้ีใน

กระบวนการตดัสนิใจนัน้จะมกีารนําปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรม์าเป็นตวัแปรนําเขา้ หรอืตวัแปร

ในการวางแผน เพื่อปรบัปรุงใหก้ารตดัสนิใจมคีุณภาพมากขึน้ ความรูท้างดา้นประชากรศาสตรเ์ชงิ

ประยุกต์จงึอํานวยให้เกดิความเขา้ใจถงึแนวทางที่ขอ้มูลทางประชากรจะมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ 

และรวมถึงกระบวนการตัดสินใจด้วย วิชาการด้านประชากรศาสตร์เชิงประยุกต์ (Business 

Demography) นัน้ เป็นการนําระเบยีบวธิกีารทางด้านประชากรศาสตรท์ัว่ไปมาใช้ในการแก้ไข

ปญัหา ตลอดจนการเสรมิสรา้งโอกาสในการดําเนินธุรกจิ โดยเน้นทีเ่น้ือหาทีว่่าดว้ยผลกระทบจาก

ตวัแปรคอื อายุ รายได ้ อาชพี ทีอ่าจจะมอีทิธพิล หรอืส่งผลกระทบต่อพฤตกิรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบั

บุคคล หรอืองคก์ร รวมทัง้พจิารณาถงึผลกระทบของกลุ่มปจัจยัหรอืกลุ่มตวัแปร ไม่ว่าจะเป็นตวัแปร

ดา้น อายุ รายได ้ อาชพี ทีจ่ะมผีลกระทบต่อสภาพแวดลอ้มของกจิกรรมทีก่ําลงัดําเนินการหรอืที่

กําลงัวางแผนว่าจะดําเนินการ ทัง้น้ีการศกึษาวเิคราะหท์างดา้นประชากรศาสตรด์งักล่าว เป็นการ

เน้นเงื่อนไขปจัจยัทางประชากร ทัง้ที่เป็นอยู่ในปจัจุบนั และทีค่าดการณ์ หรอืพยากรณ์ต่อไปใน

อนาคตว่าจะมสี่วนกระทบต่อสภาพแวดล้อมของกิจกรรมที่จะดําเนินการอย่างไร รวมทัง้ส่งผล

กระทบอยา่งไรต่อการตดัสนิใจเชงิกลยทุธท์ีไ่ดว้างไว ้เพื่อเป็นหลกัประกนัความสาํเรจ็ของธุรกจิ 

 ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดนํ้าเอาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์มาเป็นตวัแปรเพื่อ

ใช้สําหรบัวเิคราะห์ความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิาร ที่มต่ีอความไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิทั แอด

วานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรจ์ะเป็นตวัแปรทีม่คีวามสําคญัตวั

แปรหน่ึงเพราะจะทําให้ บรษิัทฯ สามารถทราบได้ว่าผู้ใช้บรกิารที่ไว้วางใจในการใช้บรกิารของ 

บรษิทัฯ เป็นเช่นไรและเมือ่บรษิทัฯ ทราบผลแลว้กจ็ะไดนํ้าผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัดา้นประชากรศาสตร์

น้ีไปพฒันาปรบัปรงุใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มลกูคา้ต่อไป 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 

 ความหมายของภาพลกัษณ์ (Image)  
 คําว่า Image นัน้ บางคนอาจใช้แทนด้วยคําว่า ภาพพจน์ แต่ตามความหมายของ

คณะกรรมการบญัญตัศิพัทร์าชบณัฑติยสถาน แปลว่า ภาพลกัษณ์หรอืจนิตภาพ แต่อย่างไรกต็าม 

ลว้นแต่หมายถงึคาํคาํเดยีวกนัทัง้สิน้ โดยทัง้นัน้ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน ปี 2525 ได้

ให้ความหมายของคําว่าภาพลกัษณ์ไว้ว่า เป็นภาพที่เกดิจากความนึกคดิ การมทีศันคตทิี่ดต่ีอ

สถาบนั องคก์ร นอกจากน้ี ไดม้นีักวชิาการใหค้วามหมายของคําว่า Image ตลอดจนความหมาย

ของคาํว่าภาพลกัษณ์ และภาพพจน์ไวม้ากมาย อาท ิ

 ลสิลี ่(Lesly.1971: 120) ไดใ้หค้วามหมายเกี่ยวกบัคําว่า ภาพลกัษณ์ว่า หมายถงึ ความ

ประทบัใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงทีม่ต่ีอองค์กร สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคล ซึง่ความประทบัใจ

ดงักล่าวน้ีมรีากฐานมาจากผลกระทบระหว่างบุคคลกบัสิง่นัน้ ๆ 

 มารส์ตอน (Marston. 1979: 14) ใหท้ศันะว่า ภาพลกัษณ์ เป็นคําทีค่นส่วนมากเขา้ใจว่า 

หมายถงึบางสิง่บางอย่างทีเ่ป็นมายา หรอืภาพลวงตา แต่โดยความเป็นจรงิแลว้ ภาพลกัษณ์มไิด้

เป็นมายาหรอืภาพลวงตาตามทีค่นส่วนมากคดิหรอืเขา้ใจกนั 

 เจฟกเินท (Jefkines อ้างในพรทพิย ์วรกจิโภคาทร 2537: 123) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์

ทางการประชาสัมพันธ์นัน้เกิดจากความรู้สึกประทับใจที่เกิดจากการมีความรู้ความเข้าใจใน

ขอ้เทจ็จรงินัน้ ๆ 

 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2537: 123) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ในจติใจของคน

ทีเ่หน็หน่วยงานเป็นภาพในลกัษณะทีไ่ดร้บัอทิธพิลมาจากสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืหลายสิง่ทีเ่กี่ยวพนักบั

หน่วยงานนัน้ ทัง้ทีป่ระจกัษ์และไมป่ระจกัษ์ 

 คอตเลอร ์และเคลเลอร ์(Kotler; & Keller. 2006: 299) อธบิายว่าภาพลกัษณ์ คอื การรบัรู้

ของสาธารณชนเกีย่วกบับรษิทั หรอืสนิคา้ของบรษิทั 

 เสรี วงษ์มณฑา (2541: 13) ได้ให้คําจํากัดความว่า ภาพลักษณ์ คือ ข้อเท็จจริง 

(Objective facts) บวกกบัการประเมนิส่วนตวั (Personal judgment) แลว้กลายเป็นภาพทีฝ่งัใจอยู ่

ในความรูส้กึนึกคดิของบุคคลอยูน่าน ยากทีจ่ะเปลีย่นแปลง ซึง่อาจแตกต่างไปจากสภาพความจรงิก็

ได้เพราะว่าภาพลกัษณ์นัน้ไม่ใช่เรื่องของข้อเท็จจรงิแต่เพยีงอย่างเดยีว แต่เป็นเรื่องของการรบัรู ้

(Perception) ทีม่นุษยเ์อาความรูส้กึส่วนตวัเขา้ไปปะปนอยูใ่นขอ้เทจ็จรงิดว้ย 

 จากการใหค้วามหมายขา้งต้นจะพบว่า ภาพลกัษณ์นัน้อาจจะเป็นภาพทีเ่กดิขึน้ดว้ยความ

ประทบัใจ การรบัรู้ หรอืภาพที่เกิดขึ้นในจติใจจากการมคีวามรู้ในอดตี ทัง้ที่เกี่ยวกบับรษิัท หรอื

สนิคา้ของบรษิทั 
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 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

 อลิศรา เจรญิวานิช. (2544: 39) ภาพลกัษณ์อาจแบ่งออกได้เป็นประเภทใหญ่ๆ ได้ 4 

ประเภท คอื  

 1. ภาพลกัษณ์รวมของสถาบนั (Corporate Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชน

ทีม่ต่ีอองคก์ารหรอืสถาบนัใดสถาบนัหน่ึง ภาพลกัษณ์น้ีจะรวมไปถงึหน่วยงาน การจดัการสนิคา้หรอื

บรกิารขององคก์ารหรอืสถาบนันัน้ ๆ ดว้ย   

 2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนั (Institutional Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชนทีม่ ี

ต่อองคก์รหรอืสถาบนัโดยเน้นทีอ่งคก์รหรอืสถาบนัเพยีงอยา่งเดยีว ไมร่วมสนิคา้หรอืบรกิาร   

 3. ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรอืบรกิาร (Product / Service Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจ

ของประชาชนทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิาร โดยไมร่วมถงึตวัองคก์ารหรอืสถาบนั 

 4. ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอสนิคา้ใดตราใดตราหน่ึง (Brand Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ

ประชาชนที่มต่ีอสนิค้าตราใดตราหน่ึง (Brand) หรอืเครื่องหมายการค้า (trademark) ส่วนมากมกั

เกดิจากการโฆษณาและส่งเสรมิการจาํหน่าย ซึง่ปลูกฝงัใหป้ระชาชนมคีวามรูนึ้กคดิต่อสนิคา้ตราใด

ตราหน่ึง เช่น เป็นสินค้าสําหรบัผู้มรีสนิยมสูง สินค้าสําหรบัวยัรุ่นหรอืผู้สูงอายุ สินค้าที่มคีวาม

ทนทาน ฯลฯ 

 อน่ึงการสรา้งภาพลกัษณ์ของสนิคา้ อาจจะทําไดโ้ดยการออกแบบผลติภณัฑ ์เครื่องหมาย

การค้า ตราสนิค้า หบีห่อบรรจุภณัฑ ์สสีนั ช่องทางการจดัจําหน่าย สื่อที่ใช้ในการโฆษณา เน้ือหา

และรปูแบบของการโฆษณา เป็นตน้  

 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2537: 124) ภาพลกัษณ์ในวงการธุรกจิ การตลาด การโฆษณา 

และการประชาสมัพนัธอ์จาํแนกไดด้งัน้ี 

 1. ภาพลกัษณ์สนิคา้/บรกิาร (Product / Service Image) สนิคา้หรอืบรกิารกม็ภีาพลกัษณ์

ของตวัเอง เช่นเดยีวกบัองคก์าร สนิคา้หรอืบรกิารบางอย่างอาจมภีาพลกัษณ์ทีไ่ม่ค่อยด ี(เช่น บุหรี ่

หรอืสถานนอาบ อบ นวด) แต่สนิคา้หรอืบรกิารบางอย่างกลบัมภีาพลกัษณ์ในทางตรงกนัขา้ม (เช่น 

ยาสฟีนั โรงพยาบาล) เมื่อสนิค้าหรอืบรกิารที่องค์การน้ีไม่ว่าจะมภีาพลกัษณ์เชงิบวกหรอืเชงิลบ 

หรอืกลาง ๆ กย็งัมคีวามจาํเป็นทีจ่ะตอ้งปรุงแต่งใหม้ภีาพลกัษณ์ทีม่เีอกลกัษณ์เป็นทีย่อมรบัมากขึน้

จากสงัคม นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ขององค์การจะเป็นเช่นไร ภาพลักษณ์สินค้าน้ีก็จะเป็นความ

เกีย่วพนัเป็นอยา่งมาก   

 2. ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีม่ลีกัษณะคลา้ยกบัภาพลกัษณ์

สนิคา้ เพยีงแต่กรณีเป็นตราสนิคา้ หรอืสญัลกัษณ์ (Logo) เช่น ตราง ูสญัลกัษณ์ดอกบวั Domon 

เป็นตน้   

 3. ภาพลกัษณ์ส่วนตวั (Self Concept) หมายถงึ ภาพรวมของความคดิ ความรูส้กึของ

ผูบ้รโิภคเกีย่วกบัตวัผูบ้รโิภคเอง ซึง่เกี่ยวขอ้งกบัสงัคม หรอืสิง่ทีอ่้างองิจนกลายเป็นการรบัรูข้องแต่

ละบุคคลในเรือ่งความสามารถ ขอ้จาํกดั การแสดงออก และบุคลกิภาพ 
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 4. ภาพลกัษณ์ปจัจุบนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความเป็นจรงิในปจัจุบนั ซึง่

อาจเป็นภาพลกัษณ์เชงิลบหรอืบวกกไ็ด ้ จะเป็นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิมาโดยธรรมชาตหิรอืโดยเจตนาก็

ตาม หน้าที่ของผู้บรหิารจะต้องหาภาพลกัษณ์ปจัจุบนัให้ได้ เมื่อพบภาพลกัษณ์ที่ไม่ดจีะได้

ปรบัเปลีย่นให้ดขีึน้ หรอืพบภาพลกัษณ์ทีผ่ดิเพีย้นจากสิง่ทีต่้องการ ก็อาจนําไปพจิารณาตดัสนิใจ

ต่อไปได ้

 5. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีผู่บ้รหิาร และพนักงานมี

ความต้องการจะใหอ้งคก์ารของตนเป็นเชนนัน้ เช่น เป็นองคก์รทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เป็น

องค์กรที่มคีวามรุ่งเรอืง เป็นองค์กรที่ให้คําตอบแบบที่ยุติธรรมแก่พนักงาน เป็นต้น การกําหนด

ความปรารถนาเปรยีบเสมอืนการกําหนดเป้าประสงคข์องงานทีเ่ราจะได ้ เพื่อทีจ่ะบรรลุเป้าประสงค์

นัน้ ๆ 

 6. ภาพลกัษณ์เชงิซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่ตัง้มาจากสมมตฐิานทีว่่า

บุคคลในสงัคมนัน้มาจาก “รอ้ยพ่อ พนัแม่” มาจากแหล่งต่าง ๆ มคีวามรู ้ ความเชื่อ ฐานะทาง

เศรษฐกจิ สงัคม การศกึษา และอื่น ๆ ทีต่่างกนั โดยเฉพาะมคีวามรูแ้ละประสบการณ์ต่อองคก์าร

ต่างกนั ดงันัน้จะหวงัว่า สมาชกิในสงัคมจะมภีาพลกัษณ์ขององคก์ารหน่ึงเหมอืนกนัจงึเป็นไปไม่ได ้

ยิง่ไปกว่าน้ี ในตวับุคคลหน่ึงกอ็าจมทีัง้ภาพลกัษณ์ในทางบวกต่อเรื่องหน่ึง และภาพลกัษณ์ในทาง

ลบ (อกีเรือ่งหน่ึง) ไดเ้ช่นกนั 

 7. ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) กเ็ปรยีบไดก้บัเวลาทีค่นเราส่องกระจกกจ็ะเหน็

ภาพของตวัเองในกระจก ในภาพนัน้เขาอาจมองว่าสวย สง่างาม หรอืตรงกบัลกัษณะใดกไ็ดต้าม

ความคิดของเขา ซึ่งอาจตรงกับความเป็นจรงิหรอืไม่ก็ได้ เช่นเดียวกับที่ผู้บรหิารหรอืนัก

ประชาสมัพนัธ์อาจมองว่าองค์การได้ทําโน่นทําน่ีดมีากแล้ว ภาพลกัษณ์ขององค์การน่าจะเป็น

ภาพลกัษณ์ที่ด ี ซึง่ความจรงิจะเป็นเช่นใดนัน้ก็เป็นอกีกรณีหน่ึง ทัง้น้ีประชาชน กลุ่มเป้าหมาย

อาจจะมองอะไรแตกต่างไปจากผูบ้รหิารกไ็ด ้

 8. ภาพลกัษณ์สูงสุดทีท่ําได ้ (Optimum Image) หมายถงึ ภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้ จากการ

ตระหนกัในความจรงิและการมคีวามเขา้ใจ การรบัรูข้องผูร้บัขา่วสาร อุปสรรคของการใชส้ื่อมวลชนที่

เราควบคุมได้และสภาพแวดล้อมที่ยากจะควบคุม รวมถงึสิง่อื่น ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการสรา้ง

ภาพลกัษณ์ทีพ่งึปรารถนาได ้ดงันัน้ภาพลกัษณ์ชนิดน้ี จงึเป็นภาพลกัษณ์ทีผู่เ้กี่ยวขอ้งรูจ้กัประมาณ

ตนและตวัแปรอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง จนไมท่าํใหก้ารกําหนดภาพลกัษณ์ทีพ่งึปรารถนามคีวามสูงส่งมาก

เกนิความเป็นจรงิ 

 9. ภาพลกัษณ์ทีถู่กตอ้ง และไมถู่กตอ้ง (Correct and Incorrect Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่

เกดิขึน้ไม่ตรงกบัความจรงิ อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้โดยธรรมชาต ิ    (ข่าวลอื, อุบตัเิหตุ) 

และหรอืกระบวนการสื่อสาร และหรอืการรบัรูข้องผูร้บัสาร และเมื่อเกดิภาพลกัษณ์ทีไ่ม่ถูกต้องแลว้ 

กจ็ําเป็นต้องมกีารแก้ไขภาพลกัษณ์ให้ถูกต้องต่อไป ภาพลกัษณ์ที่ถูกต้องน้ีคล้ายกบัภาพลกัษณ์

ปจัจบุนั แต่จะต่างกนัทีภ่าพลกัษณ์ทีถู่กต้องไดม้กีารปรบัเปลีย่นจากภาพลกัษณ์ทีไ่ม่ถูกต้องมาก่อน

ระยะหน่ึงแลว้ 
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           10. ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์ารใดองคก์าร

หน่ึง โดยเน้นรวมภาพรวมทัง้หมดขององคก์าร โดยรวมถงึสนิคา้ยีห่อ้สนิคา้ ระบบการบรหิารบรษิทั 

ความมัน่คง การมบุีคลากรทีม่คีุณภาพ ความรบัผดิชอบต่อสงัคม ฯลฯ  

 11. ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institutional Image) ซึง่คลา้ยกบัภาพลกัษณ์องคก์ารดงัขา้งต้น 

เพยีงแต่มุ่งมองเฉพาะตวับรษิทัหรอืตวัสถาบนั ความรบัผดิชอบของสถาบนัทีม่ต่ีอสงัคม ความเป็น

สถาบนัทีม่ ัน่คง เจรญิก้าวหน้า แต่ทัง้น้ีจะไม่มุ่งมองในเชงิธุรกจิการคา้หรอืการตลาด หรอืตราสนิคา้

อะไรทัง้สิน้ นอกจากบทบาทหรอืพฤตกิรรมของสถาบนัอยา่งเดยีว  

 สาํหรบัการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จํากัด (มหาชน) และความไว้วางใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ในครัง้น้ีจดัเป็นประเภท

ภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Image) ซึง่เป็นภาพลกัษณ์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิทั

ฯ โดยภาพรวมในดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความ

รบัผดิชอบต่อสงัคม หลงัจากการใชก้ลยุทธใ์นการสรา้งภาพลกัษณ์ใหม่ (Re - Brand) เพื่อให้

ภาพลกัษณ์มคีวามใกลช้ดิ เป็นมติร และอบอุ่นมากขึน้ และสามารถรกัษาลูกคา้กลุ่มเดมิไวไ้ด ้อนัจะ

เป็นปจัจยัสาํคญัเพื่อความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนักบัผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืรายอื่น ๆ  

 

 กระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ 

 การเกดิภาพลกัษณ์เป็นขัน้ตอนต่อจากกระบวนการรบัรู ้ เมื่อบุคคลมกีารรบัรู ้ และมกีาร

ตคีวามหมายออกมาตามความนึกคดิของบุคคลแลว้ ความประทบัใจ (Impression) ซึง่เป็นการรบัรู้

อกีระดบัหน่ึงทีเ่กีย่วกบัความทรงจาํต่อสิง่ทีไ่ดร้บัรูน้ัน้ ทาํใหเ้กดิภาพลกัษณ์ขึน้ 

 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร. (2537: 125) ไดอ้ธบิายแนวคดิการเกดิภาพลกัษณ์ไวช้ดัเจนว่า 

เมือ่ปจัเจกบุคคลไดร้บัเหตุการณ์ภายนอกมายงัตวัเองนัน้ เหตุการณ์ยงัไม่สามารถสรา้งใหเ้หน็ภาพ

ไดท้นัท ีแต่ตอ้งมขี ัน้ตอนซึง่พอจดัแบ่งไดด้งัน้ี 

 1. เหตุการณ์และสิง่แวดลอ้ม (Event and Environment)  

 คนเรานัน้เป็นสมาชิกของสงัคม ซึ่งในสงัคมก็มเีหตุการณ์ทัง้ด้านการเมอืง เศรษฐกิจ 

สงัคม วฒันธรรม การศกึษาและอื่น ๆ เกดิขึน้มากมาย แต่มเีพยีงบางส่วนของเหตุการณ์ หรอืบาง

เหตุการณ์เท่านัน้ ทีบุ่คคลจะรบัเขา้มายงัตวัเราได ้และในบรรดาเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้น้ีจะมคีุณค่าดา้น

ดหีรอืเลว จะสําคญัหรอืไม่จะมคีวามหมายอะไร คงจะไม่เกดิขึน้จากตวัของเราเพยีงอย่างเดยีว แต่

สภาพแวดลอ้มทีอ่ยูก่บัเหตุการณ์และอยูโ่ดยรอบเรา กลบัมอีทิธพิลในการกําหนดคุณค่านัน้เหล่านัน้ 

ทัง้ก่อนและหลงัการรบัรู้ ตลอดจนมอีิทธพิลต่อความสมบูรณ์หรอืการหดหาย และระยะเวลาของ

ความจาํในเหตุการณ์นัน้ ๆ ดว้ย 

  2. ช่องทางการสื่อสาร (Communication Channel)  

 ในบรรดาเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ทัง้หลายจะสามารถเขา้สู่เราได ้โดยช่องทางการสื่อสาร ซึ่ง

ไดแ้ก่ การไดย้นิ ไดเ้หน็ ไดส้มัผสั ไดล้ิม้รส และไดก้ลิน่ ซึง่แต่ละช่องทางเหล่าน้ีกย็งัมปีระสทิธภิาพ
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ทางดา้นการรบัความสมบูรณ์ของเหตุการณ์แตกต่างกนั ยิง่กว่าน้ีตวัเน้ือหาสาระ วธิกีารจดัข่าวสาร 

และโครงสรา้งของเหตุการณ์ซึง่มผีูจ้ดัส่งมาน้ีกม็คีวามสมัพนัธก์บัช่องทางการสื่อสารดว้ย กล่าวโดย

สรปุช่องทางการสื่อสารจะเป็นประตูด่านแรกของการรบัรูเ้หตุการณ์ซึง่ประสทิธภิาพและประสทิธผิล

ในขัน้ตอนน้ี คุณสมบตัขิอง “ขา่วสาร” และตวั ”สื่อ” ยอ่มมคีวามสาํคญัทีสุ่ด 

 3. องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements)  

 เกีย่วกบัคุณภาพและประสทิธภิาพของการสื่อสาร โดยเฉพาะการรบัรูข้องผูร้บัสารนัน้มผีูรู้้

ไดก้ล่าวว่า ไดร้่วมสามทศวรรษว่า องคป์ระกอบทัง้ 5 ของแต่ละบุคคล คอื ทกัษะของการสื่อสาร 

ทศันคต ิความรู ้ระบบสงัคม และวฒันธรรม ต่างมอีทิธพิลต่อการสื่อสาร เราจะมองภาพเป็นรปูร่าง

เช่นไร จะเป็นภาพทีม่คีวามหมายไม่เหมอืนคนอื่น หรอืมคีวามนิยมชมชอบ หรอืไม่สนใจ หรอือะไร

กต็าม ขึน้อยูก่บัองคป์ระกอบทัง้ 5 น้ีเป็นสําคญั ดงันัน้ถงึแมว้่าเหตุการณ์จากภายนอกจะผ่านช่อง

ทางการสื่อสาร และเขา้สู่ตวัเราแลว้กต็าม จะมคีวามหมายอะไรหรอืไม่ องคป์ระกอบเหล่าน้ีจะเป็น

คาํตอบทีด่มีากกว่าอยา่งอื่น 

 4. การรบัรูแ้ละความประทบัใจ (Perception and Impression)  

 ภาพลกัษณ์จะไม่สามารถเกิดขึ้นได้ทนัที เมื่อเหตุการณ์ได้ผ่านเข้ามาทางช่องทางการ

สื่อสาร และองคป์ระกอบเฉพาะบุคคลทัง้ 5 จะเป็นตวัทีพ่นิิจพจิารณาเหตุการณ์นัน้ก่อน โดย “การ

รบัรู”้ (Perception) ซึง่เป็นตวัแปลงเหตุการณ์ใหเ้ป็นไปใน “ความหมายตามความคดิของบุคคลนัน้” 

หรอืเรยีกว่าเป็นไปตามความลําเอยีงเฉพาะบุคคลกไ็ม่ผดินัก ส่วนความประทบัใจ (Impression) มี

ความสําคญัในการรบัรูอ้กีลกัษณะหน่ึงโดยจะเกี่ยวพนักบัคุณภาพและปรมิาณของความทรงจาํ ถ้า

ประทบัใจมาก (ไม่ว่าจะบวกหรอืลบ) กจ็ะมคีวามทรงจาํ จดจาํไดม้ากและนาน และเมื่อสรา้งเป็น

ภาพลกัษณ์อะไรขึ้นได้แล้ว ก็จะเป็นภาพลกัษณ์ที่เจอืจางได้ช้ากว่าการที่มคีวามประทบัใจน้อย 

หรอืไมม่คีวามประทบัใจเลย  

 ภาพลกัษณ์ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กล่าวมาน้ี จะมกีารผนัแปรเปลี่ยนแปลงอยู่

ตลอดเวลา ทัง้น้ีเน่ืองมาจากการไดร้บัรูข้อ้มลูใหม่เกี่ยวกบัองค์การนัน้ ๆ และหรอืไม่ไดร้บัขอ้มูล

ขา่วสารเลย นอกจากน้ีทัง้กระบวนการอนัไดแ้ก่ ช่องทางการสื่อสาร องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล การ

รบัรู ้และความประทบัใจ และสภาพสิง่แวดลอ้มเป็นตวัแปรทีส่ําคญัของการปรบัเปลีย่นและปรุงแต่ง

ภาพลกัษณ์ในอนาคตต่อไปเรือ่ย ๆ 

 การเกิดภาพลักษณ์ในฐานะปจัเจกบุคคลน้ีจะพบว่า บุคคล การรบัรู้ของบุคคล 

องค์ประกอบของการสื่อสารและแม้แต่สภาพแวดล้อมต่างก็มอีิทธิพลทัง้สิ้น ภาพลกัษณ์ที่พึง

ปรารถนาอาจไม่เป็นเช่นนัน้กไ็ด ้ ทัง้น้ีเพราะมตีวัแปรเขา้มาเกี่ยวพนัมาก ดงันัน้หน้าทีข่ององคก์าร

คอืต้องจดัหาระบบอะไรกต็ามมาช่วยสรา้งเหตุการณ์ใหเ้ป็นไปในทศิทางทีต่้องการ และการจดัการ

การสื่อสารใหเ้ป็นไปอยา่งถูกตอ้งและมปีระสทิธภิาพ 
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3. แนวคิดเก่ียวกบัตราสินค้า (Brand) 

 ตราสนิคามบีทบาทในการสรางความสําเรจ็ใหกบัสนิคาหรอืบรกิารไดเป
นอยางมากความสําเร็จของการสรางตราสินคานัน้ตองใชทัง้ศาสตรและศิลป 

ดงันัน้แนวคดิเกีย่วกบัตราสนิคา้จงึ เปนสิง่สําคญัในการทีจ่ะทําความเขาใจและอธบิายถงึคุณค

าของตราสนิคาในจติใจของผูบรโิภค 

 ความหมายตราสินคา 

 คอตเลอร และอารมสตรอง. (ศริวิรรณ เสรรีตัน. 543: 90; อางองิจาก Kotler; & 

Armstrong. 1996. Principles of Marketing) ไดใหความหมายของตราสนิคาวาเป
นชื่อ (Name) คํา (Term) สญัลกัษณ (Symbol) การออกแบบ (Design) หรอืสวนประสมของ

สิง่ดงักลาวเพื่อระบุถงึสนิคาและบรกิารของผูขายรายใดรายหน่ึงหรอืกลุมของผูขาย 

เพื่อแสดงถงึลกัษณะทีแ่ตกตาง จากคูแขงขนั 

 ปราณ ีจติกรณกจิศลิป (2539: 4) ไดใหความหมายของตราสนิคาวาเป

นคาํขอความสัน้ ๆ หรอืสญัลกัษณทีส่ามารถสื่อสารใหผูบรโิภคไดทราบถงึบุคลกิภาพ

ของผลติภณัฑ ตําแหนงของ   ผลติภณัฑ ตลอดจนประโยชนหรอืความพงึพอใจทีผู่

บรโิภคจะไดรบัจากการใชผลติภณัฑนัน้ ๆ 

 เสร ี วงศมณฑา (2540: 41) ไดอธบิายถงึลกัษณะของตราสนิคา (Brand) ว

าควรจะตองม ี 

 1. บุคลกิทีย่ ัง่ยนื (Durable Personality) ประกอบดวยการรวมกนัทางดานคุณคา

ทางกายภาพ (Physical Value) และคุณคาดานการใชสอย (Functional Value) ตลอดจน

คุณคาดานจติวทิยา (Phychological Value)  

 2. การตดัสนิใจซือ้สนิคาเกดิขึน้เพราะผูบรโิภคมคีวามรูสกึทีถู่กตองและมคีวาม

พงึพอใจ      ตอตราสนิคา  

 3. ผลติภณัฑสิง่ทีส่รางไดในโรงงาน แตคุณคาของตราสนิคาเกดิจากการ

รบัรูภาพลกัษณ์ (Perceptual Image) ของผูบรโิภค  

 4. คูแขง่ขนัสามารถเลยีนแบบคุณลกัษณะของสนิคาได ้แตคุณคาของตราสนิค

า คูแขงไมสามารถเลยีนแบบไดเพราะเปนเอกลกัษณทีอ่ยูในใจผูบรโิภคซึง่

นัน่หมายความวาการทีผู่บรโิภคซื้อสนิคาใดสนิคา้หน่ึงนัน้เปนเพราะตราสนิคาแตกต

างกนั ดงันัน้ ตราสนิคาทีป่ระสบความสาํเรจ็   จงึเปนตราสนิคาทีแ่ตกต่างในใจผูบ้รโิภค 

 สรุปโดยรวม ตราสนิคาไมใชเปนเพยีงตราสนิคาหรอืบรรจุภณัฑเท

านัน้แต ตราสนิคา หมายถงึ การรวมกนัทุกสิง่ทีผู่บรโิภครบัรูเกี่ยวกบัตวัสนิคาและ

บรกิาร ทีแ่สดงถงึใหเหน็ถงึลกัษณะทีแ่ตกตางจากคูแขงขนั เพื่อใหทราบถงึบุคลกิภาพ

ของผลติภณัฑ 
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 ความสาํคญัของตราสินคา 

 ตราสนิคามคีวามสาํคญัตอผูซือ้และผูข้าย (ศริวิรรณ เสรรีตัน 2543: 92) ดงัน้ี 

 1. ความสาํคญัของตราสนิคาทีม่ตีอผูซือ้หรอืผูบรโิภค มดีงัน้ี 

    1.1 ตราสนิคาทาํใหผูซือ้สามารถเรยีกชื่อสนิคาไดถูกตอง 

    1.2 ตราสนิคาทําใหผูซื้อรูจกัคุณภาพสนิคา และเหน็ความแตกตาง

ระหวางสนิคา 

    1.3 ตราสนิคาทาํใหผูซือ้ทราบถงึผลติภณัฑใหมจากตราสนิคา 

    1.4 ตราสนิคาทาํใหผูซือ้มอีสิระตอการเลอืกซือ้ตราสนิคาตราใดกไ็ด 

 2. ความสาํคญัของตราสนิคาทีม่ตีอผูขายหรอืนกัการตลาด มดีงัน้ี 

    2.1 ผูขายใชตราสนิคาในการโฆษณา สงเสรมิการตลาดอื่น ๆ 

  2.2 ตราสนิคาชวยสรางยอดขายและควบคุมสวนครองตลาด 

  2.3 ตราสนิคาชวยในการแนะนําสนิคาใหม 

  2.4 ตราสนิคาชวยในการกําหนดตําแหนงตราสนิคา 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงแบบจาํลององคประกอบของตราสนิคา 

 ทีม่า : Aaker; D.A. (1996). Building Strong Brand. p. 74. 
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 จากภาพประกอบ 2 อธบิายไดวาตราสนิคาประกอบดวย 2 สวน (วริยิา สา

โรจน 2543: 16) คอื 

 1. สนิคา (Product) ซึง่ถอืเปนแกนกลางของความเปนสนิคาประกอบด

วย ขอบเขต (Scope) คอื การเชื่อมโยงตราสนิคากบัประเภทสนิคา (Product Class) เชน 

COMPAQ คอืคอมพวิเตอร หรอื AIA คอื การประกนัชวีติ เปนตน การเชื่อมโยงตราสนิค

าทีแ่ขง็แกรงเขากบัสนิคา้ไดหมายความวา เมื่อพูดถงึประเภทของสนิคาผูบรโิภคจะ

นึกถึงตราสนิคาของเรากอนตราสนิคาอื่นตราสินคาที่โดดเดนจะเปน ตราสนิค้า

เดยีวที่ผูบรโิภคนึกถงึตราสนิคาที่แขง็แกรง  จงึตองเปนตรา   สนิคาที่สามารถ

เชื่อมโยงกบัประเภทสนิคาของตนไดอยางเดนชดัในสวนของคุณลกัษณะ (Attribute) 

ในอดตีมคีวามสาํคญัตอการตดัสนิใจซือ้สนิคาและสรางประสบการณจากการใชสนิค

าของผูบรโิภคและคุณลกัษณะของสนิคาเปนสิง่ทีม่องเหน็ไดง้่ายกวาสิง่ทีจ่บัตองไม

ได ดงันัน้การตอบสนองของผูบรโิภคตอคุณลกัษณะของสนิคาสามารถคาดการณได

งาย    กวานอก โดยทัว่ไปผูบรโิภคจะไมคอยคํานึงถงึกระบวนการในการหาข

อมลูเกีย่วกบัตราสนิคา้และไมค่อยสนใจหนาทีข่องสนิคามากนักแตกลบัใหความสําคญั

รปูแบบและประโยชนอื่น ๆ ทีไ่มเกีย่วของกบัหนาทีข่องสนิคา 

 ดงันัน้การใหความสําคญักบัตราสนิคาเพยีงคุณลกัษณะของสนิคาจะทําใหกล

ยทุธในการขาย ตรามขีอจาํกดัและทําใหสนิคาขาดความยดืหยุน ถาสนิคายดึตดิ

กบัคุณลกัษณะของสนิค้าเพยีงดานเดยีว เมื่อตลาดมกีารเปลี่ยนแปลง ความสามารถในการ

ปรบัปรงุเปลีย่นคุณลกัษณะของ  สนิคากจ็ะทาํไดยากขึน้ 

 นอกจากน้ีคุณภาพของสนิคา (Quality) และคุณคา (Value) คอื คุณภาพของสนิค

า เปนสิง่ที่สรางคุณคาใหกบัตราสนิคาและจะนําไปสูการใช (Uses) ของผู

บรโิภค 

 2. องคประกอบอื่น ๆ ของตราสนิคา ประกอบดวยภาพลกัษณของผูใช 

(User Imagery) กลาวคอื สนิคากําหนดตําแหนงของตวัเองจากผูใชสนิคาถิ่น

กําหนดของสนิคา (Country of Origin) เปนสิง่ทีบ่อกความนาเชื่อถอืและความเชีย่วชาญ

ของสินคา เน่ืองจากเปน สนิคาที่ผลติจากประเทศที่เปนถิ่นกําเนิด เชน นาฬิกา 

Swatch เปนนาฬกิาทีม่ชีื่อเสยีงของประเทศสวติเซอรแลนด เปนตน การเชื่อมโยงสิ

นคากบัประเทศแหลงกําเนิดสามารถสรางแสดงใหเหน็ถงึความมคีุณภาพด ีมกีารผลติอย

างประณีตและพถิพีถินัซึง่จะทําใหสนิคาจากประเทศนัน้ ๆ เปนสนิคาทีผู่บรโิภคต

องการมากทีสุ่ดแหงหน่ึงของโลก 

 การเชื่อมโยงกบัองคกร (Organizational Associations) เปนการมององคกรในแง

ของคุณลกัษณะดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยคีุณภาพของสนิคา และความใส
ใจเกี่ยวกบัสิง่แวดลอมที่ไดรบัหลอหลอมจากประชาชน วฒันธรรม คานิยม และ

โครงการตาง ๆ ในขณะทีบุ่คลกิของคน    เชน ความน่าเชื่อถอื ความเฉียวฉลาด ความมไีหว
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พรบิ เปนตน บุคลกิลกัษณะของสนิคาสามารถ   สรางความแขง็แกรงใหกบัตราสิ

นคาไดเน่ืองจากบุคลกิของตราสนิคาสะทอนถงึบุคลกิลกัษณะของลูกคาซึ่งเปนกา

รสรางความสมัพนัธทีด่รีะหวางตราสนิคากบัลูกคา นอกจากนัน้บุคลกิลกัษณะของตรา

สนิคายงัชวยในการสื่อสารคุณลกัษณะและหนาทีข่องสนิคาไปยงัผูบรโิภคอกีดวย 

 สญัลกัษณ (Symbols) ทีแ่ขง็แกรงสามารถกอใหเกดิการเชื่อมโยงเอกลกัษณ

และโครง    สรางที่จะชวยใหผูบรโิภคจดจําตราสนิคาและระลกึถงึตราสนิคาไดง

ายขึน้ สญัลกัษณของ           ตราสนิคาแบงออกได 3 ประเภท คอื 

 1. ภาพลกัษณทีเ่หน็ได (Visual Imagery) เปนสิง่ทีส่ามารถจาํไดและมพีลงั  

 2. การเปรยีบเทยีบ (Metaphors) เชน David Beckham นักฟุตบอลทมีชาตอิงักฤษ 

โฆษณารองเทาฟุตบอล Nike เปรยีบเทยีบกบัความเปนหน่ึงของตราสนิคากบัสุดยอดของ

นกัฟุตบอล เปนตน  

 3. มรดกของตราสนิคา (Brand Heritage) หมายถงึ สิง่ทีเ่ปนตวัแทนของแกนตรา

สนิคานอกจากนัน้ความสมัพนัธระหวางตราสนิคากบัผูบรโิภค (Brand-Customer 

Relationship) สามารถ สรางความสมัพนัธทีด่กีบัลูกคา เน่ืองมาจากผูบรโิภคมคีวามรู
สกึดานบวกตอตราสนิคาผลประโยชน  ดานอารมณ (Emotional Benefits) คอื การ

ทีผู่บรโิภคเกดิความรูสกึดานอารมณเปนตวัเพิม่และ   สรางประสบการณ์ในการเป

นเจาของหรอืการใชสนิคาและทายทีสุ่ดผลประโยชนจากความภาคภูมใิจในตนเอง 

(Self Expressive Benefits) คอื การซือ้หรอืการใชสนิคากเ็พื่อทีจ่ะบงบอกถงึความเป็นตวั

ของตวัเอง 

 จากแนวคดิเรื่ององคประกอบของสนิคาจะเหน็ไดวาสนิคา (Product) และ

ตราสนิคา (Brand) นัน้แตกตางกนั กลาวคอื สนิคา (Product) คอื ลกัษณะทางกายภาพ

ของสนิคาเปนสิง่ที่จบั ตองได และมองเห็นไดในขณะที่ความเปนตราสนิคา 

(Brand) เปนสิง่ทีน่อกจากลกัษณะทางกายภาพของสนิคา แลวยงัรวมไปถงึสิง่ทีจ่บัตอง

ไมได เน่ืองจากเปนสิง่ที่ผูบรโิภครบัรูในดานของบุคลกิภาพ ความนาเชื่อถอื 

ความพงึพอใจ คุณคาตราสนิคา ซึง่เกดิจากประสบการณทีผ่ูบรโิภคม ี  รวมกบัสนิค

า 

 

แนวคิดเก่ียวกบัคณุค่าตราสินค้า (Brand Equity)  

เป็นแนวความคดิที่ได้รบัความสนใจอย่างมาก จากนักวชิาการ นักการตลาดมาตลอดโดย

พยายามทีจ่ะหาคาํจาํกดัความวธิกีารในการวดัคุณค่าตราสนิคา้ ตลอดจนการศกึษาถงึวธิกีารและผล

ของการสรา้งตราสนิคา้ใหแ้ขง็แกร่งขึน้ สําหรบัความหมายของคุณค่าตราสนิคา้มผีูใ้หค้ําจาํกดัความ

ไวอ้ยา่งหลากหลาย ดงัน้ี 
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ฟารค์ูฮาร ์(Farquhar. 1989: 24) ไดใ้ห้ความหมายของคุณค่าตราสนิค้าไว้ว่า เป็นคุณค่า

เพิม่ (Value Added) ทีม่ต่ีอบรษิทั รา้นคา้ หรอืผูบ้รโิภค ซึง่ตราสนิคา้ไดท้าํใหเ้กดิขึน้กบัผลติภณัฑ ์

มารโ์คน่ี (Marconi. 1993: 33) ไดใ้หค้วามหมายของคุณค่าตราสนิคา้ไวว้่า คุณค่าตราสนิคา้ 

คอื การรบัรูถ้งึคุณค่าในตราสนิคา้  

เสร ีวงษ์มณฑา (2540: 43) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า คุณค่าของตราสนิคา้ (Brand Equity) 

หมายถงึ การทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมายเชงิบวกในสายตาของลกูคา้ซึง่เป็นผูซ้ือ้  

คอบ์บ และคนอื่น ๆ (Cobb and Others. 1995: 2) นักการตลาดจะต้องพยายามสรา้ง

คุณค่าใหต้ราสนิคา้ใหม้ากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมากไดก้ล่าวคอื การทีค่นมคีวามรูเ้กี่ยวกบัตราสนิคา้มผีลใน

การสรา้งความแตกต่างใหต้ราสนิคา้ และมผีลก่อใหเ้กดิถงึพฤตกิรรมของตราสนิคา้นัน้ คุณค่าของ

ตราสนิค้าจะเกดิขึ้นก็ต่อเมื่อผู้บรโิภคคุ้นเคยกบัตราสนิค้ามคีวามรูส้กึที่ดต่ีอตราสนิค้าอย่างมัน่คง

จดจาํตราสนิคา้นัน้ไดด้ว้ยคุณลกัษณะทีไ่มซ่ํ้ากบัตราสนิคา้อื่น 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2543: 93) ไดใ้หค้วามหมายคุณค่าตราสนิคา้ ว่าเป็นคุณค่าผลติภณัฑท์ี่

รบัรู ้(Perceiced Value) ในสายตาลูกคา้การทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมายเชงิบวกในสายตา

ของผูซ้ือ้  

 คุณค่าตราสนิคา้จะสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั ดงัน้ี  

 1. บริษัทจะสามารถลดค่าใช้จ่ายทางการตลาดได้เพราะการรู้จ ักตราสินค้า (Brand 

Awareness) และมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty)  

 2. บรษิัทจะมสีภาพคล่องทางการค้าในการต่อรองกบัผู้จดัจําหน่ายและผู้ค้าปลกีเพราะ

ลกูคา้คาดหวงัว่าคนกลางจะจดัหาตราสนิคา้ไวข้าย  

 3. บรษิทัจะสามารถตัง้ราคาได้สูงกว่าคู่แข่งเพราะตราสนิค้ามคีุณภาพการรบัรู้ที่สูงกว่า

คู่แขง่  

 4. บรษิัทสามารถขยายตราสนิค้าได้มากขึ้นเพราะชื่อตราสนิค้าสร้างความเชื่อถือได้สูง 

ดงันัน้ตราสนิคา้จะช่วยใหบ้รษิทัเลีย่งการแขง่ขนัดา้นราคาได ้ 

 สรุปโดยรวมคุณค่าตราสนิค้าเป็นผลกระทบทางการตลาดที่เกิดขึ้นจากความมลีกัษณะ

เฉพาะตวัของตราสนิคา้และเป็นคุณค่าเพิม่ (Value Added) ทีใ่ส่เขา้ไปในผลติภณัฑซ์ึง่ตราสนิคา้ทํา

ให้เกดิขึน้กบัผลติภณัฑโ์ดยเฉพาะคุณค่าตราสนิค้าในสายตาของผู้บรโิภคทําใหก้ารศกึษาเกี่ยวกบั

เรือ่งคุณค่าตราสนิคา้ ส่วนใหญ่มกัจะเน้นไปในมมุมองของผูบ้รโิภคเป็นหลกั 

 

 คณุค่าของตราสินค้าในสายตาผูบ้ริโภค (Customer-Based Brand Equity) 

 การสร้างคุณค่าตราสินค้าเกิดในสายตาผู้บริโภค (เสรี วงษ์มณฑา. 2540 : 43) มี

หลกัเกณฑด์งัน้ี 

 1. ตอ้งก่อใหเ้กดิความรูส้กึว่าสนิคา้นัน้แตกต่างจากสนิคา้อื่น 
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 2. คุณค่าในตราสินค้าเกิดขึ้นเมื่อผู้บรโิภคมีความคุ้นเคยกับตราสินค้าหรอืเกิดความ     

พงึพอใจบางประการซึ่งเกดิจากลกัษณะตราสนิค้าที่เป็นเอกลกัษณ์ และแขง็แกร่งในความทรงจํา

ของลกูคา้  

 คุณสมบตัขิองตราสนิคา้ (Brand Characteristics) (เสร ีวงษ์มณฑา. 2540: 43) มดีงัน้ี 

 1. ตราสนิคา้จะอยูใ่นความคดิของลกูคา้ (Exist Only in the Mind of the Customer)  

 ซึง่เกดิจากผูบ้รโิภคมคีวามรูใ้นตราสนิคา้ซึง่มกีารรบัรูอ้ย่างต่อเน่ือง เรยีกว่า เกดิคุณค่าใน

ตราสนิคา้ (Brand Value) ตราสนิคา้อยูใ่นความคดิคาํนึงของผูบ้รโิภคตราสนิคา้ไม่ไดอ้ยู่ภายนอกให้

ใครเลยีนแบบได ้

 2. ตราสนิค้าจะมคีุณค่าก็ต่อเมื่อลูกค้ามคีวามรูส้กึที่ดใีนขณะที่จะซื้อสนิค้า ดงันัน้จงึต้อง

สร้างตราสนิค้าให้มลีกัษณะที่ดเีพื่อให้อยู่ในจติใจของผู้บรโิภคเหนือตราสินค้าอื่น ๆ ในประเภท

เดียวกัน ตราสินค้าจะมีความหมายก็ต่อเมื่อผู้บริโภคมีความรู้สึกที่ดี และอยากมีพฤติกรรมที่

สนับสนุนตราสนิค้าในช่วงการตดัสนิใจซื้อตราสนิค้าจะมคี่าก็ต่อเมื่อเกิดความคดิด้านด ี(Positive 

Thinking) ในสถานการณ์การซือ้ (Out of Buying Situation) ตราสนิคา้นัน้กไ็ม่มคีวามหมายเพราะ

ลกูคา้รูจ้กัตราสนิคา้ชื่นชมตราสนิคา้แต่ไมซ่ือ้สนิคา้ ดงันัน้เราจะตอ้งพยายามสรา้งตราสนิคา้ใหลู้กคา้

ระลกึถงึและคดิถงึในเวลาทีจ่ะซือ้แลว้เกดิพฤตกิรรมการซือ้ไมใ่หจ้าํไดแ้ลว้ชอบอยา่งเดยีว 

 3. ตราสนิค้าจะอยู่ในความทรงจาํของลูกคา้ (The Brand is a Living Memory) แต่

อยา่งไรกต็ามตราสนิคา้เป็นสิง่ทีไ่มค่งทีอ่าจจาํไดห้รอืจาํไม่ไดอ้าจดขีึน้หรอืเลวลงดงันัน้นักการตลาด

จึงต้องกระตุ้นให้เห็นตราสินค้าบ่อย ๆ เพื่อเพิ่มความถี่ของวิธีการสื่อสารตามสินค้า (Brand 

Contact) 

 4. คุณค่าของตราสนิคา้เป็นเหมอืนสิง่มชีวีติ (Living Thing) ดงันัน้เราจงึต้องใชเ้ครื่องมอื

การตลาดเพื่อสรา้งความทรงจาํในตราสนิคา้อย่างต่อเน่ือง (Living Memory) และเป็นลกัษณะความ

ทรงจําที่ดยี ิง่ขึ้นเรื่อย ๆ (Growth Memory) โดยใช้กิจกรรมการติดต่อสื่อสารทางการตลาด 

(Marketing Communication) ในการใส่ความรูใ้นตราสนิคา้ (Brand Knowledge) อย่างสมํ่าเสมอ 

(Constantly) 

 5. ตราสนิค้าจะมลีกัษณะทางพนัธุกรรม (The Brand is a Generic Program)     

หมายความว่าตราสนิคา้มลีกัษณะเฉพาะและลกัษณะเด่นคอื ถ้าสามารถสรา้งตราสนิคา้นัน้จะต้องมี

ความสอดคลอ้งกนั 

 6. ตราสนิค้าจะเป็นตวัสร้างความหมายและทศิทางของการส่งเสรมิการตลาดของสนิค้า 

(The Brand Gives Products Their Meaning and Direction) การสื่อสารทางการตลาดไม่ว่าจะใช้

เครื่องมอืใดต้องให้ความหมายที่เกี่ยวข้องกบัตราสนิค้านัน้ให้ชดัเจนขึน้เรื่อย ๆ และทําให้สนิค้ามี

เฉพาะตวัทีไ่มส่บัสน 

 7. ตราสนิค้าเป็นพนัธะสญัญาระหว่างผูข้ายกบัผู้บรโิภคกลุ่มเป้าหมาย (A Brand is a 

Contract) คอื เป็นพนัธะสญัญาระหว่างผู้สื่อสารกบัผู้ซื้อ ผู้บรโิภคเลอืกซื้อตราสนิค้านัน้เพราะผู้

สื่อสารได้ถึงลักษณะทางพันธุกรรมในตราสินค้านัน้ดังนัน้ จึงเป็นสัญญาที่แม้ไม่มีการเขียนก็
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เหมอืนกบัเขยีนไวแ้ลว้ (Invisible Contract) คุณสมบตัผิลติภณัฑจ์งึจะต้องสอดคลอ้งกบัการสื่อสาร

ทางการตลาดทัง้หลายจงึจะสอดคล้องกบัความคาดหวงัที่ผู้บรโิภคหวงัไว้จากการได้รบัรูเ้กี่ยวกบั

สนิคา้จากเครือ่งมอืสื่อสารทางการตลาดทีน่กัการตลาดใช ้

 8. ความรู้เกี่ยวกบัตราสนิค้าจะได้รบัผลกระทบจากกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาด เช่น 

การจดัแสดงสนิค้า การจดันิทรรศการ เป็นต้น ก็จะทําใหค้วามรูเ้กี่ยวกบัตราสนิค้าเปลี่ยนแปลงได ้

ดงันัน้ให้ระลกึว่าทุกกจิกรรมที่ธุรกิจทํานัน้ส่งผลกระทบต่อตราสนิค้าและเมื่อความรู้เกี่ยวกบัตรา

สนิคา้เปลีย่นถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอตราสนิคา้อาจเปลีย่นได ้

 สรปุคุณค่าของตราสนิคา้ในสายตาผูบ้รโิภคนัน้ เป็นเรื่องทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัคุณสมบตัิ

ของ ตราสนิค้าที่มคีวามสมัพนัธก์บัตวัผู้บรโิภคในดา้นต่าง ๆ เช่น เรื่องของความคดิ ความทรงจํา

ของผูบ้รโิภคซึง่จะมผีลกระทบโดยตรงจากกจิกรรมต่าง ๆ ทางการตลาดเขา้มากําหนดทศิทางของ

ตวัสนิคา้ 

 

 

 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2541:210) ไดก้ล่าวว่า ธุรกจิบรกิารสามารถจดัไดเ้ป็น 4 

ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

 1. ผู้ซื้อเป็นเจ้าของสนิค้าและนําสนิค้าไปรบับรกิารจากผู้ขาย เช่นบรกิารซ่อมเครื่อง

คอมพวิเตอร ์

 2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสนิคา้และขายบรกิารใหก้บัผูซ้ือ้ เช่น บรกิารเครือ่งถ่ายเอกสาร 

 3. เป็นการซือ้บรกิารและมสีนิคา้ควบมาดว้ย เช่น รา้นอาหาร 

 4. เป็นการซือ้บรกิารโดยไม่มตีวัสนิค้าเขา้มาเกี่ยวขอ้งเช่น ธนาคาร สถาบนัลดน้ําหนัก

รา้นทาํฟนั  

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2541:335-336; อ้างองิจาก Philip Kotler. 1994: 466-468) 

ไดก้ล่าวถงึลกัษณะของการบรกิารทีส่ําคญั 4 ลกัษณะ ซึง่มอีทิธพิลต่อการกําหนดกลยุทธก์ารตลาด 

ดงัน้ี 

 1. ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) บรกิารไม่สามารถมองเหน็หรอืเกดิความรูส้กึ

ก่อนที่จะมีการซื้อ ดังนัน้เพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับ

คุณภาพและประโยชน์จากการบรกิารที่จะได้รบั เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ในการซื้อในแง่ของสถานที ่

ตวับุคคล เครื่องมอื วสัดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สญัลกัษณ์และราคา สิ่งเหล่าน้ีเป็นสิง่ที่ผู้ขาย

บรกิารจะตอ้งจดัหา เพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ ือ้สามารถทาํการตดัสนิใจซือ้ไดเ้รว็ขึน้ 
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    1.1 สถานที ่(Place) ต้องสามารถสรา้งความเชื่อมัน่และความสะดวกใหเ้กดิกบัผูม้าใช ้  

บรกิาร 

    1.2 บุคคล (People) พนักงานทีใ่หบ้รกิารต้องมกีารแต่งตวัทีเ่หมาะสม บุคลกิด ีหน้าตา

ยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาด ีเพื่อให้ลูกค้าเกดิความประทบัใจ และเกิดความเชื่อมัน่ว่าบรกิารที่ซื้อจะดี

ดว้ย 

     1.3 เครื่องมอื (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานจะต้องทนัสมยัมปีระสทิธภิาพใน

การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 

     1.4 วสัดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบรกิารทีเ่สนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 

     1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) ก็คอืชื่อตราสนิค้าหรอืเครื่องหมายตราสนิค้าที่ใช้บรกิาร

เพื่อใหผู้บ้รโิภคเรยีกชื่อไดถู้ก ควรมลีกัษณะสื่อความหมายทีด่เีกีย่วกบับรกิารทีเ่สนอขาย 

     1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบ้รกิาร ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิาร

ชดัเจนและงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (Inseparability) การใหบ้รกิารเป็นการผลติและการ

บรโิภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหน่ึงรายสามารถให้บรกิารลูกค้าในขณะนัน้ได้หน่ึงราย 

เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมลีกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอื่นใหบ้รกิารแทนได ้เพราะต้องผลติ

และบรโิภคในขณะเดียวกัน ทําให้การขายบรกิารอยู่ในวงจํากัดในเรื่องเวลาการให้บรกิารเพื่อ

แก้ปญัหาข้อจํากัดด้านเวลา โดยกําหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บรกิารให้รวดเร็ว เพื่อที่จะ

ใหบ้รกิารได้มากขึน้ หรอืจดัลูกคา้ในรปูของกลุ่มเลก็แทนการใหบ้รกิารเดีย่ว หรอืใชเ้ครื่องมอืต่างๆ 

เขา้ช่วย 

 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบรกิารไม่แน่นอนขึน้อยู่กบัว่า ผูข้ายบรกิาร

เป็นใครทีไ่หนและอย่างไร ดงันัน้ผูซ้ือ้บรกิารจะต้องรูถ้งึความไม่แน่นอนในการบรกิาร และสอบถาม

ผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรบับริการ ในแง่ของผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได้ 2 

ขัน้ตอน คอื 

     3.1 ตรวจสอบ คดัเลอืกและฝึกอบรมพนกังานทีใ่หบ้รกิาร รวมทัง้ความมมีนุษยส์มัพนัธ์

ของพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ตอ้งเน้นในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้รกิารทีด่ ี

     3.2 ต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรบัฟงัคําแนะนําและ

ขอ้เสนอแนะของลกูคา้ การสาํรวจขอ้มลูลกูคา้ และการเปรยีบเทยีบ ทาํใหไ้ดร้บัขอ้มลู เพื่อการแก้ไข

ปรบัปรงุการบรกิารใหด้ขีึน้ 

 4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) บรกิารไม่สามารถผลติเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้อื่น 

ถา้ความตอ้งการมสีมํ่าเสมอ การใหบ้รกิารกจ็ะไม่มปีญัหา แต่ถ้าลกัษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ

ทาํใหเ้กดิปญัหา คอื บรกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้ซึง่ในการศกึษาวจิยัคน้ควา้ครัง้น้ีเป็นการศกึษาทีอ่ยู่

ในประเภทการให้บรกิารแบบแรก กล่าวคอื ผู้ซื้อสนิคา้ไปแล้วเกดิมปีญัหาเกี่ยวกบัตวัสนิค้า จงึนํา
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สนิคา้ไปรบับรกิารตรวจและซ่อมบํารุง เพื่อทีจ่ะสามารถใชง้านในตวัสนิคา้ไดแ้ละเกดิความพอใจต่อ

การใหบ้รกิาร 

 คอตเลอร และอารมสตรอง (Kotler; & Armstrong. 1996: 660) กล่าวไวว้่า การ

บรกิารเป็นกจิกรรมหรอืผลประโยชน์ที่บุคคลหน่ึงเสนอใหแ้ก่อกีบุคคลหน่ึงซึง่ไม่สามารถจบัต้องได ้

และไมจ่าํเป็นตอ้งมกีารเปลีย่นโอนกรรมสทิธิซ์ึง่กนัและกนั 

 สแทนทนั; เอท็ซาล; และวอลค์เคอร ์(Stanton; Etzal; & Walker. 1976: 537) ไดใ้ห้

ความหมายของการบรกิารไว้ว่า “การบรกิารเป็นกจิกรรมทีไ่ม่สามารถจบัต้องได้ แต่สามารถพสิูจน์

ได ้โดยมวีตัถุประสงคส์าํคญัในการถ่ายโอน หรอืจดัหาสิง่ต่างๆ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ” 

 เพอรอีลัท ์และเจอโรมซ ์(Perreault; & Jeromc. 1996: 277) กล่าวไวว้่า การบรกิารเป็น

การกระทําจากคนไปยงัอกีบุคคลหน่ึง เมื่อไรกต็ามทีคุ่ณใหก้ารบรกิารแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถ

เก็บรกัษาไว้ได้ การบรกิารอาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจํา การใช้บรกิาร หรอืการบรโิภคการ

บรกิารไมม่ลีกัษณะทางกายภาพ ไมส่ามารถจบัต้องได ้เราไม่สามารถถอืการบรกิารเอาไวแ้ละลูกคา้

ก็ยากที่จะคาดเดาว่าจะได้รบัอะไรจากการบรกิารผลติภณัฑ์หลายอย่าง จําเป็นต้องมกีารบรกิาร

ควบคู่กนัไปด้วย เช่น การเตมิน้ํามนัและจ่ายค่าน้ํามนัด้วยบตัรเครดติ หรอืการบรกิารส่งพซิซ่าถงึ

บา้น เป็นตน้ 

 เสร ีวงษ์มณฑา (2536: 86-88) กล่าวว่า การบรกิารเป็นปจัจยัของการแข่งขนั ยิง่สนิคา้มี

ความแตกต่างกนัมากเท่าใด การบรกิารก็ยิง่มคีวามสําคญัมากขึน้เท่านัน้ การบรกิารเริม่ขึน้ทีห่วัใจ

ยอมทีจ่ะรบัใชแ้ละใหค้วามสาํคญัแก่ผูบ้รโิภค แลว้กผ็สมผสานสิง่ต่อไปน้ีเขา้ไปในการทาํธุรกจิ 

 1. อยา่มองขา้มเรือ่งเลก็น้อย 

 2. การแกไ้ขปญัหาของลกูคา้โดยไมค่ดิว่าเป็นเรือ่งจกุจกิ 

 3. การรบัผดิชอบปญัหาของลกูคา้ดว้ยความจรงิใจ 

 4. การสรา้งความประทบัใจทีไ่มอ่าจลมืไดล้ง 

 5. การเรยีนรูค้วามคาดหวงัของลกูคา้แลว้พยายามตอบสนอง 

 6. การมุง่ทีจ่ะเน้นคุณภาพ 

 7. การทาํใหล้กูคา้เกดิความภมูใิจในตนเอง 

 8. การปรบัปรงุอยูเ่สมอ 

 9. การยอมลงทุนทางดา้นเทคโนโลย ีลงทุนเพื่อการพฒันา 

 10. การทาํงานเพื่อแขง่ขนักบัเวลา 

 11. การตอบสนองรปูการปฏบิตัสิมยัใหมข่องผูบ้รโิภค 

 12. การใหก้ารรบัประกนัดว้ยความกลา้และเชื่อมัน่ 

 13. การมคีวามไวต่อความรูส้กึของลกูคา้ 

 14. การใส่ใจของผูบ้รกิาร 

 15. การพฒันาแนวหน้า 
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 (มณีวรรณ ตัน้ไทย 2533; อ้างอิงจากจรูญ น้อยบวัทพิย์. 2540: 15) ได้ให้ความ

หมายความพงึพอใจ หลกัการไดร้บับรกิารว่าเป็นระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการไดร้บั

บรกิารในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั 

 2. ดา้นตวัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

 3. ดา้นคุณภาพของบรกิารทีไ่ดร้บั 

 4. ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ 

 5. ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 

 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ. (2541: 217) ไดก้ล่าวว่า การใหบ้รกิารเป็นสิง่สําคญัในการ

ต่อสูก้บัคู่แขง่ขนั ในทีน้ี่จะแยกพจิารณาเป็น 2 กรณ ีคอื 

 1. กลยุทธก์ารเสนอบรกิารก่อนการขาย (pre-sales service strategy) ผู้ผลติเครื่องมอื

ต่างๆ จะต้องออกแบบเครื่องมอืและบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย เช่น 

ผู้ผลิตคอมพิวเตอร์จะต้องคํานึงถึงประสทิธิภาพการทํางานของเครื่องคอมพิวเตอร์ และการใช้

บริการแนะนําและติดตัง้ เป็นต้น จากการสํารวจความต้องการของลูกค้าในเครื่องที่ใช้สําหรบั

อุตสาหกรรมพบว่า มบีรกิารทีต่อ้งการเรยีงลาํดบัความสาํคญัดงัน้ี 

   1.1 ความเชื่อถอืในการขนส่ง (delivery reliability) 

   1.2 การแจง้ราคาบรกิารโดยฉบัพลนั (prompt quotation) 

   1.3 คาํแนะนําดา้นเทคนิค (technical advice) 

   1.4 การใหส้่วนลด (discount) 

   1.5 บรกิารหลงัการขาย (after sales service) 

   1.6 การเสนอขาย (sales representation) 

   1.7 ความสะดวกในการตดิต่อ (ease of contact) 

   1.8 การรบัประกนัสนิคา้ (replacement guarantee) 

   1.9 การมเีครอืขา่ยมากของผูผ้ลติ (wide range of manufacturer) 

   1.10 การใหบ้รกิารออกแบบสนิคา้ (pattern design) 

   1.11 การใหส้นิเชื่อ (credit) 

   1.12 การทดสอบการใชง้าน (test facilities) 

 2. กลยุทธก์ารเสนอบรกิารหลงัการขาย (postsale service strategy) ผูผ้ลติสนิคา้พวก

เครื่องมอืต้องพจิารณาตดัสนิใจว่าจะมกีารบรกิารหลงัการขายอะไรบ้างที่จะเสนอให้กบัลูกค้า เช่น 

บรกิารดแูลรกัษาและซ่อมแซม บรกิารฝึกอบรม และอื่นๆ เป็นต้น โดยผูผ้ลติมทีางเลอืกปฏบิตัไิด ้3 

ทาง คอื 

 1. ผูผ้ลติเป็นผูใ้หบ้รกิารเหล่านัน้เอง 

 2. ผูผ้ลติกําหนดใหผู้จ้ดัจาํหน่ายและผูข้ายเป็นผูใ้หบ้รกิาร 
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 3. ผูผ้ลติกําหนดบุคคลทีส่ามเป็นผูใ้หบ้รกิาร 

 

  เลฟิลอค (Lovelock. 1988: 263-269) ไดใ้หแ้นวคดิเกี่ยวกบัการบรกิารลูกคา้ (Customer 

Service) ไว ้คอืการบรกิารลูกคา้ (Customer Service) หมายถงึ ภาระหน้าทีน่อกเหนือจากการขาย

สินค้า ซึ่งเกี่ยวข้องกับการปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นรายบุคคล ผ่านทางการคมนาคม หรอืทาง

ไปรษณีย ์การบรกิารลูกค้าเป็นรูปแบบการปฏบิตัิ หรอืการสื่อสารโดยมเีป้าหมายหลกั 2 ประการ 

คอื การดาํเนินงานอยา่งมปีระสทิธภิาพและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

 

 

 

 

 

 

5. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

 คอตเลอร ์(Kotler. 1997: 478) คุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่แบ่งการพจิารณาคุณภาพการ

ใหบ้รกิารออกเป็น 7 ดา้น โดยมลีกัษณะดงัน้ี 

 1. Access หรอืการเขา้ถงึงา่ย การใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก 

 2. Courtesy หรอืความสุภาพ ความอ่อนน้อมและมมีารยาททีด่ขีองบรกิาร 

 3. Communication หรอืความสามารถและสมบรูณ์ในการสื่อความและสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

 4. Creditability หรอืความเชื่อถอืได ้ความมเีครดติของผูใ้หบ้รกิาร 

 5. Security หรอืความมัน่คงปลอดภยัของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร 

 6. Customer Understanding หรอืความเขา้ใจในลกูคา้ เอาใจลกูคา้มาใส่ตน 

 7. Tangibles หรอืส่วนทีส่มัผสัได ้และรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปจัจยัการบรกิาร 

 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2539: 291) คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) สิง่สําคญัหน่ึงใน

การสรา้งความแตกต่างของธุรกจิการให้บรกิารคอื การรกัษาระดบัการให้บรกิารที่เหนือกว่าคู่แข่ง 

โดยเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารตามลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มลูต่าง ๆ เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารที่

ลูกค้าต้องการ จะได้จากประสบการณ์ในอดตีในอดตีจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของ

ธุรกิจให้บรกิาร ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รบัในสิง่ที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามคีวามต้องการ 

(When) ณ สถานทีท่ีเ่ขาตอ้งการ (Where) ในรปูแบบทีต่อ้งการ (How) นกัการตลาดต้องทําการวจิยั

เพื่อใหท้ราบถงึเกณฑก์ารตดัสนิใจซือ้บรกิารของลกูคา้ 

 วธิสีรา้งความแตกต่างของธุรกจิบรกิารคอื การส่งมอบบรกิารที่มคีุณภาพอย่างสมํ่าเสมอ

ไดเ้หนือกว่าคู่แขง่ขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภค ความ
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คาดหวงัเกดิจากประสบการณ์ในอดตี คาํพดู คาํโฆษณาของธุรกจิ ลกูคา้เลอืกธุรกจิใหบ้รกิารโดยถอื

เกณฑภ์ายหลงัจากการรบัการให้บรกิาร เขาจะเปรยีบเทยีบบรกิารที่รบัรู้กบับรกิารที่คาดหวงั ถ้า

บรกิารทีร่บัรูต้ํ่ากว่าบรกิารที่คาดหวงัไว้ลูกค้าจะไม่สนใจ ถ้าบรกิารทีร่บัรูสู้งกว่าความคาดหวงัของ

ลกูคา้จะใชบ้รกิารนัน้ซํ้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 โมเดลคณุภาพของบริการ (Service-Quality Model) 

 พาราซูรามาน; ซทีม;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithml; and Berry. 1985: 41-50) 

และคอตเลอร.์ (Kotler. 1986: 86-108) ได้กําหนดโมเดลคุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งเน้นความ

ผูบ้รโิภค 

Consumer 

นกัการตลาด 

Marketer 
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ต้องการที่สําคัญโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง (ตามภาพประกอบ) 

 
 1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้รโิภคและการรบัรูจ้ากการจดัการ (Gap between 

consumer expectation and management perception) ถ้าฝ่ายจดัการไม่สามารถสรา้งการรบัรูท้ ี่

ลกูคา้คาดหวงัไว ้กจ็ะเกดิช่องว่างน้ีขึน้ 

การตดิต่อสือ่สาร

ดว้ยคาํพดู 

Word of mouth 

Communication 

 

ความตอ้งการ

เฉพาะบุคคล 

Personal needs 

ประสบการณ์ในอดตี 

Past experience 

 

บรกิารทีค่าดหวงั 

Expected service 

บรกิารทีร่บัรู ้

Perceived service 

การสง่มอบบรกิาร 

GAP4 

Service delivery 

(including per-and post-contacts) 

 

การแปลความหมายการรบัรูเ้ป็น 

คุณภาพการใหบ้รกิาร 

Translation of perceptions 

into Service quality specs 

 

การจดัการ การรบัรู ้

ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

Management perceptions of 

Consumer expectations 

 

การสือ่สารภายนอกกบั

ผูบ้รโิภค 

External 

communications 

  

 

ช่องว่าง 3 

GAP 3 

 

ช่องว่าง 2 

GAP 2 

 

ช่องว่าง 5 

GAP 5 

 

ช่องว่าง 4 

GAP 4 

 

ช่องว่าง 1 

GAP 1 

 

    ภาพประกอบ 3 โมเดลคุณภาพของบรกิาร (Service-Quality Model) 

    ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม่. หน้า 439. (อา้งองิ

จาก Parasuraman, Zeithml; Berry. (1985) A Conceptual Model of Service Quality and 

Its implications for Future Research: P.41-50.) 
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 2. ช่องว่างระหว่างการรบัรู้จากการจดัการ และลกัษณะคุณภาพการให้บรกิาร (Gap 

between management perception and service-quality specification) ฝ่ายจดัการอาจจะแก้ไข

ความต้องการของลูกคา้ที่รบัรู ้แต่ไม่ไดก้ําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอย่าง ตวัอย่าง ผู้บรหิาร

บอกพยาบาลใหท้าํงานเรว็โดยไมไ่ดบ้อกระยะเวลาไว ้

 3. ช่องว่างระหว่างลกัษณะคุณภาพการใหบ้รกิารและการส่งมอบบรกิาร (Gap between 

service-quality specification and service delivery) พนักงานทีไ่ม่ไดร้บัการฝึกอบรมจะไม่สามารถ

ทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน 

 4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบรกิารและการตดิต่อสื่อสารภายนอก (Gap between 

service delivery and external communications) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคไดร้บัผลกระทบจาก

ตวัแทนและการโฆษณาของบรษิัทตวัอย่าง ถ้าโรงพยาบาลแสดงแผ่นพบัที่ราคาถูกและไม่สร้าง

ภาพลกัษณ์เหล่าน้ีจะมผีลกระทบจากการคาดหวงัของลกูคา้ 

 5. ช่องว่างระหว่างบรกิารทีร่บัรูแ้ละบรกิารทีค่าดหวงั (Gap between perceived service 

and expected service) ช่องว่างน้ีเกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคไดว้ดัการทํางานของบรษิทัและไม่เป็นไปตาม

คาดหวงัคุณภาพการใหบ้รกิารจะมลีกัษณะดงัน้ี 

 1. การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) บรกิารทีใ่ห้กบัลูกคา้ต้องอํานวยความสะดวกในดา้นเวลา 

สถานทีแ่ก่ลกูคา้ คอื ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลทีต่ ัง้เหมาะสมอนัแสดงถงึความสามารถของการ

เขา้ถงึลกูคา้ 

 2. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) มกีารอธบิายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาทีลู่กค้า

เขา้ใจงา่ย 

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบ้รกิารต้องมคีวามชํานาญ และมคีวามรู้

ความสามารถในงาน 

 4. ความมน้ํีาใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมนุษยสมัพนัธ์เป็นที่น่าเชื่อถอื มคีวามเป็น

กนัเอง มวีจิารณญาณ 

 5. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) บรษิทัและบุคลากรต้องสามารถสรา้งความเชื่อมัน่และ

ความไวว้างใจในการบรกิาร โดยเสนอบรกิารทีด่ทีีสุ่ดแก่ลกูคา้ 

 6. ความไวว้างใจ (Reliability) บรกิารทีใ่หก้บัลกูคา้ตอ้งมคีวามสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 

 7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บรกิารและแก้ปญัหาแก่

ลกูคา้อยา่งรวดเรว็ตามทีล่กูคา้ตอ้งการ 

 8. ความปลอดภยั (Security) บรกิารทีใ่ห้ต้องปราศจากอนัตรายความเสีย่งและปญัหา

ต่างๆ 

 9. การสร้างบรกิารให้เป็นที่รู้จกั (Tangible) บรกิารที่ลูกค้าได้รบัจะทําให้เขาสามารถ

คาดคะเนถงึคุณภาพของบรกิารดงักล่าวได ้

         10. การเขา้ใจและการรูจ้กัลูกค้า (Understanding/knowing customer) พนักงานต้อง

พยายามเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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 จากภาพประกอบ 3 โมเดลคุณภาพของบรกิาร (Service-Quality Model) แสดงใหเ้หน็ถงึ 

ลกัษณะความสมัพนัธ์ระหว่างผู้บรโิภค และนักการตลาด เกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร ในส่วนของ

ผูบ้รโิภคประกอบดว้ย การตดิต่อสื่อสารแบบปากต่อปาก ความต้องการเฉพาะบุคคล ประสบการณ์

ในอดตี บรกิารที่คาดหวงั และบรกิารที่รบัรู ้ส่วนของนักการตลาดประกอบด้วย การส่งมอบสนิค้า 

การติดต่อสื่อสารภายนอก การแปลความหมายการรบัรู้เป็นการระบุคุณภาพการบรกิาร และการ

จดัการการรบัรูค้วามคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

 

6. แนวคิดเก่ียวกบัความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 

 ไพบูลย ์วฒันศริธิรรม (2549: ออนไลน์) ความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธุรกจิ (CSR) อาจ

สรุปไดด้งัน้ีคอื ไม่ทําสิง่ทีเ่ป็นผลเสยีต่อสงัคมทัง้ทางตรงและทางอ้อม (2) ทําสิง่ทีเ่ป็นคุณประโยชน์

ต่อสงัคมทัง้ทางตรงและทางออ้ม (3) พฒันาตวัเองใหม้คีุณธรรม คุณภาพ และประสทิธภิาพ อย่างดี

ทีสุ่ด  

 เครอืข่ายธุรกจิร่วมรบัผดิชอบต่อสงัคมไทย (Thai Cooperate Social Responsibility) 

ความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธุรกจิ (CSR) หมายถงึ การดําเนินกจิกรรมภายในและภายนอกองคก์ร

ที่คํานึงถึงผลกระทบต่อสงัคมทัง้ในระดบัใกล้และไกล ด้วยการใช้ทรพัยากรที่มอียู่ในองค์กรหรอื

ทรพัยากรจากภายนอกองคก์ร ในอนัทีจ่ะทาํใหอ้ยูร่ว่มกนัในสงัคมไดอ้ยา่งเป็นปกตสิุข 

 กล่าวโดยสรปุคอื ความรบัผดิชอบต่อสงัคมธุรกจิ (CSR) หมายถงึ การดําเนินธุรกจิตาม

กฎหมายและจรยิธรรม โดยคาํนึงถงึผลประโยชน์ของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงต่อความสําเรจ็ขององคก์ร 

ไดแ้ก่ พนกังาน ผูถ้อืหุน้ ลกูคา้ คู่แขง่ขนั เจา้หน้ี ตลอดจนผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบจากการประกอบธุรกจิ

ทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ ชุมชน รฐับาล กลุ่มรณรงค์ สื่อมวลชน สาธารณชน ดงันัน้ธุรกิจต้อง

แสดงบทบาทความเป็นผูนํ้าในสิง่ทีถู่กตอ้งและเป็นประโยชน์ต่อสงัคมชุมชนและสิง่แวดลอ้ม 

 องคป์ระกอบของ CSR ท่ียอมรบัในปัจจบุนั 

 แมว้วิฒันาการของ CSR นัน้เป็นเรื่องทีค่่อนขา้งซบัซอ้นไม่มมีาตรฐานตายตวั แต่ก็ได้มี

การรวบรวมลกัษณะรปูธรรมในการดาํเนินการดา้น CSR ไวอ้ยูส่องมติหิลกั ๆ คอื 

 1. มติภิายใน 

    1.1 การจดัการทรพัยากรมนุษยอ์ยา่งมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม 

    ธุรกจิควรมกีารส่งเสรมิการจดัการทรพัยากรมนุษยอ์ย่างมคีวามรบัผดิชอบ เช่น ด้าน

การเรยีนรูต้ลอดชวีติ Life-long learning การใหข้อ้มูลทีโ่ปร่งใสกบัพนักงานในทุก ๆ ด้านการให้

ความสมดุลระหว่างงาน ชีวิตครอบครวั และการพกัผ่อน การปฏบิตัิอย่างเท่าเทียมกันด้านการ

คดัเลอืกเขา้ทาํงาน รายไดแ้ละความก้าวหน้าทางการงานโดยเฉพาะกบัผูห้ญงิและผูพ้กิาร นอกจาก

ในดา้นการเรยีนรูต้ลอดชวีติแลว้ ธุรกจิควรทีจ่ะใหค้วามสาํคญักบัการฝึกอบรมในระดบัต่าง 

    1.2  สุขภาพและความปลอดภยัในการทํางาน 
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    การพฒันามาตรฐานความปลอดภยัของอุปกรณ์ในการดําเนินงานทัง้ในออฟฟิศและ

โรงงาน เพื่อลด และป้องกนัอนัตรายทีอ่าจเกดิขึน้กบัพนกังานใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 

    1.3 การปรับตัวต่อการแปลงเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจสังคมและการเมืองการ

ปรึกษาหารือ และสร้างความร่วมมือกันในกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องกับบริษัท ไม่ว่าจะเป็นนักลงทุน 

ผูบ้รหิาร พนกังาน หรอืแมแ้ต่ลกูคา้ ยอ่มนํามาซึง่การแกป้ญัหาอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

    1.4 การจดัการทรพัยากรและสิ่งแวดล้อมในองค์กรการลดการใช้ทรพัยากรและการ

ปล่อยสารพษิหรอืของเสยี ย่อมเป็นผลดต่ีอองคก์รนัน้ ๆ ในดา้นการจดัการผลติสนิคา้และบรกิารให้

มปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด และยงัเป็นการลดตน้ทุนดา้นพลงังาน และการจดัการของเสยีต่าง ๆ และที่

สาํคญัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้บับรษิทั 

    1.5 บรรษทัภบิาลและความโปรง่ใสในการดาํเนินกจิการ 

    ปจัจุบนัความเชื่อมัน่ที่มต่ีอบรษิทัเป็นสิง่ทีส่ําคญัทีสุ่ด ดงันัน้ความโปร่งใส และขัน้ตอน

การตดัสนิใจต่าง ๆ ของบรษิทัที่มคีวามชดัเจน ตรวจสอบได้ จงึมคีวามสําคญัอย่างยิง่ยวดทัง้ต่อ 

ความมัน่คงของบรษิทั และความมัน่คงในสงัคม ซึง่นําไปสู่สงัคมทีย่ ัง่ยนืและแขง็แรงทางเศรษฐกจิใน

ทีสุ่ด 

 2. มติภิายนอก 

    2.1 การจดัการกบั Supplier และหุ้นส่วนทางธุรกจิที่รบัผดิชอบต่อสงัคม องค์กรควร

คํานึงถึงบทบาทการรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กรนัน้ ๆ เพื่อเป็นการขยายความรบัผดิชอบต่อ

สงัคมองคก์รของตนไปสู่องคก์รอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อป้องกนัปญัหาทีอ่าจจะตามจากความซบัซอ้น

ของระบบธุรกจิสมยัใหม ่

    2.2 การดแูลผูบ้รโิภค 

    ผู้บริโภคหรือผู้ซื้อสินค้าเป็นแหล่งที่มาของรายได้ การแสดงความรับผิดชอบต่อ

ผูบ้รโิภคดว้ยการเลอืก ผลติและจาํหน่าย สนิคา้หรอืบรกิารใหเ้หมาะสมกบักลุ่มผูบ้รโิภค 

    2.3 ความรบัผดิชอบต่อชุมชนใกลเ้คยีง 

    องค์กรควรมสี่วนช่วยเหลอืชุมชนรอบข้างทัง้ด้านสุขภาพ และสิง่แวดล้อม ผ่านการ

บรจิาค หรอืกจิกรรมสาธารณประโยชน์ใด ๆ ที่จะช่วยพฒันาชุมชนและนําไปสู่ความแขง็แรงของ

ชุมชนนัน้ ๆ ผลตอบแทนที่บรษิัทจะได้ คอื ภาพลกัษณ์ที่ดขีององค์กร นําไปสู่ความร่วมมอืและ

พรอ้มทีจ่ะช่วยเหลอืบรษิทั 

    2.4 ความรบัผดิชอบต่อสงัคมโดยรวม 

    องคก์รควรแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกว้าง เพื่อแก้ไขและพฒันาสงัคมซึง่จะ

นํามาสู่ภาพลกัษณ์ที่ด ีซึ่งเป็นรากฐานสําคญัในการสร้างความไว้วางใจ และคุณค่าของบรษิัทใน

มมุมองของผูบ้รโิภคและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

    2.5 ความรบัผดิชอบต่อโลก 

    องคก์รควรมคีวามรบัผดิชอบต่อโลก ในมติต่ิาง ๆ เช่น สิง่แวดลอ้ม สทิธมินุษยชน และ

ประเดน็สาํคญัอื่น ๆ ตามความเหมาะสมและศกัยภาพขององคก์ร 
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7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ 

 ความหมายของความไว้วางใจ 

 นักวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจ ไวห้ลากหลายตามพืน้ฐานและทศันะของ

นกัวชิาการแต่ละท่าน ซึง่ผูว้จิยัรวบรวม ดงัต่อไปน้ี 

 รอตเตอร ์(Rotter.1971: 444) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจว่า เป็นความคาดหวงั

ของบุคคล หรอืกลุ่มบุคคล ต่อคาํพดูคาํสญัญา ทัง้ทีเ่ป็นภาษาพดูหรอืภาษาเขยีนของบุคคลหรอืกลุ่ม

บุคคลอื่นว่าเชื่อถอืได ้

 วทินีย ์(Whitney. 1996: 216) ได้กล่าวถงึความไว้วางใจว่า หมายถงึ ความเชื่อ ความ

มัน่ใจ ในความซื่อสตัย ์ความน่าเชื่อถอื และความยตุธิรรมในบุคคลหรอืสิง่ใด ๆ 

 มาแชล (Marshall. 2000: 48) ไดใ้ห้ความหมายความไวว้างใจว่า ความไวว้างใจเป็นผล

สะทอ้นใหเ้กดิความเชื่อมัน่ ความซื่อสตัยข์องบุคคลที่มต่ีอคุณลกัษณะและความสามารถของบุคคล

อื่น 

 รอบบิน (Robbins.2000: 147) ได้ให้ความหมายความไว้วางใจว่า ความไว้วางใจเป็น

ความคาดหวงัในทางบวก ต่อบุคคลอื่นไม่ว่าจะเป็นคําพูด การกระทํา หรอืการตดัสนิใจที่จะกระทํา

ตามควรแลว้แต่โอกาส 

 สเตริน์ (Stern. 1997: 7-17) เสนอว่าพื้นฐานของความสมัพนัธ์ทางการตดิต่อสื่อสารใน

การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ องคก์รจําเป็นต้องเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิ ความคุน้เคยเพื่อครอง

ใจลูกค้าซึ่งประกอบด้วย 5C ได้แก่ การสื่อสาร (Communication) ความใส่ใจและการให้ (Caring 

and Giving) การให้สญัญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพนักับลูกค้า การให้ความสะดวกสบาย 

(Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง (Conflict 

Resolution) และการใหค้วามไวว้างใจ (Trust) 

1. การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening 

 พนกังานควรจะสื่อสารกบัลกูคา้ในลกัษณะทีท่าํใหลู้กคา้อบอุ่นใจ พนักงานควรแสดงความ

เปิดเผยจรงิใจ และพร้อมให้ความช่วยเหลอืลูกค้าเพื่อให้ทัง้สองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึกและ

ความคดิรว่มกนัหรอือกีนยัหน่ึงกค็อื สรา้งความรูส้กึใหล้กูคา้อยากใชบ้รกิารกบัองคก์รดว้ยการแสดง

ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 

 2. ความใส่ใจ และการให ้(Caring and Giving) 

 ความใส่ใจ และการพรอ้มจะให้ เป็นคุณสมบตัขิองความสมัพนัธ์ใกลช้ดิทีป่ระกอบไปดว้ย

ความเอื้ออาทร ความอบอุ่น และความรูส้กึปกป้อง ซึ่งจะทําให้ลูกค้ารู้สกึด ีนัน่หมายถงึว่าองค์กร

อาจจะแสดงความรูส้กึเหล่าน้ีจากสิง่เลก็ ๆ น้อย ๆ ทีเ่ป็นทีส่งัเกตได ้

 3. การใหส้ญัญาใจ (Commitment) ทีเ่กีย่วพนักบัลกูคา้ 
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 องค์กรควรจะยอมเสยีผลประโยชน์เพื่อคงความสมัพนัธ์ที่ดกีับลูกค้าไว้ เช่นดงัที่เทรซี่

และเวสมา (Treacy; & Wiersema. 1993: 88) ยกตวัอย่างว่า บรษิทัทีข่ายสนิคา้บรษิทัหน่ึงบอกแก่

ลูกค้าว่า “ถ้าคุณไม่พอใจในสนิค้าเต็ม 100% ตามที่คุณสัง่จากเรา ไม่ว่าจะเมื่อไร ด้วยเหตุผลใด

โปรดคนืสนิคา้แก่เราเพื่อแลกเปลีย่น หรอืเพื่อขอเงนิคนืในราคาเท่ากบัทีคุ่ณซือ้ไป” นัน่คอื แสดงให้

ลกูคา้รูส้กึถงึความปลอดภยัดว้ยการยอมสญูเสยีเพยีงส่วนน้อย แต่ไดร้บัความไวว้างใจเน่ินนาน 

 4. การใหค้วามสะดวกสบาย (Comfort) หรอื ความสอดคลอ้ง (Compatibility) 

 ความเอาใจใส่ลูกคา้จะทําใหลู้กค้ารูส้กึถงึความสะดวกสบาย ยงัผลให้ลูกค้ารูส้กึด ีอบอุ่น 

มัน่ใจ มัน่คงทีไ่ดร้บัการบรกิาร ลูกคา้มกัจะประเมนิความสะดวกสบายจากการบรกิารด ี ของบรษิทั 

เช่น ถ้าคําขวญัขององค์กรคอื “ใกล้…ไกลแค่ไหนเราอยู่ใกล้รบัใช้คุณ” แล้วบรษิัทสามารถทําให้

ลกูคา้ไดร้บัความรูส้กึน้ีจรงิ ๆ บรษิทักส็มัฤทธิผ์ลในขอ้น้ี 

 5. การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (Conflict Resolution) และการใหค้วามไวว้างใจ (Trust) 

 ถา้องคก์รสามารถทาํใหล้กูคา้รูส้กึ “ทาํตวัตามสบายเสมอืนอยู่บา้น” ได ้กค็งจะดกีว่าการที่

องคก์รตอ้งแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้กบัลูกคา้ นัน่คอื องคก์รควรจะแสดงความรบัผดิชอบดว้ย

กร “ออกตวั” ไวก่้อนว่า ถ้าลูกคา้พบสิง่ใดทีส่งสยัหรอืไม่ชอบใจในสนิคา้และบรกิารทีลู่กคา้คดิว่าตน

จะเสยีเปรยี กข็อใหล้กูคา้รบีถามเพื่อทีจ่ะพนักงานจะไดร้บีชีแ้จงโดยเรว็ ก่อนทีลู่กคา้จะโกรธหรอืไม่

พอใจในสนิคา้และบรกิาร 

 พืน้ฐานของความสมัพนัธท์างการตดิต่อสื่อสารระหว่างองคก์รกบัลูกค้าจะก่อใหเ้กดิวงจร

การพฒันาของความสมัพนัธ์ ซึ่งมแีบบจําลองที่สร้างโดย ลีวินเจอร์ และสโนก (Levinger; & 

Snoek.1972: 155) เรยีกว่า แบบจาํลอง ขัน้ตอน ABCDE คอื 

 1. ขัน้ความรูส้กึ / คุน้เคย (Acquaintance) ลูกคา้จะพงึใจองคก์รหรอืบรกิารหรอืไม่กด็ว้ย

ความประทบัใจครัง้แรกทีล่กูคา้ไดร้บั 

 2. ขัน้การสรา้ง ก่อตวัของความสมัพนัธ ์(Buildup) ถ้าลูกคา้ไดท้ดลองใชส้นิคา้หรอืบรกิาร

ลกูคา้จะพงึพอใจหรอืไม่กอ็ยู่ทีว่ธิกีารสรา้งความประทบัใจขององคก์ร ไม่ว่าจะเป็นจากโฆษณา การ

ประชาสมัพนัธ ์หรอืสนิคา้ทดลองใช ้(Sample) กต็าม 

 3. การเรยีนรูค้วามคุน้เคย ทําความรูจ้กัใหม้ากขึน้อย่างต่อเน่ือง (Continuation) ถ้าลูกคา้

พงึพอใจกจ็ะใชส้นิคา้หรอืบรกิารต่อไป 

 4. ขัน้เลกิใชบ้รกิาร (Dissolution Deterioration and Endings) ถ้าลูกค้าไม่พงึพอใจใน

สนิค้า บรกิารหรอืแมก้ระทัง่โฆษณาที่ลูกคา้รูส้กึว่าไม่เขา้ท่าเหมอืนเป็นการดูถูกผูใ้ชส้นิค้า ลูกคา้ก็

อาจจะเลกิใชบ้รกิารทนัท ี

 ลกัษณะวงจรดงักล่าวกเ็หมอืนกบัวงจรชวีติของผลติภณัฑ ์(Product Life Cycle) ในเรื่อง

การตลาด โดยลกูคา้จะมปีฏกิริยิาตอบกลบั (Consumer Responses) 4 ประเภท คอื 

 1. Exit (Brand Switch) เลกิใชบ้รกิารหรอืเลกิซือ้สนิคา้กบับรษิทัหน่ึงเพื่อไปหาอกีบรษิทั

หน่ึง 

 2. Voice (Complain) พรํ่าบ่นกบับรกิารหรอืสนิคา้ทีท่าํใหไ้มพ่งึพอใจ แต่กอ็าจทนใชอ้ยู ่
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 3. Negative WOM (Negative Word of Mouth) บอกต่อกบัคนอื่นว่าสนิคา้หรอืบรกิาร

บรษิทัน้ีไมด่ ีเพราะตนเองมปีระสบการณ์มาแลว้ 

 4. Loyalty (Hang-in) พงึพอใจในสนิคา้หรอืบรกิารและเป็นลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดตีลอดไป 

 จากแนวคดิขา้งต้น ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจว่า องคป์ระกอบอนัไดแ้ก่ การสื่อสาร ความใส่ใจและ

การให ้การใหส้ญัญาใจทีเ่กีย่วพนักบัลกูคา้ การใหค้วามสะดวกสบายหรอืความสอดคลอ้ง การแก้ไข

สถานการณ์ ความขดัแยง้ และการใหค้วามไวว้างใจ มผีลต่อความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ในการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้ บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) หรอืไม ่

 

8. ข้อมลูเก่ียวกบั บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ภาพรวมการประกอบธรุกิจ 

 บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) หรอื “เอไอเอส เป็นผูใ้หบ้รกิารสื่อสาร

โทรคมนาคมไร้สายอันดับหน่ึงของประเทศไทย โดยเปิดดําเนินการมา 18 ปี และมีโครงข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่คุณภาพที่ครอบคลุมกว่าร้อยละ 97 ของพื้นที่ที่มีประชากรอาศัยทัว่ประเทศ 

ให้บริการลูกค้ากว่า 27 ล้านคน โดยมีส่วนแบ่งตลาดของจํานวนผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่

ประมาณร้อยละ 45 ในขณะที่ส่วนแบ่งตลาดของรายได้เท่ากบัร้อยละ 52 ทัง้น้ี บรษิัทฯ รวมถึง 

บรษิทัยอ่ยประกอบธุรกจิการใหบ้รกิารโทรคมนาคมในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 

 
       ที่มา: บรษิทั แอดวาน อินโฟร ์เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน). (2551). รายงานประจําปี.     

หน้า 51.  

ธรุกิจโทรคมนาคมของกลุ่มบริษทั 

บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ GSM 

บริการโทรออกต่างประเทศ 

บริการข้อมูลทางโทรศพัท์ Call Center 

บริการส่ือสารข้อมูลผ่านเครือข่ายสายโทรศพัท์ 

ธรุกิจจดัจาํหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซิมการด์และ

 
ให้บริการชาํระสินค้าและบริการผ่าน

 

   ภาพประกอบ 4: กจิการโทรคมนาคมของ บมจ. แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั 
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บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ GSM 

 บรษิทัฯ และบรษิทัย่อย ไดใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นระบบดจิติอล GSM ย่านความถี ่

900 และ 1800 เมกกะเฮริต์ (MHz) ภายใต้สญัญาร่วมการงานแบบสรา้ง-โอน-ดําเนินงาน (BTO : 

Build-Transfer-Operate) ดงัน้ี 

 ระบบดิจิตอล GSM ย่านความถ่ี 900 MHz ดาํเนินงานโดยเอไอเอส ซึง่ทําสญัญาร่วมกบั

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) (ทโีอท)ี โดยมอีายุสญัญาตัง้แต่ปี 2533 และสิน้สุดปี 2558 รวมทัง้สิน้

เป็นระยะเวลา 25 ปี ซึง่ภายใตส้ญัญามขีอ้กําหนดดงัน้ี 

 • เอไอเอส จะต้องเป็นผู้ลงทุนสรา้งเครอืข่ายเซลลูลาร์ รวมถงึรบัผดิชอบในการหาเงนิ

ลงทุนและค่าใชจ้า่ยอื่นทัง้หมด และโอนกรรมสทิธใ์นเครอืขา่ยแก่ผูใ้หส้มัปทาน คอื ทโีอท ี

 • เอไอเอส จะต้องจ่ายผลตอบแทนในรูปแบบของส่วนแบ่งรายได้จากการบรกิารให้แก่    

ทโีอท ีแบ่งเป็น 

 1) ส่วนแบ่งรายไดจ้ากการใหบ้รกิารแบบชาํระค่าบรกิารหลงัการใช ้(Postpaid) ปจัจุบนัอยู่

ทีร่อ้ยละ 30 ของรายไดไ้มร่วมภาษมีลูค่าเพิม่ 

 2) ส่วนแบ่งรายได้จากบรกิารแบบชําระค่าใช้บรกิารล่วงหน้า (Prepaid) ปจัจุบนัอยู่ที ่   

ร้อยละ 20 ของรายได้ก่อนหกัภาษีมูลค่าเพิ่ม บรษิัทฯ ได้ลงนามในสญัญาการใช้อตัราเชื่อมโยง

โครงข่าย (Inter-connection Charge) ร่วมกบั บรษิัท โทเทิล่ แอ็คเซส็ คอมมวินิเคชัน่จํากดั 

(มหาชน) (ดแีทค) และบรษิทั ทรมูฟู จาํกดั ในปี 2549 และ 2550 ตามลําดบั ซึง่เป็นค่าตอบแทนทีผู่้

ประกอบกจิการโทรคมนาคมต้องจ่ายเพื่อตอบแทนการเชื่อมต่อระหว่างโครงข่ายโทรคมนาคมของ

อกีฝา่ยโดยเกบ็ในอตัรานาทลีะ 1 บาท 

 ระบบดิจิตอล GSM ย่านความถ่ี 1800 MHz ดําเนินงานโดยบรษิทัย่อย คอื บรษิทั 

ดจิติอล โฟน จํากดั (ดพีซี)ี (เอไอเอส ถอืหุ้นรอ้ยละ 98.55) ภายใต้สญัญาร่วมการงานแบบสรา้ง-

โอน-ดําเนินงาน (BTO: Build-Transfer-Operate) กบับรษิทั กสท. โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน) 

(กสท.) เป็นระยะเวลา 16 ปี ตัง้แต่ปี 2540 สิน้สุดปี 2556 โดย ดพีซี ีต้องจ่ายผลประโยชน์ตอบแทน

เป็นรอ้ยละของรายได้จากการใหบ้รกิารให้แก่ กสท. ปจัจุบนัอยู่ทีร่อ้ยละ 25 ของรายได้ ทัง้น้ี ดพีซี ี

ยงัมสีญัญาการใชบ้รกิารเครอืขา่ยรว่ม (Network Roaming) ระหว่าง เอไอเอส กบั ดพีซี ีซึง่จะทําให้

ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดจิติอล GSM 1800 สามารถใช้งานได้ทัว่ประเทศเหมอืนกับผู้ใช้

โทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบดจิติอล GSM advance อกีดว้ย 

 

บริการโทรออกต่างประเทศ 

 บริษัท เอไอเอ็น โกลบอลคอม จํากดั (เอไอเอ็น) (เอไอเอสถือหุ้นร้อยละ 99.99)       

เอไอเอน็ ไดร้บัใบอนุญาตเพื่อประกอบกจิการใหบ้รกิารโทรศพัทร์ะหว่างประเทศจากคณะกรรมการ

กจิการโทรคมนาคมแห่งชาต(ิกทช.) เป็นระยะเวลา 20 ปี ตัง้แต่ปี 2549 สิ้นสุดในปี 2569 ภายใต้
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ระเบยีบใบอนุญาตที่ได้รบัจาก กทช. เอไอเอ็น ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมให้กบั กทช.ทัง้สิ้นร้อยละ 7 

จากรายได้จากการให้บรกิาร แบ่งเป็นค่าธรรมเนียมใบอนุญาตรายปีร้อยละ 2.5 และค่าบรกิาร

โทรคมนาคมพื้นฐานโดยทัว่ถงึและบรกิารเพื่อสงัคม (Universal Service Obligation – USO)     

รอ้ยละ 4  

 

ธรุกิจการส่ือสารข้อมลูผา่นเครือข่ายสายโทรศพัท ์

 บริษัท ซุปเปอร ์บรอดแบนด์ เน็ทเวอรค์ จาํกดั (เอสบีเอน็) (เอไอเอส ถอืหุ้นรอ้ยละ 

99.99) ประกอบธุรกิจให้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน โดยมุ่งเน้นเรื่องการให้บริการด้านข้อมูล           

โดยเอสบเีอน็ ไดร้บัใบอนุญาตจาก กทช. ในปี 2550 เพื่อประกอบธุรกจิใหบ้รกิารโทรคมนาคม และ

บรกิารโครงข่ายโทรคมนาคม ได้แก่ ให้บรกิารอินเตอร์เน็ต (ISP) บรกิารอินเทอร์เน็ตเกตเวย์

ระหว่างประเทศและบรกิารชุมสายอนิเตอรเ์น็ต (International & National Internet Gateway) 

บรกิารโครงข่ายโทรคมนาคมระหว่างประเทศ (IPLC & IP VPN) บรกิารเสยีงผ่านเครอืข่าย

อนิเตอร์เน็ต (Voice over IP) และบรกิารโทรทศัน์ผ่านเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ต (IP Television)      

เป็นตน้ 

 บริษทั แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวอรค์ คอมมิวนิเคชัน่ส ์จาํกดั (เอดีซี) (เอไอเอส ถอืหุน้

รอ้ยละ 51 โดยทางออ้มผ่านดพีซี)ี ประกอบธุรกจิบรกิารสื่อสารขอ้มลูผ่านทางเครอืข่ายสายโทรศพัท ์

และสาย Optical Fiber เป็นธุรกิจร่วมลงทุนกบับรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มอีายุสญัญาการ

ให้บริการสิ้นสุดในปี 2565 บริการของ เอดีซี ได้แก่ บริการสื่อสารข้อมูลผ่านทางเครือข่าย

สายโทรศพัท์และสาย Optical fiber, บรกิารรบัฝาก Server และรบัฝากขอ้มูลผ่านอนิเตอรเ์น็ต, 

บรกิารใหเ้ช่าใชพ้ืน้ที ่(Hosting) ทาํเวบ็ไซต ์รวมถงึการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตอยา่งครบวงจร 

 

ธรุกิจบริการข้อมลูทางโทรศพัท ์(Call Center) 

 บริษัท แอดวานซ์ คอนแท็ค เซน็เตอร ์จาํกดั (เอซีซี) (เอไอเอส ถอืหุ้นรอ้ยละ 99.99) 

ประกอบธุรกจิบรกิารขอ้มูลทางโทรศพัทเ์น้นการให้บรกิารลูกคา้สมัพนัธ์เป็นหลกั ซึง่ถอืเป็นกุญแจ

สําคญัที่ทําให้ เอไอเอสแตกต่างจากผู้ประกอบการรายอื่น เพราะเหนือกว่าการให้บรกิารก่อนหรอื

หลังการขายหรือตอบปญัหาทัว่ไป เช่น เรื่องการชําระค่าบริการ หรือสอบถามข้อมูลบริการ 

พนักงานของ เอซซี ียงัมบีทบาทสําคญัในการช่วยโปรโมทกจิกรรมการตลาดของกลุ่มบรษิทัฯ และ

แนะนําสนิคา้และบรกิารใหท้ัง้ลกูคา้ปจัจบุนัและลกูคา้ใหม่ดว้ย นอกจากน้ี เอซซี ียงัขยายโอกาสทาง

อาชพีใหแ้ก่ ผูพ้กิารทางสายตาและผูพ้กิารทางการไดย้นิ ดว้ยการรบัผูพ้กิารทางสายตาและทางการ

ไดย้นิเขา้เป็นพนกังานประจาํในคอลเซน็เตอรโ์ดยใหส้ทิธแิละสวสัดกิารเท่าเทยีมกบัพนักงานประจาํ

ปกต ิ

 

ธรุกิจนําเข้าและจดัจาํหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซิมการด์และบตัรเติมเงิน 
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 บริษทั ไวรเ์ลส ดีไวซ์ ซพัพลาย จาํกดั (ดบับลิวดีเอส) (เอไอเอสถอืหุน้รอ้ยละ 99.99) 

ดําเนินธุรกิจจดัจําหน่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และอุปกรณ์โทรคมนาคม โดยจําหน่ายให้แก่ตวัแทน

จาํหน่ายโดยทัว่ไป โดยไม่ไดจ้าํกดัเพยีงการขายใหแ้ก่ลูกคา้ของเอไอเอสเท่านัน้ นอกจากน้ีดบับลวิ

ดเีอส ได้ประกอบธุรกจิขายส่งซมิการด์และบตัรเตมิเงนิของเอไอเอส ผ่านรา้นเทเลวซิที่เป็นระบบ 

แฟรนไชน์จาํนวนมากกว่า 350 สาขา รา้นเทเลวซิเอก็เพรส ทีเ่ป็นสาขาย่อยมากกว่า 280 แห่ง และ

ผ่านตวัแทนจําหน่ายทัว่ไปกว่า 10,000 สาขา โดยในปี 2551 รายได้ที่มาจากธุรกิจนําเขา้และจดั

จําหน่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่และอุปกรณ์โทรคมนาคมคดิเป็นอตัราส่วนรอ้ยละ 10.1 ของรายได้รวม

บรษิทัฯ 

 

ธรุกิจให้บริการชาํระสินค้าและบริการผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 บรษิทั แอดวานซ ์เอ็มเปย ์จํากดั (เอเอม็พ)ี (เอไอเอส ถอืหุ้นรอ้ยละ 99.99) เป็นธุรกจิ

ให้บรกิารชําระสนิค้าและบรกิารผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่แทนการใชเ้งนิสด หรอืบตัรเครดติ (Mobile 

payment) เอเอม็พ ีไดร้บัอนุญาตจาก ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ใหป้ระกอบธุรกจิใหบ้รกิาร

ชําระสนิคา้และบรกิารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ทนการใชเ้งนิสดหรอืบตัรเครดติ ภายใต้ชื่อ “เอ็มเปย ์

(mPAY)” ซึ่งเพิม่ความสะดวกและปลอดภยัแก่ลูกค้าเอไอเอส ในการทําธุรกรรมทางการเงนิผ่าน

โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยลูกค้าสามารถใชเ้อม็เปย ์ซือ้สนิคา้ online ชําระค่าบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

เตมิเงนิระบบวนั-ทู-คอล! และชําระค่าสนิคา้และบรกิารต่างๆ ทัง้น้ีในปี 2551 เอไอเอสได้ซือ้หุน้ ใน

ส่วนของบรษิทั NTT DoCoMo ทีถ่อือยู่จํานวนรอ้ยละ 30 คนืทัง้จํานวน ทําใหป้จัจุบนัสดัส่วนที ่    

เอไอเอส ถอืหุน้ใน เอเอม็พ ีเพิม่จากเดมิรอ้ยละ 69.99 เป็นรอ้ยละ 99.99 

 

โครงสร้างบริษทัฯ และบริษทัในเครือ 

 ปจัจุบนับรษิัทฯ ได้ลงทุนกับบรษิัทในเครือทัง้หมด 11 บรษิัท และมพีนักงานในเครือ

ประมาณ 8,926 คน (รวมพนักงานชัว่คราว) ณ สิน้เดอืนธนัวาคม 2551 รายละเอยีดของบรษิทัใน

เครอืมดีงัต่อไปน้ี 

 

ตาราง 1 แสดงโครงสรา้งบรษิทัฯ และบรษิทัในเครอื 

 

บริษทั ลกัษณะการประกอบกิจการ 
สดัส่วน 

ท่ีถือ 

บริษัท  ดิ จิต อ ล  โ ฟน  จํ า กัด      

(ดพีซี)ี 

ใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ระบบ GSM1800 

MHz 

98.55% 

บริษัท แอดวานซ์ ดาต้า เ น็ท

เวอร์ค คอมมิวนิเคชัน่ส์ จํากัด 

ให้บริการการสื่ อสารข้อมูลผ่ านเครือข่าย

สายโทรศพัท ์และสาย Optical Fiber  

51.00% 
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(เอดซี)ี* 

บรษิทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซน็

เตอร ์จาํกดั (เอซซี)ี 

ให้บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call center 

service)  

99.99% 

 

บรษิทั ดาต้าเน็ทเวอรค์ โซลูชัน่ส ์

จาํกดั (ดเีอน็เอส) ** 

ให้บริการการสื่ อสารข้อมูลผ่ านเครือข่าย

สายโทรศพัท์ ปจัจุบนัหยุดการดําเนินงานและ

อยูร่ะหว่างการชาํระบญัช ี

49.00% 

 

บรษิทั โมบาย ฟรอม แอดวานซ ์

 จาํกดั (เอม็เอฟเอ) 

ปจัจบุนัไมไ่ดด้าํเนินธุรกจิ  

 

99.99% 

บรษิทั แอดวานซ ์เอม็เปย ์จาํกดั  

(เอเอม็พ)ี*** 

ใ ห้ บ ริ ก า ร ชํ า ร ะ สิ น ค้ า แ ล ะ บ ริ ก า ร ผ่ า น

โทรศัพท์เคลื่อนที่แทนการใช้เงินสดหรือบัตร

เครดติ 

99.99% 

 

บริษัท แอดวานซ์ เมจิคการ์ด 

จาํกดั (เอเอม็ซ)ี 

จาํหน่ายบตัรแทนเงนิสด (Cash Card) 99.99% 

 

บริษัท เอไอเอ็น โกลบอลคอม 

จาํกดั (เอไอเอน็) 

 

ใหบ้รกิารโทรศพัทร์ะหว่างประเทศ  

 

99.99% 

 

ตาราง 1 (ต่อ) 

 

บริษทั ลกัษณะการประกอบกิจการ 
สดัส่วน 

ท่ีถือ 

บริษัท ซุปเปอร์ บรอดแบนด ์

เน็ทเวอรค์ จาํกดั (เอสบเีอน็) 

ให้บริการโทรคมนาคม และบริการโครงข่าย

โทรคมนาคม เช่น บริการอินเตอร์เน็ต (ISP) 

บรกิารอินเทอรเ์น็ตระหว่างประเทศและบรกิาร

ชุมสายอนิเตอรเ์น็ต (International & National 

Internet Gateway) บริการโครงข่าย

โทรคมนาคมระหว่างประเทศ (IPLC & IP VPN) 

บรกิารเสยีงผ่านเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ต (Voice 

over IP) และบรกิารโทรทศัน์ผ่านเครอืข่าย

อนิเตอรเ์น็ต (IP Television) 

99.99% 

บรษิัท ไวร์เลส ดีไวซ์ ซพัพลาย 

จาํกดั (ดบับลวิดเีอส) 

นํา เข้าและจัดจําห น่ายโทรศัพท์ เคลื่ อนที ่

อุปกรณ์โทรคมนาคม  

99.99% 

บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ท ให้บริการโทรคมนาคม บริการโครงข่ าย 99.99% 
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เวอรค์ จาํกดั (เอดบับลวิเอน็) โทรคมนาคมและบริการระบบคอมพิวเตอร ์

ป จัจุบันบริษัทได้ร ับ ใบอ นุญาตให้บริการ

อินเตอร์เน็ต (ISP) แบบที่ 1 และใบอนุญาต

ใหบ้รกิารโทรคมนาคมแบบที ่3 จาก กทช. 

 

  

ที่มา: บรษิทั แอดวาน อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน). (2551). รายงานประจําปี.       

หน้า 53. 

 

*    ถอืหุน้โดยทางออ้มผ่าน บรษิทั ดจิติอล โฟน จาํกดั 

**   บรษิทั ดเีอ็นเอส ได้จดทะเบยีนเลกิกจิการกบักระทรวงพาณิชย์เมื่อวนัที่ 16 ธนัวาคม 2551 

ขณะน้ีอยูร่ะหว่างการชาํระบญัช ี

***  เมื่อวนัที่ 23 มกราคม 2551 เอไอเอส ได้ซื้อหุ้นสามญั บรษิทั เอเอ็มพ ีคนืทัง้หมดจากบรษิทั 

NTT DoCoMo โดยหลงัจากการซือ้หุน้คนื สดัส่วนการถอืหุน้ของเอไอเอส เพิม่ขึน้จากรอ้ยละ 

69.99 เป็นรอ้ยละ 99.99 

 

 

เป้าหมายการดาํเนินธรุกิจใน 3-5 ปี 

 เน่ืองจากตลาดโทรศพัท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยมแีนวโน้มเขา้สู่จุดอิม่ตวัในไม่ช้า อตัรา

การเตบิโตของบรกิารทางเสยีงจะเริม่ลดน้อยลง ในขณะทีบ่รกิารดา้นขอ้มลูจะทวคีวามสําคญัมากขึน้ 

เพื่อก้าวไปสู่การเป็นผู้ให้บรกิารโทรคมนาคมที่ครบวงจร (Total Telecom Service provider)       

เอไอเอส ได้ขยายการให้บริการต่างๆ ซึ่งรวมถึงบริการโทรศัพท์ระหว่างประเทศ, บริการ

อนิเตอรเ์น็ตระหว่างประเทศ, บรกิารดา้นขอ้มลูผ่านโทรศพัทพ์ืน้ฐาน และเชื่อมต่อผ่านอนิเตอรเ์น็ต

ความเรว็สูง ซึง่บรกิารเหล่าน้ี เอไอเอส ไดร้บัใบอนุญาตใหป้ระกอบธุรกจิจากคณะกรรมการกจิการ

โทรคมนาคมแห่งชาต ิ(กทช.) และจะเป็นสายธุรกจิหลกัทีเ่อไอเอสจะมุ่งเน้นไปในอกี 3-5 ปีขา้งหน้า

น้ี 

 บรษิทั เอไอเอน็ โกลบอลคอม จาํกดั (เอไอเอน็)ไดเ้ริม่ใหบ้รกิารโทรศพัทร์ะหว่างประเทศ 

ตัง้แต่ปี 2550 ซึ่งอตัราการเตบิโตของธุรกจิดงักล่าว เพิม่ขึน้อย่างเหน็ได้ชดัในปี 2551 นอกจากน้ี 

บรษิทั ซุปเปอรบ์รอดแบนด ์เน็ทเวอรค์ จาํกดั (เอสบเีอน็) ไดเ้ริม่ใหบ้รกิารขอ้มลูผ่านสายโทรศพัท์

พืน้ฐาน และบรกิารใหเ้ช่าอนิเตอรเ์น็ตเกตเวยแ์ก่ลกูคา้องคก์ร 

 ในอกี 3-5 ปี ขา้งหน้า เอไอเอส มแีผนจะขยายธุรกจิดา้นการสื่อสารขอ้มลูไรส้ายความเรว็

สงู ซึง่ไมเ่พยีงแต่ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ท่านัน้ แต่รวมถงึคอมพวิเตอรโ์น๊ตบุ๊ค และคอมพวิเตอรท์ีใ่ช้

งานตามบ้าน เน่ืองจาก เอไอเอสเลง็เหน็ว่า การสื่อสารทางเสยีงจะเขา้สู่จุดอิม่ตวัในไม่ชา้น้ี ในทาง
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กลบักนัการสื่อสารทางขอ้มลูเพิง่เขา้สู่ระยะเริม่ต้นเท่านัน้ อตัราส่วนรายไดจ้ากบรกิารดา้นขอ้มลูต่อ

รายไดจ้ากการใหบ้รกิารอยู่ทีเ่พยีงรอ้ยละ 13 ในขณะทีร่ายไดจ้ากบรกิารดา้นขอ้มลู ไม่รวม SMS มี

อตัราเพยีงรอ้ยละ 8 ดงันัน้ ตลาดบรกิารด้านขอ้มลูจงึมทีางเตบิโตได้อกีมาก นอกจากน้ี ตลาดการ

ใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูง เพิง่เขา้สู่ระยะเริม่ต้นเท่านัน้ โดยอตัราการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต

ความเรว็สูงผ่านโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (ADSL) มเีพยีง 16 ลา้นครวัเรอืน หรอืเท่ากบัเพยีงรอ้ยละ 6 ต่อ

ครวัเรอืนทัง้หมด ทัง้น้ี เอไอเอส มแีผนทีจ่ะพฒันาเทคโนโลยกีารสื่อสารขอ้มลูไรส้าย เพื่อเพิม่โอกาส

ทางธุรกจิในตลาดการบรกิารดา้นขอ้มลู และเพิม่พืน้ทีค่รอบคลุมการใหบ้รกิารมากขึน้ โดยเฉพาะใน

ตลาดต่างจงัหวดัซึ่งอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูงผ่านโทรศพัทพ์ื้นฐานยงัเขา้ไปไม่ถงึ อย่างไรกต็าม ใน

แง่การเลือกเทคโนโลยทีี่จะเข้ามาให้บรกิารนัน้ว่าจะเป็น 3G หรอื ไวแมกซ์ ขึ้นอยู่กับปจัจยัทัง้

ทางดา้นความพรอ้มของเทคโนโลย ีและขอ้กําหนดในเชงิกฎระเบยีบของ กทช. เทคโนโลยเีหล่าน้ีจะ

ทําให้ผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่สามารถเพิม่ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร รวมถึงเพิม่บรกิาร

ใหม่ๆ  ดา้นมลัตมิเีดยี และช่วยใหส้รา้งความแตกต่างของบรกิารมากขึน้ 

 ปจัจบุนั เอไอเอส สามารถใหบ้รกิารทีค่วามเรว็มากกว่า 100 Kbps (ความเรว็เฉลีย่ต่อคน) 

บนเทคโนโลย ีEDGE (Enhanced Data Rate for GSM Evolution) ซึง่ไดเ้ริม่ใหบ้รกิารตัง้แต่ต้นปี 

2550 ทําให้สามารถเพิม่ความเรว็สูงกว่าเทคโนโลยเีดมิ หรอื GPRS (General Packet Radio 

Service) ถงึ 3 เท่าและเป็นผลใหอ้ตัราการเตบิโตดา้นขอ้มลูในปี 2551 สูงถงึรอ้ยละ 28.2 เมื่อเทยีบ

กบัปี 2550 ในปี 2551 เอไอเอส ก้าวไปอีกระดบั โดยการเริม่ให้บรกิาร 3G บนเทคโนโลย ีHSPA 

ซึง่ใชค้ลื่น 900 MHz ในพืน้ทีจ่าํกดั ทีจ่งัหวดัเชยีงใหม ่และจงัหวดักรงุเทพฯ 

 เทคโนโลย ีHSPA ทําให้ผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่สามารถให้บรกิารด้านข้อมูล

ความเรว็สูงในอตัราที่เทยีบเคยีงได้กบัอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูงผ่านโครงข่ายโทรศพัทพ์ืน้ฐาน หรอื 

ADSL ทีใ่ชผ้่านคอมพวิเตอรโ์น๊ตบุ๊ค และคอมพวิเตอรท์ีใ่ชง้านตามบา้น เอไอเอส เชื่อมัน่ว่าปจัจยัที่

จะช่วยส่งเสรมิใหก้ารใหบ้รกิารขอ้มลูมอีตัราการเตบิโตสูงอย่างต่อเน่ืองไดใ้นระยะยาวนัน้ต้องอาศยั

ปจัจยัหลายด้าน ทัง้เทคโนโลยใีหม่ๆที่เพิม่ความเรว็ในการส่งผ่านขอ้มูล รวมถงึความหลากหลาย 

และราคาทีถู่กลงของอุปกรณ์สื่อสารในอนาคต การใหบ้รกิาร 3G บนคลื่น 900 MHz และ 2.1 GHz 

จะทําให้การลงทุนมปีระสทิธภิาพมากขึ้น เน่ืองจากคลื่น 900 MHz สามารถครอบคลุมพื้นที่

ให้บรกิารได้ในระยะไกล ซึ่งเหมาะกบัพื้นที่ห่างไกลในต่างจงัหวดัของประเทศไทย โดยในปจัจุบนั 

ประเทศในทวปียุโรปเริม่ทีจ่ะนําเอาคลื่น 900 MHz มาใหบ้รกิาร 3G ทัง้น้ี สดัส่วนการลงทุนในคลื่น

ทัง้สองนัน้ ขึน้อยู่กบัว่าขอ้กําหนดเงื่อนไขของใบอนุญาตหรอืสมัปทานมขีอ้แตกต่างกนัอย่างใดบา้ง 

ซึง่ในปจัจุบนัการใหบ้รกิาร 3G บนคลื่น 900 MHz ของผูใ้หบ้รกิารในประเทศไทยยงัอยู่บนเงื่อนไข

ของสญัญาสมัปทานเดมิ (build-transferoperate) ในขณะทีใ่บอนุญาตใหบ้รกิาร 2.1 GHz จะอยู่บน

เงือ่นไขใหมท่ีอ่อกโดย กทช. เน่ืองจากหลายๆ ประเทศทัว่โลก รวมถงึประเทศในภูมภิาคตะวนัออก

เฉียงใต ้ไดใ้หบ้รกิาร 3G หรอืออกใบอนุญาตการใหบ้รกิาร 3G เอไอเอสคาดว่า ประเทศไทยจะออก

ใบอนุญาตการให้บรกิารในไม่ช้าน้ี ซึ่งจะเป็นย่างก้าวสําคญัทีจ่ะทําให้ เอไอเอส สามารถให้บรกิาร 

3G ทีไ่มเ่พยีงแต่จะกระตุน้อตัราการเตบิโตของบรกิารดา้นขอ้มลู และสามารถใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 

 

 

42 

ความเรว็สูงตามบา้นแต่ยงัจะช่วยส่งเสรมิความยัง่ยนืทางธุรกจิใหก้บัเอไอเอส ในอกี 20 ปีขา้งหน้า 

ในปจัจบุนัสญัญารว่มการงานระหว่างเอไอเอส และบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จะถงึกําหนดอายุ

ในปี 2558 โดยระหว่างปี 2551 ที่ผ่านมา กทช. ได้ร่างกฎระเบยีบใบอนุญาตการให้บรกิาร 3G 

รวมถงึจดัการรบัฟงัความคดิเหน็สาธารณะเป็นจํานวน 4 ครัง้ทัว่ประเทศ ซึ่งเอไอเอส คาดว่าการ

ออกใบอนุญาตการใหบ้รกิาร 3G จะมคีวามคบืหน้าอยา่งมากในปี 2552 น้ี 

 ไวแมกซ ์(WiMAX) จะช่วยเพิม่ความเรว็ในการเชื่อมต่อขอ้มลูจากพืน้ทีค่รอบคลุมทีก่วา้ง

ขึน้ ซึง่จะช่วยให ้เอไอเอส สามารถนําเสนอบรกิารใหลู้กคา้ทีใ่ชบ้รกิารดา้นขอ้มลูผ่านอุปกรณ์สื่อสาร

ไรส้ายไดม้ากขึน้ โดยเป็นทางเลอืกใหลู้กคา้ทีใ่ชง้านตามบา้นหรอืสํานักงาน โดยไม่ต้องเชื่อมต่อกบั

สายโทรศพัท์ หรอืสามารถใหบ้รกิารเชื่อมต่อระหว่างสถานีฐานภายในโครงข่ายโทรคมนาคมได ้ไว

แมกซ ์ยงัช่วยใหเ้อไอเอส สามารถใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูงตามบา้นโดยทีบ่รษิทัฯ ไม่ต้อง

ลงทุนในการสร้างโครงข่ายโทรศพัท์พื้นฐาน ซึ่งไม่สามารถเขา้ถึงได้ในบางพื้นที่ อีกทัง้ยงัใช้การ

ลงทุนที่มากกว่าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย นอกจากน้ีไวแมกซ์ ยงัช่วยให้การวาง

โครงข่ายโทรศพัท์มอืถือ และการเชื่อมโยงระหว่างโครงข่ายเรว็และสะดวกยิง่ขึ้น อย่างไรก็ตาม 

มาตรฐานทางเทคโนโลยขีองไวแมกซย์งัไมไ่ดร้บัการรบัรองในเชงิพาณิชย ์ซึง่ เอไอเอส ยงัคงศกึษา

ติดตามความก้าวหน้าของเทคโนโลยดีงักล่าวอย่างใกล้ชิด และพิจารณาถึงการนําไปใช้ในเชิง

เปรยีบเทยีบกบัเทคโนโลยอีื่นๆ 

  ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 

 เอไอเอส ได้ให้ความสําคัญกับลูกค้าทุกกลุ่มอายุด้วยการสร้างความแตกต่างทาง

ภาพลกัษณ์ของแต่ละแบรนด์ โดยนําเสนอ 4 แบรนด์สนิค้า (Product Brand) ไดแ้ก่ 1) GSM 

advance สําหรบักลุ่มคนทํางาน 2) GSM 1800 สําหรบัลูกคา้ทีเ่น้นรบัสาย โทรเขา้ โทรออกเป็น

หลกั 3) 1-2-Call! สําหรบักลุ่มวยัรุ่น และ 4) สวสัด ีสําหรบัลูกคา้ในต่างจงัหวดั ช่วยให ้เอไอเอส 

สามารถสรา้งสรรค์บรกิารซึ่งตอบโจทยก์ารดําเนินชวีติที่แตกต่างกนัของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้ยิง่ขึ้น 

โดยแบรนดส์นิคา้น้ีพฒันาขึน้จาก 5 แกนหลกัของการใหบ้รกิาร โดยมเีป้าหมายทีจ่ะตอบโจทยก์ลุ่ม

ลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

 GSM advance 

 เป็นบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่แบบชําระค่าบรกิารรายเดอืน (Postpaid) ซึ่งผู้ใช้บรกิารมี

พนัธกรณี โดยการจดทะเบยีนและชําระค่าธรรมเนียมรายเดอืน (monthly fee) ทัง้น้ีค่าใช้บรกิาร

โทรศพัท ์(airtime) ค่าใชบ้รกิารสื่อสารดว้ยขอ้มลู ค่าธรรมเนียมรายเดอืน และค่าใชบ้รกิารต่างๆ จะ

ถูกเรยีกเกบ็เมือ่สิน้รอบการใชบ้รกิารแลว้ โดยสามารถชําระค่าใชบ้รกิารผ่านช่องทางการชําระเงนิที่

มหีลากหลาย  

 GSM advance มกีลุ่มเป้าหมายเป็นคนทํางานรุ่นใหม่และนักธุรกจิและเจา้ของกจิการทีม่ ี

ความคดิทนัสมยั ชื่นชอบเทคโนโลยตีอ้งการคุณภาพในการตดิต่อสื่อสาร โดยในปี 2552 เอไอเอสได้

รแีบรนด ์"GSM Advance"  แต่ทว่าก่อนทีจ่ะรแีบรนด ์GSM Advance ในครัง้น้ี กไ็ดร้แีบรนดร์ะบบ
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ชําระค่าบรกิารรายเดอืน (postpaid) มาแลว้ถงึ 4 ครัง้ ครัง้แรกในปี 2541 ใชแ้บรนด ์ดจิติอล จเีอส

เอม็ 2 วตัตแ์รงชดัทัว่ไทย เครื่องเดยีวทัว่โลก  จากนัน้ราวปี 2545 ไดป้รบัใหม่เป็น GSM Advance 

ชวีติเหนือระดบั และในปี 2546 ปรบัแบรนด์อกีครัง้เป็น GSM Advance Evolution ภายใต้คอน

เซป็ต์ววิฒันาการไรข้ดีจาํกดั และปี 2550 กลบัมาใช ้GSM Advance อกีรอบแต่เปลีย่นคอนเซป็ต์

เป็น "ตวัคุณ GSM ของคุณ" และในวนัที ่3 กุมภาพนัธ ์2552 รแีบรนด์ GSM Advance มาเป็น 

GSM Advance Smart Life เลอืกชวีติทีใ่ช่ ใชช้วีติในแบบทีช่อบ 

 ในปี 2552 น้ี GSM advance ไดเ้น้นการดูแลลูกคา้ทัง้ในกลุ่มลูกคา้ใหม่และกลุ่มลูกค้า

ปจัจบุนัผ่าน แคมเปญส่งเสรมิการขาย ซึง่มนีวตักรรมใหม่ๆ สนองความต้องการและพฤตกิรรมการ

ใชง้านของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัดงัน้ี 

 - Smart Mix & Match: โปรโมชัน่แนวใหมท่ีใ่หอ้อกแบบได ้ 

 - Smart Value: เพิม่มลูค่าดว้ยการมอบ Free Content  

 - Smart Service: บรกิารพเิศษ Promotion Assistance ทีจ่ะช่วยมอบคําแนะนําในการ

เลอืก Promotion ใหอ้ยา่งใกลช้ดิ รวมถงึ E-Channel ช่องทาง Self Service ใชง้านง่าย และ mPAY 

Station มากกว่า 10,000 จุด พร้อมรับชําระค่าบริการได้อย่างสะดวกสบาย และ Smart 

Convenience ให้ลูกค้ามัน่ใจได้ว่า โลกแห่งการสื่อสารทัง้เรื่องงานและส่วนตวัจะไม่มวีนัขาดตอน 

เพราะไมม่ปีญัหาเรือ่งเงนิหมด หรอื วนัหมด 

 ในปี 2551 เอไอเอส ยงัไดเ้ปิดใหบ้รกิารใหม่บนเทคโนโลย ี3G เป็นรายแรกของประเทศ

ไทย ภายใต้บรกิาร 3GSM advance ซึง่จะสามารถรองรบัการใชง้านรบั-ส่งขอ้มลูดว้ยความเรว็สูง

ขนาด 7200 กโิลบทิต่อวนิาท ีซึง่แตกต่างจาก GPRS หรอื EDGE ปจัจุบนัทีใ่หค้วามเรว็เพยีง 160 

กโิลบทิต่อวนิาท ีจงึทําให้ลูกค้าได้รบับรกิารที่มปีระสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ โดย   เอไอเอส เริม่นําเสนอ

บรกิาร 3G ไดแ้ก่ โทรศพัทแ์บบเหน็หน้า (Video Call) และอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูงบนมอืถอื (High 

Speed Internet) ในจงัหวดัเชยีงใหม่เป็นพื้นที่แรก เน่ืองจากเป็นจงัหวดัที่มคีวามต้องการใช้

อนิเตอรเ์น็ตความเรว็สูงรองจากกรุงเทพมหานคร และมรีูปแบบการดําเนินชวีติ (Life Style) ที่

ใกล้เคยีงกนั อกีทัง้เป็นการแสดงศกัยภาพทางด้านเครอืข่ายในพื้นที่ต่างจงัหวดั และในปลายปีได้

เริม่เปิดตวั 3G ในกรุงเทพที่เซน็ทรลัเวริด์และสยามพารากอน เพื่อใหลู้กคา้ได้ลองใชบ้รกิาร ทัง้น้ี  

เอไอเอสมแีผนที่จะเปิดให้บรกิาร 3G เพิม่เตมิในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ชลบุร ีและเชยีงใหม่ ใน

กลางปี 2552 น้ี 

  

 GSM 1800 

 แบรนด ์GSM 1800 มกีลุ่มเป้าหมายหลกัคอื ผูท้ีไ่ม่ต้องการความยุ่งยากในการใชง้านโดย

เน้นการโทรออก และรบัสายเป็นหลกั (Basic Phone) โดยได้นําเสนอโปรแกรมค่าโทรเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีแ่ตกต่างดงัน้ี 

 โปรแกรมสาํหรบัลกูค้าใหม่ 
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 1. บฟุเฟต ์12 และ 16 ชัว่โมง 

 มช่ีวงเวลาที่ให้ลูกค้าสามารถโทรได้นานเท่าที่ต้องการในเครือข่าย เอไอเอส ซึ่งถูก

นําเสนอภายใตเ้หมาจา่ยทีข่ ัน้ตํ่าที ่125 บาท และ 300 บาท 

 2. GSM 1800 89 บาท 

 โปรแกรมทีม่อบความคุม้ค่ากบัค่าเหมาจ่ายเพยีง 89 บาทต่อเดอืน และอตัราค่าโทรพเิศษ

ทีใ่หล้กูคา้จา่ยเพยีง 3 นาท ีแต่สามารถใชง้านไดน้านถงึ 30 นาท ี

 โปรแกรมสาํหรบัลกูค้าปัจจบุนั 

 1. โทรถกูใจ 

 ทีใ่หค้วามสะดวกสบายแก่ลกูคา้ดว้ยค่าโทรอตัราเดยีวทัง้ในและนอกเครอืข่าย พรอ้มทัง้ 4 

ทางเลอืกเหมาจา่ยขัน้ตํ่าที ่300 บาท 

 

1-2-Call! 

 แบรนด ์1-2-Call! มกีลุ่มเป้าหมายหลกัเป็นวยัรุน่และคนรุน่ใหม ่กลา้คดิ กลา้ทํา กลา้แสดง

ออกเป็นตวัของตวัเอง ในปี 2551 เอไอเอส ไดข้ยายกลุ่มเป้าหมายของแบรนด ์1-2-Call! จากกลุ่ม

วยัรุ่นไปถงึกลุ่มพรทีนี (Preteen) หรอืกลุ่มเดก็ประถมและมธัยมศกึษาตอนต้นที่เพิง่เริม่ใชง้านมอื

ถอื โดยเอไอเอสไดนํ้าเสนอแบรนด ์1-2-Call! ภายใต้แนวคดิ “อสิระทีจ่ะมองโลกในแง่ด ี(Freedom 

to Enjoy the World)” ทีส่นบัสนุนเยาวชนใหม้องโลกในดา้นบวก ไม่ว่าจะเป็นปญัหาเรื่องเรยีน หรอื

สงัคม ซึง่จะช่วยใหว้ยัรุ่น สามารถดําเนินชวีติมคีวามสุขในทุกสถานการณ์ อกีทัง้ได้จดัหลากหลาย

รูปแบบกิจกรรมทัง้กีฬาภาพยนตร์และดนตรีที่สามารถตอบสนองลูกค้าที่ชื่นชอบความบันเทิง 

นอกจากน้ียงัไดจ้ดักจิกรรม 1-2-Call! iD Showcase ทีเ่ปิดใหน้ักศกึษาจากสถาบนัต่างๆ เขา้ร่วม  

ออกร้านจําหน่ายสินค้าแสดงผลงานไอเดียสร้างสรรค์ต่างๆ โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย และโครงการ 

“MISSION I’m POSSIBLE” ทีใ่หน้กัศกึษาทัว่ประเทศ เขา้รว่มประกวดสรา้งแผนการตลาดแนวใหม ่

ซึง่จะสรา้งประสบการณ์ทีด่ต่ีอแบรนด ์1-2-Call! 

 นอกจากกจิกรรมทางการตลาด 1-2-Call! ได้นําเสนอโปรแกรมค่าโทรสําหรบัลูกค้าใหม่

และลกูคา้ปจัจบุนั ไดแ้ก่ 

 

 เอาไปเลย 

 เสนอค่าโทรตามความตอ้งการของตลาด เช่น นาทลีะ 75 สตางค,์ 50 สตางค ์และไดข้ยาย

ระยะเวลาโปรโมชัน่เป็น 6 เดอืน เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัความพงึพอใจและเกดิการทดลองใชบ้รกิารของ

เอไอเอส 

 ซิม ฟรีดอม 
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 ซมิการด์ราคาพเิศษเพยีง 50 บาทพรอ้มใหล้กูคา้สามารถเลอืกโปรแกรมค่าโทรไดเ้องถงึ 4 

ทางเลอืกไดแ้ก่ โปรแกรมค่าโทรสําหรบัคนชอบโทรสัน้ โทรยาว โทรในเครอืข่าย และโทรประหยดั 

20 ชัว่โมง 

 ลกูค้าท่ีโทรสัน้หรือโทรยาว 

 โปรแกรมโทรสัน้ – สําหรบัลูกค้าที่โทรบ่อยแต่ไม่คุยนาน ด้วยอตัราค่าโทร 1 บาทต่อ

นาท ีไมจ่าํกดัเครอืขา่ยตลอด 24 ชัว่โมง 

 โปรแกรมโทรยาว – สําหรบัลูกคา้ที่ช่างคุยก็สามารถสนทนาไดอ้ย่างต่อเน่ืองด้วยอตัรา

ค่าโทรพเิศษเพยีง 25 สตางคต่์อนาท ี

 ลูกค้าท่ีโทรหาเบอรป์ระจาํไม่ก่ีเบอร ์ถูกแลว้เพื่อน 2 เบอร ์/ 5 เบอร ์– รบัความคุม้ค่า

กบัโปรแกรมค่าโทรอตัราพเิศษเพยีง 25 สตางคต่์อนาทสีําหรบั 2 เบอรค์นสนิท หรอื 50 สตางคต่์อ

นาทสีาํหรบั 5 เบอรค์นสนิท เพื่อใหล้กูคา้ตดิต่อกบัคนพเิศษไดทุ้กเวลาทีต่อ้งการ 

 ลกูค้าเฉพาะกลุ่ม (Segment SIM) 

 ซิม นักท่องเท่ียว 

 ซมิสําหรบันักท่องเที่ยวที่ให้ส่วนลดพเิศษสําหรบัการโทรทางไกลต่างประเทศผ่านรหสั 

005 เป็นระยะเวลานานถงึ 1 ปี 

 

 

 

 ON-TOP PROMOTION 

 นอกจากน้ีเอไอเอสยงัได้นําเสนอโปรโมชัน่เสรมิแบบเหมาจ่ายถงึ 8 ทางเลอืก (On-Top 

Promotion) สําหรบัผู้ทีต่้องการโทรออกด้วยเสยีงเพิม่ขึน้ (Voice) หรอืเพิม่การใชง้านด้านขอ้มูล 

(VAS) เริม่ตน้ขัน้ตํ่าเพยีง 20 บาท สามารถโทรออกได ้25 นาท ีหรอื ส่ง SMS ได ้30 ขอ้ความ 

 

 สวสัดี 

 มกีลุ่มเป้าหมายหลกัคอื ผูท้ีเ่ร ิม่ใชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นครัง้แรก (First Time User) กลุ่ม

วยัทาํงาน หรอืผูใ้หญ่ทีใ่ชง้านน้อย เน้นรบัสายหรอืผูท้ีม่งีบประมาณจาํกดั โดยนําเสนอภาพลกัษณ์ที่

ส่งเสรมิความเป็นไทยผ่านชื่อ “สวสัด”ี ซึง่กจิกรรมทางการตลาดส่วนใหญ่จะลงไปสู่ระดบัอําเภอและ

หมู่บ้านโดยตรง สําหรบัจุดขายของสวสัดี คือ เติมเงนิน้อยก็สามารถใช้งานได้นาน ในปี 2552      

เอไอเอส ยงัคงใช้กลยุทธ์ Localize Marketing ที่จดัโปรแกรมค่าโทรที่คุ้มค่าสําหรบัลูกค้าแต่ละ

ภูมภิาค ควบคู่ไปกบักลยุทธ์การสื่อสารแนวใหม่ที่ใช้ “กระแสนิยมท้องถิน่” ผ่านบทเพลงลูกทุ่งที่

สะท้อนสภาพสังคม และวัฒนธรรมไทยได้อย่างชัดเจนเพื่อสื่อไปยังลูกค้าเป้าหมายในพื้นที่

ต่างจงัหวดั โดยเอไอเอส ไดนํ้าเสนอหลากหลายโปรแกรมค่าโทรไดแ้ก่ 

1) โปรแกรมสาํหรบัลกูค้าทัว่ไป 
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ซิมแม่ยก 

โปรแกรมที่ให้ความคุ้มค่าด้วยซมิราคา 50 บาท โดยลูกค้าจะได้รบัค่าโทร 2 บาทต่อนาที

สาํหรบัการโทรออกไปทุกเครอืขา่ยตลอด 24 ชัว่โมง 

2) โปรแกรมค่าโทรตามภมิูภาค 

ซิมจาวเหนือ 

โปรแกรมสําหรบัลูกค้าภาคเหนือ 18 จงัหวดั โดยจะได้รบัค่าโทรอตัราพเิศษเพยีง 1 บาท 

สาํหรบัการใชง้านตัง้แต่นาททีี ่2 เป็นต้นไป นาทแีรก 2 บาท สําหรบัการโทรจากพืน้ทีภ่าคเหนือไป

ทุกพืน้ทีท่ ัว่ไทยและทุกเครอืขา่ยตลอด 24 ชัว่โมง 

 

บริการสาํหรบัลกูค้านิติบคุคล (Corporate Business Service) 

เอไอเอส สมารท์ โซลชูัน่ เป็นบรกิารสาํหรบักลุ่มลูกคา้นิตบุิคคล กลุ่มธุรกจิขนาดใหญ่ (Key 

Account) และกลุ่มธุรกจิ เอสเอ็มอ ี(SME) โดยเน้นแนวคดิในการมสี่วนช่วยเพิม่ศกัยภาพในการ

แข่งขนัทางธุรกิจของลูกค้า ในปี 2551 ที่ผ่านมา เอไอเอส สมาร์ท โซลูชัน่ ได้ทําการพฒันาด้าน

โซลชูัน่ของลกูคา้องคก์รไดม้กีารพฒันาโซลชูัน่ใหมแ่ละปรบัปรงุโซลูชัน่เดมิใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่ขึน้

เพื่อรองรบัความตอ้งการใชง้านของลกูคา้ ทีห่ลากหลายและใหเ้กดิประโยชน์ต่อการดําเนินธุรกจิของ

ลกูคา้สงูสุด 

• Virtual PBX เป็นโซลชูัน่ทีช่่วยลดค่าใชจ้่ายในการลงทุนตู้สาขาโทรศพัทช์องลูกคา้องคก์ร 

โดยเฉพาะลกูคา้ เอสเอม็อ ีทีอ่าจจะมเีงนิลงทุน เริม่ตน้จาํกดั สามารถทีจ่ะใชง้านโทรศพัทเ์พื่อตดิต่อ

ธุรกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพภายใตเ้ครอืขา่ยคุณภาพของ เอไอเอส 

• Smart Media เป็นโซลูชัน่ซึง่ประกอบดว้ยบรกิาร Calling Melody, Voice2U และ Mobile 

Advertising ที่พัฒนาขึ้นมาเพื่อตอบสนองต่อลูกค้าองค์กรที่ต้องการใช้สื่อทางการตลาดที่

หลากหลายและมคีวามคุม้ค่า โดยอาศยัขอ้ไดเ้ปรยีบของโทรศพัทม์อืถอืทีจ่ะทําใหส้ื่อทางการตลาด

ขององคก์รต่างๆ ส่งตรงไปถงึมอืของผูบ้รโิภคปลายทางไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

• Biz Live (Mobile Paging version3) เป็นโซลูชัน่ซึง่ไดพ้ฒันาประสทิธภิาพการใชง้าน

ของ Mobile Paging เดมิ ใหม้คีวามสามารถในการสื่อสาร 2 ทาง (2 Ways Communication) โดยที่

ผูร้บั SMS ปลายทางสามารถทําการตอบกลบัได ้ซึง่จะทําใหอ้งค์กรต่างๆ นําไปประยุกต์ใชใ้นการ

ทาํตลาดทีห่ลากหลายยิง่ขึน้ เช่น การทาํแบบสอบถามหรอืการทาํโปรโมชัน่ เป็นตน้ 

 

การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าองคก์ร 

• สิทธิพิเศษสาํหรบัลูกค้าองคก์ร: เอไอเอส สมารท์ โซลูชัน่ไดร้่วมกบัสํานักงานส่งเสรมิ

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว) จดัการสมัมนาสําหรบัผูป้ระกอบการ เอสเอม็อ ีใหม้คีวาม

พร้อมในการดําเนินการธุรกิจ และให้สามารถเติบโตอย่างมศีกัยภาพ โดยทางเอไอเอส สมาร์ท 

โซลูชัน่ มนีโยบายสนับสนุนธุรกจิ เอสเอม็อ ีในการนําเทคโนโลยไีรส้ายมาใช้ในด้านการตลาด การ
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ผลติ และการจดัส่งสนิคา้ เพื่อเพิม่ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกจิเอสเอม็อใีหม้ปีระสทิธภิาพ

สงูสุด 

• กิจกรรมระหว่างองคก์ร: เป็นการจดักจิกรรมระหว่างกนัในระดบัองคก์ร เพื่อให้ได้รบั

ประโยชน์สงูสุดในการดาํเนินธุรกจิ รว่มกนัในฐานะพนัธมติรทางธุรกจิ อกีทัง้ยงักระชบัความสมัพนัธ์

ระหว่างลูกค้าองค์กรกับผู้บรโิภคทัว่ไป เช่น การทําขนมอบกับทางน้ําตาลมิตรผล และการทํา 

Workshop แนะนําการดแูลรกัษารถยนต ์รวมถงึเทคนิคการขบัขีป่ลอดภยัและประหยดัน้ํามนักบัทาง 

Goodyear เป็นตน้ 

 

 บริการด้านข้อมลู (Non-Voice Service) 

 รายไดบ้รกิารดา้นขอ้มลู มอีตัราการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง โดยเพิม่ขึน้รอ้ยละ 28.2 จากปี

ทีแ่ลว้ และคดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 11.1 จากรายไดก้ารใหบ้รกิาร ซึง่เป็นสดัส่วนทีเ่พิม่ขึน้จากรอ้ยละ 

9.1 ในปีที่ผ่านมา ทัง้น้ี เอไอเอส คาดว่าตลาดบรกิารด้านข้อมูลยงัมแีนวโน้มเติบโตได้อีกมาก 

เน่ืองจากสดัส่วนรายไดก้ารบรกิารดา้นขอ้มลูทีไ่ม่รวม SMS ของผูใ้หบ้รกิารในประเทศไทยยงัอยู่ที่

ระดบัที่น้อยกว่าร้อยละ 10 ของรายได้รวม ซึ่งตํ่ากว่าประเทศที่พฒันาแล้ว หรอืประเทศอื่นๆ ใน

ภูมภิาคน้ี นอกจากน้ี ตลาดบรกิารเสรมิฯ มกีารแข่งขนัด้านราคาไม่มากนัก เมื่อเทยีบกบัตลาด

บริการด้านเสียงซึ่งเป็นบริการที่สร้างความแตกต่างได้ยากกว่าการบริการด้านข้อมูล ดังนัน้ผู้

ใหบ้รกิารแต่ละรายจงึหนัมาใหค้วามสําคญักบัตลาดบรกิารดา้นขอ้มลู และผลกัดนัส่วนบรกิารเสรมิ

มากขึน้เพื่อสรา้งความแตกต่าง โดยตลาดบรกิารด้านขอ้มลูจะแข่งกนัที่คุณภาพการใหบ้รกิาร เช่น 

การนําเสนอ Content ใหม่ๆ ทีต่อบสนองความต้องการของลูกคา้มากขึน้ ความเรว็ในการใหบ้รกิาร

ดา้นขอ้มลู เป็นตน้ 

 ในปี 2551 ทีผ่่านมา บรษิทัไดนํ้าเสนอบรกิารดา้นขอ้มลูใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง โดยบรกิารที่

ได้รบัความนิยมอย่างมาก โดยเฉพาะบรกิารที่เกี่ยวข้องกบัดนตรแีละความบนัเทิง เช่น บรกิาร 

SMS, Mobile Internet และ Calling Melody 

 SMS และ MMS 

 เป็นบรกิารเสรมิทีม่สีดัส่วนของรายไดบ้รกิารดา้นขอ้มลูสูงสุด โดยในปีทีผ่่านมา บรษิทัได้

สรา้งบรกิารและแพค็เกจแปลกใหม่ เช่น การนําเสนอบรกิารขอ้ความข่าวผ่าน SMS และ MMS ซึง่

เอไอเอส ไดม้กีารรว่มมอืกบั content partner เช่น Nation Channel, CNBC และรอยเตอร ์เป็นตน้ 

 Mobile Internet 

 เป็นธุรกจิทีม่อีตัราการเตบิโตอย่างมาก ในปีทีผ่่านมา โดยเฉพาะรายไดจ้ากการใชบ้รกิาร 

GPRS และ EDGE ทัง้น้ี เอไอเอสใชจุ้ดแขง็ในการวจิยัและพฒันาสรา้งซอฟทแ์วรพ์เิศษบนมอืถอืที่

ทําให้หน้าจอมอืถอืรุ่นต่างๆ ง่ายในการเข้าสู่การใช้งานทางอนิเตอรเ์น็ต, สร้างสรรค์และพฒันา     

แอพลเิคชัน่ใหม่ๆ  ออกสู่ตลาด เพื่อสรา้งประสบการณ์ใหม่ๆ ในการใชง้านใหก้บัผูใ้ชม้อืถอื และเพื่อ

เป็นการเตรยีมรองรบัการมาเยอืนของเทคโนโลย ี3G 
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 คอลล่ิง เมโลด้ี (Calling Melody) 

 ถือเป็นบรกิารเสรมิที่ได้รบัความนิยมอย่างรวดเรว็และต่อเน่ืองโดยมอีัตราการเติบโต

เพิม่ขึน้ทุกปี โดยมปีจัจยัสนบัสนุนการเตบิโตมาจากไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ทีช่ื่นชอบเสยีงเพลง กระแส

ความนิยมในศิลปินนักรอ้ง และกลยุทธ์การทําการตลาดมาอย่างต่อเน่ือง โดย เอไอเอส ได้ศกึษา

พฤตกิรรมการใช้บรกิารและการดาวน์โหลดเพลงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม แลว้ออกแบบช่องทางต่างๆ 

ออกมา เป็นทางเลอืกในการเขา้ถงึบรกิารใหค้รอบคลุมลกูคา้ทุกประเภท 

 

 การบริหารความสมัพนัธล์กูค้า (Customer Relationship Management) 

 เอไอเอส ให้ความสําคญักับการครองใจลูกค้าในระยะยาวโดยออกแบบแนวคิดในการ

เข้าถงึลูกค้า ด้วยการพฒันาระบบการวเิคราะห์ข้อมูลเชงิลกึ (Data Mining and Customer 

Insights) การรวบรวมความคดิเหน็จากลูกคา้ (Voice of Customer) งานวจิยั (Research) การ

ตรวจสอบบรกิารโดยการทดลองบรกิาร (Mystery Shopper) การสมัผสังานบรกิารและพูดคุยกบั

ลูกค้าของผู้บรหิารระดบัสูง (Management Visit) รวมถงึการนําระดบัความผูกพนัของลูกค้า 

(Customer Engagement) มาเป็นตวัชีว้ดัคุณภาพในการส่งมอบบรกิารถงึลูกคา้ เพื่อพฒันาสนิค้า

และบรกิารทัง้ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangible Benefit) และทีต่อบสนองดา้นอารมณ์ (Emotional Benefit) ซึง่

เหมาะสมกบัความต้องการและตรงใจลูกคา้ตัง้แต่เริม่ต้นการใชบ้รกิาร (Life Cycle Campaign) โดย

มเีป้าหมายสงูสุดเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

ทัง้น้ีได้นําเสนอสนิค้าและบรกิารทัง้จากเอไอเอส และพนัธมติรธุรกจิ ซึ่งสามารถใช้ได้ใน

ชวีติประจําวนั ภายใต้โปรแกรม “เอไอเอส พลสั” ทําให้สามารถเขา้ถงึกลุ่มลูกค้ารอ้ยละ 30 จากปี 

2550 

1. การพฒันาบุคลากรเพื่อให้บรกิารใหค้ําปรกึษาและดูแลทางด้านโปรโมชัน่ (Promotion 

Consultancy) และครอบคลุมถงึบรกิารใหค้ําปรกึษาและดูแลการใช้บรกิารด้านขอ้มลู (Non-Voice 

Consultancy) ในการให้ขอ้มูลและคําแนะนําแก่ลูกค้าในการเลอืกใชแ้พค็เกจทีเ่หมาะสมที่สุดตาม

พฤติกรรมการใช้งานและความต้องการด้วยความสบายใจ รวมถึงให้คําปรกึษาและแนะนําการ

เชื่อมต่ออุปกรณ์ทีถู่กต้องเพื่อใชบ้รกิารดา้นขอ้มลู ผ่านทาง AIS Call Center และ เอไอเอส ชอ็ป 

นอกจากน้ีหากลูกคา้มพีฤตกิรรมการใชง้านทีเ่ปลี่ยนแปลงไปพนักงานกจ็ะดูแลโดยแนะนําแพค็เกจ

การใชง้านทีเ่หมาะสมยิง่ขึน้ 

2. การขยายงานบรกิารทีม่คีุณภาพเดยีวกบั เอไอเอส ชอ็ป ไปสู่รา้นเทเลวซิ เพื่ออํานวย

ความสะดวกแก่ลกูคา้ซึง่กระจายตวัอยู่ทัว่ประเทศ โดยใหค้วามสําคญักบัสิง่ทีเ่ป็นคุณค่าหลกั (Core 

Value) ในใจลูกคา้ คอื ความสะดวก ความถูกต้องสมบูรณ์ ความเป็นผูใ้หค้ําแนะนําช่วยเหลอื ดว้ย

ความเป็นมติร ความรูจ้กัรูใ้จลูกคา้ และความใส่ใจ โดยมกีารปรบัเปลีย่นระบบการจดัการภายในมี
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การลดขัน้ตอนให้ง่ายและสะดวก รวดเรว็มากยิง่ขึ้น เพิ่มความยดืหยุ่นในการให้บรกิาร รวมทัง้

ส่งเสรมิภาพลกัษณ์การใหบ้รกิารดว้ยความเป็นมติรใหช้ดัเจนยิง่ขึน้ 

3. การสรา้งสรรคน์วตักรรมการใหบ้รกิารใหม่ๆ  เพื่อสรา้งความรูส้กึใกลช้ดิแก่ลกูคา้ 

    • Face-to-Face Call Center Service via Web Cam บรกิารทีลู่กคา้สามารถสนทนา

ผ่าน e-mail (Chat) กบัพนักงานแบบเหน็หน้าตา และเป็นช่องทางพเิศษสําหรบัผูพ้กิารทางการได้

ยนิ สามารถใชภ้าษามอืในการสนทนากบัพนกังานดว้ย 

    • บรกิาร Multi-Language เพื่อรองรบัการเพิม่ขึน้ของลูกคา้ต่างชาต ิโดยเฉพาะชาวพม่า 

เอไอเอส ไดเ้พิม่การใหบ้รกิารภาษาพมา่ นอกเหนือจากภาษาองักฤษ จนี (แมนดารนิ) เกาหล ีญี่ปุ่น 

ฝรัง่เศส รวมทัง้ภาษาทอ้งถิน่ ภาคเหนือ ภาคอสีาน และภาคใต ้

4. การนําเสนอสทิธพิเิศษ (Privilege) ทีห่ลากหลายรปูแบบ ใชไ้ดจ้รงิในชวีติประจาํวนัและ

ครอบคลุมทัว่ประเทศ ภายใต้โครงการ “เอไอเอส พลสั” โดยเน้นตอบสนองรูปแบบการใชช้วีติของ

ลกูคา้ซึง่อยูภ่ายใต ้4 แกนหลกั 

    • แกน Shopping ใหคู้ปองส่วนลดหรอืส่วนลดพเิศษเพิม่เตมิทีห่า้งสรรพสนิคา้ Central, 

The Mall, The Emporium และ Siam Paragon 

    • แกน Dining ได้ขยายพนัธมติรไปยงัรา้นค้าที่มสีาขาครอบคลุมทัว่ประเทศ (Chain 

Restaurant) เช่น รา้นสเวนเซ่น (Swensens) รา้นแมคโดนัลด์ (McDonald’s) มสิเตอรโ์ดนัท 

(Mister Donut) จากเดมิทีม่อียู่มากกว่า 2,500 รา้นคา้ ใน 76 จงัหวดัทัว่ประเทศพรอ้มจดัแคมเปญ 

“อิม่อรอ่ยมือ้น้ีลุน้ทานฟรกีบั เอไอเอส พลสั” เพื่อลุน้บตัรทานอาหารฟรอียา่งต่อเน่ืองและมกีารขยาย

แคมเปญไปยงัเมอืงใหญ่ในต่างจงัหวดั เช่น เชยีงใหม ่ขอนแก่น ชลบุร ีและภเูกต็เป็นตน้ 

    • แกน Entertainment จดัแคมเปญ “Movie 60 บาท” เพื่อใหส้ทิธพิเิศษแก่ลูกคา้ในการ

ชมภาพยนตรเ์รือ่งดงัอยา่งน้อยเดอืนละ 1 เรือ่ง ในราคาเพยีง 60 บาท ทุกเดอืน ตลอดปี 

    • แกน Transportation มอบส่วนลด 60 บาทในการซื้อตัว๋โดยสารรถทวัร ์และรถไฟ 

ระหว่างกรงุเทพและต่างจงัหวดัทัว่ทุกภาคของประเทศ 

อย่างไรก็ดี ยงัมกีารคดัสรรสทิธิพิเศษ นอกเหนือจาก 4 แกนหลกั ข้างต้น ให้กับลูกค้า        

เอไอเอสอกี ได้แก่ สทิธพิเิศษเกี่ยวกบัเรื่องสุขภาพและความงาม ณ โรงพยาบาล และสถานเสรมิ

ความงาม สิทธิพิเศษด้านกีฬา เช่น ส่วนลดอุปกรณ์กีฬา กอล์ฟ หรือสนามกอล์ฟ สิทธิพิเศษ

เกีย่วกบัการท่องเทีย่ว อาท ิส่วนลด ณ โรงแรม และรสีอรท์ ชัน้นํามากมายอกีรวมกว่า 500 แห่งทัว่

ประเทศ 

นอกจากน้ี มกีารคดัสรรสทิธพิเิศษสําหรบัลูกคา้กลุ่มสําคญัภายใต้โปรแกรม “เซเรเนด” ซึง่

เป็นกลุ่มลกูคา้ทีม่กีารใชง้านสงูหรอืมอีายกุารใชบ้รกิารยาวนาน เป็นตน้ จะไดร้บัสทิธพิเิศษทีม่มีลูค่า

มากกว่า (On-Top) สทิธพิเิศษทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ (Exclusive) หรอืสทิธพิเิศษทีไ่ดร้บัก่อนลูกคา้

ทัว่ไป (Priority) ผ่านทัง้ 4 แกนดงักล่าว โดย เอไอเอส เชื่อมัน่ว่าความมุ่งมัน่ทัง้หมดทีม่อบใหลู้กคา้

จะทําใหเ้กดิความไว้วางใจมคีวามรูส้กึที่ดแีละภูมใิจในแบรนด์ของเอไอเอส ซึ่งจะพฒันาไปสู่ความ

ผกูพนัของลกูคา้มต่ีอ เอไอเอส ในระยะยาวไดใ้นทีสุ่ด 
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 ภาวะอตุสาหกรรมและการแข่งขนัของตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปี 2551 

 ธุรกจิโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นปี 2551 มอีตัราเจรญิเตบิโตของรายไดต้ลาดโดยรวมคาดว่าน้อย

กว่ารอ้ยละ 4 โดยมจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิารเพิม่ขึน้ประมาณ 8 ลา้นคน จากปี 2550 ทําให ้ณ สิน้ปี 2551 

มจีํานวนผู้ใช้บรกิารทัง้สิ้นประมาณ 61 ล้านคน หรอืคดิเป็นอตัราหมายเลขโทรศพัท์เคลื่อนที่ต่อ

จาํนวนประชากร (penetration rate) รอ้ยละ 94 โดยมสีาเหตุหลกัจากการเพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ของ

จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารมากกว่า 1 หมายเลข (Multiple SIM user) จากการแจกซมิการด์หรอืแลกซือ้ได้

ในราคาพิเศษ ความนิยมในการโทรออกจากเบอร์ที่มีโปรโมชัน่ถูกกว่า รวมถึงการโทรภายใน

เครอืข่าย อยา่งไรกต็าม เมื่อพจิารณาจํานวนผู้ใชบ้รกิารต่อจาํนวนประชากร (human penetration 

rate) แล้ว จากการสํารวจของบรษิัทฯ พบว่ามอีตัราเพียงร้อยละ 65 แม้ว่าอัตราหมายเลข

โทรศพัทเ์คลื่อนทีต่่อจาํนวนประชากรของทัง้ประเทศ จะเขา้ใกลร้อ้ยละ 100 ซึง่ถอืว่าเป็นอตัราทีเ่ขา้

ใกล้จุดอิม่ตวั (saturation point) แต่เมื่อพจิารณาในแต่ละพื้นที่ของประเทศไทย พบว่ามคีวาม

แตกต่างในแต่ละพื้นที่ โดยกรุงเทพฯ และหัวเมืองใหญ่เป็นพื้นที่หลัก ที่มีอัตราหมายเลข

โทรศัพท์เคลื่อนที่ต่อจํานวนประชากรสูงใกล้เคียงร้อยละ 100-120 ในขณะที่ภาคเหนือและภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือยงัมอีตัราหมายเลขโทรศพัท์เคลื่อนที่ต่อจาํนวนประชากรเพยีงรอ้ยละ 50-60 

เท่านัน้ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจงึใหค้วามสําคญัต่อตลาดภูมภิาคเหล่าน้ีมากขึน้ในปี 2551 ทีผ่่านมา โดย

จะเหน็ไดจ้ากการเพิม่จาํนวนสถานีฐานในพืน้ทีด่งักล่าว และการทําการตลาดที่มากขึน้ เน่ืองจากผู้

ใหบ้รกิารต่างเลง็เหน็ศกัยภาพในเชงิพาณชิยข์องพืน้ทีด่งักล่าว 

 ด้านการแข่งขันทางด้านราคาโดยรวมในปี 2551 ที่ผ่านมา ถือว่ามีแนวโน้มที่ดีขึ้น 

เน่ืองจากผูใ้หบ้รกิารต้องมภีาระผูกพนัจากการจ่ายค่าเชื่อมโยงเครอืข่าย (Interconnection Charge) 

ให้ผู้บรกิารรายอื่น ทําให้ผู้ให้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่เน้นใช้กลยุทธ์ด้านราคาเฉพาะการใช้งาน

ภายในเครอืข่าย (on-net promotion) เป็นหลกั นอกจากน้ี ผูใ้หบ้รกิารส่วนใหญ่ไดม้กีารปรบัราคา

ขึน้สําหรบัลูกค้าเดมิ ที่โปรโมชัน่เก่าได้หมดอายุลงในช่วงครึง่ปีแรก อย่างไรกต็าม เน่ืองจากวกิฤต

การทางเศรษฐกิจทัว่โลก ซึ่งกระทบถึงเศรษฐกิจไทย อีกทัง้สถานการณ์ความไม่แน่นอนทาง

การเมอืง และทําให้ดชันี ความเชื่อมัน่ผู้บรโิภคลดตํ่าลง ทําให้ ในช่วงครึง่ปีหลงั ผู้ให้บรกิารจงึได้

ชะลอการปรบัขึน้ราคาค่าโทรศพัท ์โดยพยายามรกัษาราคาในระดบัเดมิ 

 

 กลยทุธก์ารตลาดของเอไอเอส 

 เอไอเอส มุ่งเน้นในการรกัษาส่วนแบ่งการตลาดในเชงิรายได ้ (Revenue market share) 

มากกว่าส่วนแบ่งการตลาดในแง่จํานวนฐานลูกค้า โดยในปี 2551 เอไอเอส สามารถเพิม่ส่วนแบ่ง

การตลาดของรายไดเ้ท่ากบัรอ้ยละ 52 จากรอ้ยละ 51 ในปี 2550 ทัง้น้ีเน่ืองจากความแขง็แกร่งของ

ตราสนิคา้ (Brand) ของแต่ละบรกิารของ เอไอเอส ทีเ่จาะกลุ่มลูกคา้เฉพาะแต่ละกลุ่มทีต่่างกนัผ่าน   

แบรนด์สามแบรนด์ รวมถึงเครือข่ายที่ครอบคลุมโดยเฉพาะในต่างจังหวัด โดยมีคุณภาพ
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สญัญาณเสยีงทีช่ดัเจนอกีทัง้กลยุทธท์างการตลาดต่างๆ และช่องทางการจดัจาํหน่ายทีเ่ขม้แขง็ของ 

เอไอเอส ทีส่ามารถเพิม่จาํนวนลกูคา้ใหม ่และรกัษาฐานลกูคา้เดมิได ้

 ในปี 2551 เอไอเอส มุ่งเน้นการตลาดแบบฟงัก์ชัน่นอลมารเ์กต็ติ้ง(Functional Marketing) 

ทีจ่ะส่งมอบคุณภาพใน 5 แกนหลกัของการใหบ้รกิาร ซึ่งนําเสนอภายใต้แบรนด ์เอไอเอส ในฐานะ

แบรนดอ์งคก์ร (Corporate Brand) ไดแ้ก่ 1) เครอืขา่ยทีม่คีุณภาพ 2) บรกิารหลงัการขายทีไ่วว้างใจ

ได้ตลอด 24 ชัว่โมงผ่านทุกช่องทาง 3) บรกิารที่เป็นนวตักรรมใหม่ 4) สทิธิพเิศษที่ให้ชวีิต

สะดวกสบาย 5) สาธารณประโยชน์เพื่อตอบแทนสงัคม รวมทัง้ให้ความสําคญักบัการตลาดแบบ     

อโีมชัน่นอลมารเ์ก็ตติ้ง (Emotional Marketing) ทีจ่ะถ่ายทอดทัง้ 5 ด้านหลกัของการใหบ้รกิารสู่

ลกูคา้ผ่านมติทิางดา้นอารมณ์ ภายใต้แนวคดิ “อยู่เคยีงขา้งคุณ” เปรยีบเสมอืนเพื่อนสนิททีพ่รอ้มจะ

สนับสนุนลูกคา้ในทุกรปูแบบการใชช้วีติเอไอเอส เชื่อมัน่ว่าการทําการตลาดทัง้ 2 ส่วนควบคู่กนัทัง้

ดา้นเหตุผลและอารมณ์จะสามารถสรา้งความผูกพนักบัลูกค้าได้อย่างยัง่ยนื ทัง้น้ีกลยุทธก์ารตลาด

ของเอไอเอส ในปี 2551 ที่ผ่านมา ได้แก่ นําเสนอโปรแกรมค่าโทรที่มีรูปแบบแปลกใหม่ ซึ่ง

ผสมผสานกับสิทธิประโยชน์จากสินค้าและบรกิารต่างๆ เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั       

เอไอเอส มองเหน็โอกาสจากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลงจงึไดนํ้าเสนอโปรแกรมค่าโทรที่

เหมาะกบัความต้องการของลูกคา้ทีม่มีากกว่า 1 เลขหมาย (Multiple SIM user) ซึง่ไม่เพยีงแต่เพื่อ

รกัษาฐานลกูคา้เอาไวไ้ด ้แต่ยงัจงูใจใหล้กูคา้ในระบบอื่นหนัมาใชง้านซมิการด์ของเอไอเอส เพิม่เตมิ

อกีด้วย โดยนําเสนอแพคเก็จค่าโทรในรูปแบบต่างๆ หลากหลายที่เหมาะสมกบัพฤตกิรรมการใช้

งาน เช่น การเหมาจา่ยในช่วงเวลาจาํกดั การโทรภายในเครอืขา่ย การโทรสัน้ยาว เป็นตน้ 

 เน้นการหาลูกคา้ทีม่คีุณภาพซึ่งมคีวามต้องการใชง้านอย่างแท้จรงิ นอกเหนือจากการใช้

โปรโมชัน่ค่าโทรเพื่อขยายฐานลูกคา้แลว้ ผูใ้หบ้รกิารยงัปรบัเปลีย่นกลยุทธใ์นการแจกซมิจากเดมิที่

เน้นแจกตามทีส่าธารณะ ไปสู่การรว่มมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิโดยใหลู้กคา้สามารถแลกรบัซมิการด์

ฟรหีรอืแลกซื้อได้ในราคาพิเศษ ทัง้หมดน้ีส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บรโิภคเปลี่ยนแปลงไป โดย

จาํนวนผูท้ีใ่ชบ้รกิารมากกว่า 1 หมายเลข (Multiple SIM user) มจีาํนวนเพิม่สูงขึน้อย่างต่อเน่ือง 

รวมทัง้การเพิม่ขึน้ของจาํนวนซมิการด์ทีไ่ม่มกีารใช้งาน (Inactive user) และออกจากระบบไปใน

ทีสุ่ด (Churn user) สาํหรบัเอไอเอสยงัคงเน้นการหาลูกคา้ทีม่คีุณภาพซึง่มคีวามต้องการใชง้านโดย

ผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายทัว่ไป มากกว่าเน้นขยายฐานลูกคา้จาํนวนมากจากการแจกซมิการด์แต่

ไมม่กีารใชง้าน 

 

 เจาะตลาดกลุ่มต่างๆ ท่ีมีศกัยภาพ 

 ตลาดในส่วนภูมภิาคจดัเป็นอกีตลาดหน่ึงทีย่งัมศีกัยภาพในการเตบิโตอกีมาก ซึง่บรษิทัฯ 

ไดม้กีารขยายเครอืขา่ยใหม้พีืน้ทีใ่หบ้รกิารคลอบคลุมมากขึน้ รวมทัง้ใชก้ลยุทธ ์Localize Marketing 

ทีนํ่าเสนอโปรแกรมค่าโทรเฉพาะพื้นที ่เช่น โปรแกรมค่าโทรอตัราพเิศษสําหรบัภาคเหนือและภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือและกจิกรรมทางการตลาด เช่น คาราวาน (Caravan) ไปสู่ระดบัอําเภอ และ
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หมูบ่า้น โดย เอไอเอสมคีวามไดเ้ปรยีบเหนือคู่แขง่ในพืน้ทีส่่วนภูมภิาคดว้ยเครอืข่ายทีแ่ขง็แกร่งและ

ครอบคลุมมากที่สุดในประเทศ และยงัมกีจิกรรมทางการตลาดที่ตรงใจลูกค้ากลุ่มน้ีผ่านคอนเสริ์ต

สวสัดลีกูทุ่งทัว่ไทยทีจ่ดัขึน้อยา่งต่อเน่ืองในทุกภมูภิาคของประเทศอกีดว้ย 

 นอกจากน้ีเอไอเอสยงัดงึลกูคา้พรเีพด เดก็จบใหมท่ีเ่ร ิม่ก้าวสู่วยัทํางาน หรอืทีเ่รยีกว่ากลุ่ม

ลูกค้า First Jobber มาใช้ จเีอสเอ็ม เช่น การออกโปรโมชัน่ “Fit” หรอืการใช้กลยุทธ์สื่อสาร

การตลาดรปูแบบใหม ่เรยีกว่า “Online Activation” ทีผ่สมผสานเทคโนโลยมีลัตมิเีดยียุคใหม่ ซึง่รวม 

VDO และ Inter Active Game เขา้ดว้ยกนั ซึง่ไดร้บัผลตอบรบัเป็นอยา่งดจีากกลุ่มเป้าหมาย  

 

 การเพ่ิมความจงรกัภกัดีกบัแบรนด์ให้มากขึ้นโดยใช้การบริหารความสมัพนัธ์กบั

ลกูค้า (Brand Loyalty) 

 จากการแขง่ขนัดา้นราคาทีผ่่านมา ประกอบกบัการถอืซมิมากกว่าหน่ึงซมิ (Multi SIM) ทํา

ใหผู้ใ้หบ้รกิารต้องหนัมาใหค้วามสําคญักบัการส่งเสรมิความจงรกัภกัดต่ีอแบรนด ์(Brand Loyalty) 

เพิม่ขึ้น รวมถึงการสร้างความพงึพอใจและความผูกพนักบัลูกค้าเพื่อลดจํานวนลูกค้ายกเลกิเลข

หมายดว้ยการมอบโปรโมชัน่พเิศษสําหรบัการเตมิเงนิ เช่น เพิม่ระยะเวลาใชง้าน หรอืไดร้บัเงนิเพิม่ 

เมื่อเตมิเงนิผ่านตวัแทนเตมิเงนิออนไลน์ ไฮเปอรม์ารเ์ก็ต หรอืโบนัสโทรฟรจีากการซือ้สนิค้าทีเ่ขา้

ร่วมรายการ นอกจากน้ีนําเสนอบรกิารใหม่เพื่อลูกค้าสามารถบรหิารเงนิคงเหลอืและระยะเวลาใช้

งานไดด้ว้ยตวัเอง เช่น บรกิารโอนเงนิหรอืโอนวนั บรกิารแลกเงนิคงเหลอืเป็นระยะเวลาใชง้าน เป็น

ตน้ 

  เอไอเอส ได้นําการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าผ่านทางโปรแกรม CRM (Customer 

Relation Management) และ CEM (Customer Experience Management) มาใชโ้ดยนําเสนอ

หลากหลายสทิธปิระโยชน์ต่างๆ ซึง่คํานึงถงึการนําไปใช้ประโยชน์ได้จรงิในชวีติประจําวนัและเพิม่

ความสะดวกในการใชง้านของลกูคา้โดยไมต่อ้งพกบตัรเพราะเพยีงแสดงโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่ส็ามารถ

รบัสทิธพิเิศษได้ทนัท ีตลอดจนได้ลงทุนพฒันาบรกิาร ทัง้ด้านบุคลากรอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ลูกค้า

ไดร้บัการบรกิารทีร่วดเรว็และมคีุณภาพมาตรฐานเดยีวกนัในทุกช่องทาง 

 

 เพ่ิมความแขง็แกร่งด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 ผู้ให้บรกิารยงัได้ขยายช่องทางใหม่ในการเขา้ถงึลูกค้าวยัรุ่นผ่านทางเวบ็ไซต์ (Website) 

ซึ่งจะจูงใจด้วยการแจกซมิการ์ด หรอืสทิธปิระโยชน์ต่างๆ เช่น วนัใช้งานฟร ีสทิธใินการส่ง SMS 

หรอื MMS ฟรเีป็นต้น โดยมเีป้าหมายทีจ่ะสรา้งคอมมนิูตี้ (Community) และเพื่อสรา้งความผูกพนั

กบัแบรนดใ์นที่สุด นอกจากน้ีเอไอเอส ยงัไดจ้าํหน่ายบตัรเตมิเงนิผ่านช่องทางการจําหน่ายรปูแบบ

ใหม่เพื่ออํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า โดยการแต่งตัง้ตัวแทนจําหน่ายผ่านช่องทางการจดั

จาํหน่ายในธุรกจิอื่นๆ ทีไ่ม่ได้เกี่ยวขอ้งกบัการสื่อสารโดยตรง เช่น รา้นขายหนังสอื รา้นสะดวกซื้อ 

สถานีบรกิารน้ํามนั รา้นจําหน่ายซดี-ีเทป ห้างสรรพสนิค้า ซุปเปอร์สโตร ์ที่ทําการไปรษณีย์ และ
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ธนาคาร เป็นต้น รวมทัง้พฒันาวธิกีารเตมิเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสต่์างๆ เช่น ผ่านเครื่องเตมิ

เงนิ อตัโนมตั,ิ ATM, Phone Banking, อนิเตอรเ์น็ต, M-Pay รวมถงึบรกิารเตมิเงนิรปูแบบใหม่ผ่าน

ตวัแทนเตมิเงนิออนไลน์ (Refill on mobile หรอื ROM) ซึง่จะช่วยลดตน้ทุนของการผลติบตัรเตมิเงนิ 

อกีทัง้ยงัทาํใหก้ารเตมิเงนิของ เอไอเอส สามารถเขา้ถงึผูบ้รโิภคทุกกลุ่มไดด้ยีิง่ขึน้ 

 

 การแสดงความรบัผิดชอบต่อสงัคม Corporate Social Responsibility (CSR)  

 กว่า 18 ปี ของการดาํเนินธุรกจิ เอไอเอสยงัคงยนืยนัในเจตนารมณ์ทีช่ดัเจน มคีวามมุ่งมัน่

ตัง้ใจดําเนินธุรกิจภายใต้หลกัธรรมาภบิาล ทัง้พร้อมตอบแทนสงัคมไทยด้วยเป็นส่วนหน่ึงในการ

สร้างกําลังใจให้กับทุกคนในสังคมให้สามารถใช้ชีวิตและดํารงชีพได้อย่างมีความสุข ซึ่งเอไอ

เอสพรอ้มทีจ่ะยนืหยดัอยูเ่คยีงขา้งคุณทุกคน ดงันัน้เพื่อใหก้ารดําเนินงานเพื่อสงัคมมคีวามแขง็แกร่ง

ชดัเจน         เอไอเอสจงึวางแนวทางในการดําเนินงานเป็น 4 แนวทาง คอื การสนับสนุนสถาบนั

ครอบครวั การเป็นแบบอย่างที่ดใีนสงัคม การให้โอกาสช่วยเหลอืสงัคมด้านต่างๆ และการปลูก

จติสาํนึกใหพ้นกังานช่วยเหลอืสงัคม ซึง่จาก 4 แนวทางทีว่างไวส้ามารถตอบสนองและดูแลสงัคมได้

โดยผ่านกจิกรรมต่างๆ ภายใตโ้ครงการต่อไปน้ี 

 

 

 1. การสนับสนุนสถาบนัครอบครวั 

 บนสภาพเศรษฐกจิและสงัคมที่มกีารพฒันาเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ กอรปกบัระบบ

การสื่อสารเทคโนโลยีใหม่ๆที่มีการพัฒนาตลอดเวลา เหตุน้ีส่งผลให้เกิดช่องว่างระหว่างกัน 

โดยเฉพาะกบัสถาบนัครอบครวั พบว่าทุกวนัน้ีเดก็และเยาวชนไทยส่วนใหญ่ถูกเทคโนโลยกีลนืชวีติ 

กลนืความสมัพนัธ์ของคนในครอบครวั ระหว่างพ่อ แม่ และลูก ขณะที่พ่อแม่มคีวามจําเป็นต้อง

ทํางานหารายไดเ้ลีย้งดูครอบครวั เอไอเอสในฐานะที่เป็นบรษิทัผู้ใหบ้รกิารด้านสื่อสารโทรคมนาคม 

มองว่าน่าจะเป็นส่วนหน่ึงในการเชื่อมความสัมพันธ์ที่เริ่มจางหายให้หวนคืนกลับมา เราเห็น

ความสําคญัของปญัหาน้ีจงึจดั โครงการสานรกั สนับสนุนสถาบนัครอบครวั โดยมกีิจกรรมต่างๆ 

ดงัน้ี 

 • ภาพยนตรโ์ฆษณา เพื่อจุดประกายความคดิในเรื่องครอบครวัโดยปีน้ีเสนอชุด “ความ

ทรงจาํด ีๆ” ทีนํ่าเสนอแนวคดิทีว่่า “ในวนัทีไ่มเ่หลอืใคร คุณยงัมคีรอบครวัอยูเ่คยีงขา้งเสมอ” ซึง่เป็น

การสะทอ้นชวีติของคนไทยทีป่ระสบปญัหาจากสภาวะเศรษฐกจิ จงึเกดิความทอ้แทแ้ละหาทางออก

คดิสัน้ฆ่าตวัตาย แต่ก็ฉุกคดิว่าแมจ้ะลําบากเพยีงใด คุณก็ยงัมคีรอบครวัที่คอยเป็นกําลงัใจใหสู้้กบั

ปญัหานัน้  

 • “เอไอเอส แฟมิล่ี แรลล่ี เพ่ือสายใจไทย” ชงิถ้วยพระราชทานสมเด็จพระเทพ

รตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ีเป็นการจดักิจกรรมเพื่อสานความสมัพนัธ์แก่กันของคนใน
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ครอบครวัซึง่รายได้จากกจิกรรมน้ี ไดนํ้าขึน้ทูลเกลา้ถวายสมเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรม

ราชกุมาร ีเพื่อมลูนิธสิายใจไทย 

 • “เอไอเอส แฟมิล่ี วอลค์ แรลล่ี เพ่ือมูลนิธิอานันทมหิดล” ชงิถ้วยพระราชทาน

สมเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ีรายได้จากการจดักจิกรรมน้ี ได้นําขึน้ทูลเกล้า

ถวายสมเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ีเพื่อมลูนิธอิานนัทมหดิล 

 • จดัทาํจลุสารสาํหรบัครอบครวั โดยสอดแทรกสาระความรูท้างวชิาการเกี่ยวกบั กล

ยทุธก์ารสรา้งบรรยากาศแห่งความรกัภายในครอบครวั และเทคนิคการเลีย้งลูกดว้ยวธิกีารสมยัใหม่

เพื่อใหค้วามรูก้บัสมาชกิภายในครอบครวั โดยเฉพาะคุณพ่อคุณแม่ ซึง่เป็นการเตรยีมความพรอ้มสู่

การสรา้งครอบครวัทีส่มบรูณ์แบบ 

 2. การเป็นแบบอย่างท่ีดีในสงัคม 

 ขณะทีว่ถิชีวีติความเป็นอยูข่องสงัคมก้าวเขา้สู่ยุคของสงัคมเมอืง สงัคมเทคโนโลย ี ภาพ

ของการแขง่ขนัในการหารายไดก้ลายเป็นสงัคมวตัถุนิยม ขาดความอดทน แต่ยงัมอีกีมุมหน่ึงของคน

ในสงัคมน้ีที่แตกต่างและตรงขา้มกนัอย่างสิน้เชงิเมื่อพบว่ามเีดก็และเยาวชนอกีกลุ่มหน่ึงที่ต้องการ

การสนับสนุน ช่วยเหลอื ทัง้ดา้นชวีติความเป็นอยู่ รวมถงึการศกึษา โดยเขาเหล่าน้ีเป็นคนด ีใฝ่

เรยีน ใฝรู่ ้แต่ขาดแคลนทุนทรพัย ์ซึง่เอไอเอสเหน็ความสาํคญัของคนกลุ่มน้ี และมองว่าเขาเป็นคนดี

ทีน่่าใหก้ารยกยอ่งเชดิชแูละนํามาเป็นแบบอยา่งแก่สงัคม จงึเกดิแนวคดิทีจ่ะสนบัสนุนบุคคลตวัอย่าง 

ผ่านโครงการดงัต่อไปน้ี 

 • ผลิตสารคดีชีวิตทางโทรทศัน์ ภายใต้ชื่อรายการ “สานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง” เพื่อเชดิ

ชูและสนับสนุนเยาวชนทีด่ ีใฝ่รู ้มคีวามกตญั�ู ใหเ้ป็นแบบอย่างทีด่ขีองสงัคม โดยโครงการน้ีจะให้

เงนิช่วยเหลอืครอบครวัและใหทุ้นการศกึษาแก่เดก็ไดเ้รยีนจนจบปรญิญาตร ีล่าสุดมเียาวชนเรยีนจบ

ระดบัน้ีแลว้ 20 คน ปจัจบุนัมเียาวชนอยูใ่นโครงการและกําลงัศกึษาอยูทุ่กระดบัชัน้มากกว่า 365 คน 

 • กิจกรรม “สานรกั คนเก่งหวัใจแกร่งสญัจร” เพื่อสรา้งขวญัและเพิม่กําลงัใจให้

เยาวชนดว้ยการนําตวัอยา่งเยาวชนจากโครงการสานรกัคนเก่งหวัใจแกร่ง ไปพูดคุยและแลกเปลีย่น

แนวคดิแก่เยาวชนในสถานทีต่่างๆ อาท ิสถานพนิิจและคุม้ครองเดก็และเยาวชน สถาบนัการศกึษา 

สถานสงเคราะหต่์างๆ 

 • จดัทาํ “ซีดีสานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง” โดยรายการทวีทีีอ่อกอากาศไปแลว้ จะทํา

บนัทกึลง CD เพื่อใชเ้ป็นสื่อการเรยีนการสอนโดยนําไปมอบใหแ้ก่หน่วยงานต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น

สถาบนั การศกึษา สํานักงานพุทธศาสนา อคัรสงัฆมณฑล สถานพนิิจและคุม้ครองเดก็และเยาวชน 

สถานสงเคราะหต่์างๆ เพื่อใชเ้ป็นสื่อการเรยีนการสอนดา้นจรยิธรรม คุณธรรมซึง่มอบไปแลว้จาํนวน

กว่า   2 แสนแผ่น 

 • โครงการจดัทาํซีดีเพลงพระราชนิพนธ์  การจดัทําซดีเีพลงพระราชนิพนธ์ของพระ

บาท สมเดจ็พระเจา้อยู่หวั เน่ืองในวโรกาสพระชนมพรรษา 80 พรรษา ในรปูแบบของเพลงเมดเล่ย์

ประสานเสยีงครัง้แรกของประเทศไทย บรรเลงเดีย่วเปียโน และบรรเลง Big band ชุด H.M. 
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Compositions “Music for All Time” เพื่อเทดิพระเกยีรตพิระอจัฉรยิภาพทางดนตรแีละเผยแพร่บท

เพลงอนัทรงคุณค่าในพระองคท่์านในแบบอย่างทีถู่กต้องตามต้นฉบบั จาํนวน 10,000 แผ่น โดย

มอบเป็นสื่อการศกึษาด้านดนตรแีก่ห้องสมุดของสถาบนัการศกึษาที่มกีารเรยีนการสอนวชิาดนตร ี

โรงเรยีนสอนคนตาบอด สมาคมคนตาบอดแห่งประเทศไทย เป็นตน้ 

 • โครงการ Company Visit เพื่อเปิดโอกาสใหห้น่วยงานต่างๆ ทัง้ภาครฐัและเอกชน

รวมถงึสถาบนัการศกึษาเขา้เยีย่มชมกจิการขององคก์รและแลกเปลีย่นความรูป้ระสบการณ์ โดยมี

เจตนารมณ์ในการถ่ายทอดขอ้มลูเพื่อเป็นองคค์วามรูแ้ก่ผูเ้ขา้เยีย่มชม 

 3. การให้โอกาสและช่วยเหลือสงัคม  

 เอไอเอสมคีวามเชื่อในเรือ่งของการใหโ้อกาสและการช่วยเหลอืสงัคมเพื่อใหทุ้กคนในสงัคม

ดํารงชพีอยู่ร่วมกนัอย่างมคีวามสุข เกื้อกูลซึง่กนัและกนั ดงันัน้เมื่อสงัคมมคีวามลําบาก  เอไอเอสก็

พรอ้มทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอื ดงัเช่น 

 • โครงการ “ถงัน้ําใจ เอไอเอส เพ่ือไทยไม่ขาดน้ํา” เน่ืองในโอกาสทีพ่ระบาทสมเดจ็

พระเจา้อยู่หวั ทรงครองศริริาชยค์รบ 60 ปี เอไอเอส และชาวไทยทัง้ประเทศตัง้ใจทีจ่ะทําความดี

และเดนิตามรอยพระราชดํารขิองพระองคท่์านในเรื่องของทรพัยากรน้ํา ปญัหาภยัแลง้ และเพื่อเป็น

การสนองแนวพระราชดําร ิโครงการน้ีจงึเกดิขึน้ โดยจดัมอบถงัน้ําชนิดพเิศษทีท่ําจากวสัดุเอลเิซอร ์

แขง็แรง ทนทาน ไม่เป็นสนิม ไม่มตีะไคร่น้ํา เพื่อใช้เก็บกกัน้ําไว้ใชย้ามขาดแคลนน้ําและได้

ดําเนินการต่อเน่ือง ถงึปี 2551 ตดิต่อกนัมา 3 ปี โดยมอบถงัน้ําไปแลว้ 10,000 ถงั ไปยงัตําบล 

หมูบ่า้นต่างๆ ทัว่ประเทศ 

 • โครงการบรรเทาทุกขแ์ก่พ่ีน้องไทยท่ีประสบภยัหนาว ประสบภยัน้ําท่วม โดยจดั

ขบวนคาราวานมอบผ้าห่ม มอบถุงยงัชพีแก่ผู้ประสบเหตุดงักล่าวทุกครัง้ที่ไดร้บัผลกระทบจากภยั

หนาวและภยัน้ําท่วมโดยตลอดอยา่งต่อเน่ืองทุกปี 

 • โครงการ “เอไอเอส สร้างอาชีพ Call Center แด่ผู้พิการทางสายตาและผู้พิการ 

ทางการได้ยิน (หหูนวก)” เอไอเอส ตัง้ใจที่จะให้โอกาสแก่เยาวชนผู้พกิารทัง้ทางสายตาและ

ทางการได้ยนิ (หูหนวก) ได้มอีาชพีสามารถเลี้ยงชพีตนเองและครอบครวัไม่เป็นภาระของสงัคม 

ดว้ยการรบัเขา้เป็นพนักงาน AIS Call Center และไดร้บัสทิธปิระโยชน์ สวสัดกิารเช่นเดยีวกนักบั

พนกังานปกตขิองบรษิทัฯ 

 • กองทุน เอไอเอส เพ่ือผู้สูงอายุ ในมูลนิธิราชประชานุเคราะห์ ในพระบรม

ราชูปถมัภ ์ในส่วนน้ีไดจ้ดัมอบเงนิจาํนวน 5 ลา้นบาท เป็นประจาํทุกปีเพื่อสมทบทุนในกองทุนเพื่อ

ผูส้งูอายุ ในมลูนิธริาชประชานุเคราะหใ์นพระบรมราชูปถมัภ ์ทีผ่่านมาจนถงึปจัจุบนัมอบเงนิไปแลว้

เป็นจาํนวน 35 ลา้นบาท  

• โครงการ เอไอเอส แนะแนวว่าท่ีบณัฑิต ให้ชีวิตไม่เตะฝุ่ น เป็นการจดักจิกรรมทีเ่ปิด

โอกาสใหนิ้สตินักศกึษาทีก่ําลงัศกึษาอยู่ในชัน้ปีที ่ 4 จากสถาบนัการศกึษาต่างๆ ร่วมรบัฟงัความรู้

การเตรยีมความพรอ้มในการสมคัรงานและพฒันาตนเองเพื่อเขา้สู่โลกแห่งการทํางานจรงิสําหรบั
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โครงการดงักล่าว เริม่ตัง้แต่ปี 2550 มนีักศกึษาจากมหาวทิยาลยัทัง้ของภาครฐัและเอกชนทัว่

ประเทศเขา้รว่มแลว้กว่า 2,000 คน 

 • โครงการ “ศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ เอไอเอส-สานรกั” โครงการน้ีมเีป้าหมายเพื่อแบ่งเบา

ภาระใหก้บัพ่อ แม่ ผูป้กครอง โดยเฉพาะพืน้ทีช่นบทห่างไกลเมอืง ทีต่้องการทํางานหาเงนิเลีย้งชพี

เลีย้งครอบครวั แต่มลีูกเลก็ทีต่้องดูแล โดยศูนยน้ี์จะเปิดรบัเดก็เลก็ทีม่อีายุระหว่าง 3-6 ปี จดัเป็น

แหล่งศึกษาเพื่อเด็กก่อนวยัเรยีน ซึ่งเอไอเอสจะสร้างและส่งมอบให้องค์การบรหิารส่วนตําบล 

(อบต.) ในพืน้ทีน่ัน้ๆ ดูแล ซึง่ดําเนินการจดัสรา้งแลว้ทีบ่า้นท่างาม จงัหวดักาฬสนิธุบ์า้นหาดใหญ่ 

จงัหวดัพษิณุโลก และบา้นแมส่าว จงัหวดัเชยีงใหม ่

 • โครงการ ลานกีฬา เอไอเอส จดัทําขึน้เพื่อให้เยาวชนและประชาชนได้มโีอกาสใช้

สถานทีแ่ห่งน้ีในการออกกําลงักายและเล่นกฬีากลางแจง้ เพื่อสุขภาพและอนามยัทีด่ขีองประชาชน

ทัง้เป็นการใชเ้วลาว่างใหเ้กดิประโยชน์ ช่วยลดปญัหายาเสพตดิ โดยจดัทําในพื้นทีส่าธารณะตาม

แหล่งชุมชน พรอ้มตดิตัง้ไฟส่องสว่าง รวม 6 แห่งทัง้ในกรงุเทพฯ และต่างจงัหวดั 

 • โครงการ เอไอเอส จดัหาอปุกรณ์สนับสนุนการปฏิบติังานตาํรวจจราจร เป็นการ

ดําเนินการร่วมกับสํานักงานตํารวจแห่งชาติ ด้วยเล็งเห็นถึงความสําคญัของอุปกรณ์ในการ

ปฏบิตังิานทีส่่งผลใหก้ารปฏบิตังิานจราจรมปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยไดจ้ดัทําตู้ควบคุมสญัญาณไฟ

จราจรตามจดุแยกต่างๆ 96 แห่งทัว่ประเทศ 

 • เอไอเอส ย้ิมหวานวนัเดก็ เป็นการจดักจิกรรมวนัเดก็ใหก้บัเยาวชนที่บกพร่องทาง

รา่งกายและปญัญา เพื่อเปิดโอกาสใหเ้ยาวชนกลุ่มน้ีไดร้่วมแสดงออกและสนุกกบักจิกรรมต่างๆ กบั

เดก็ปกตทิัว่ไปในวนัเดก็ เพื่อใหเ้ดก็เหล่าน้ีไดร้บัประสบการณ์เช่นเดยีวกนั 

 • โครงการห้องสมุดเคล่ือนท่ีสานรกัในพื้นท่ีชายแดนภาคใต้ เอไอเอสได้รเิริม่การ

ดําเนินโครงการหอ้งสมุดเคลื่อนทีส่านรกัในพืน้ทีช่ายแดนภาคใต้ โดยทําการมอบหอ้งสมุดเคลื่อนที่

ให้แก่ศูนย์พฒันาเด็กเล็กและโรงเรยีนประถมศึกษา ในเขตพื้นที่จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ได้แก่ 

จงัหวดัยะลา, นราธวิาส, ปตัตานี, สงขลา และสตูล 

 4. การปลกูจิตสาํนึกให้พนักงานช่วยเหลือสงัคม 

 จากการที ่เอไอเอส ไดร้ณรงคใ์หพ้นักงานมจีติสํานึกในเรื่อง CSR จงึส่งผลใหพ้นักงานได้

คดิและรว่มมอืกนัทาํกจิกรรมต่างๆ เพื่อสงัคมดงัน้ี 

•  กิจกรรมพฒันาโรงเรียนในชนบท เป็นกจิกรรมสาธารณประโยชน์ทีพ่นักงานเอไอเอส

ไดร้่วมแรง ร่วมใจช่วยกนัตกแต่ง ซ่อมแซมโรงเรยีนและโรงอาหารใหน่้าอยู่และสะอาด อกีทัง้ยงัได้

มอบอุปกรณ์กีฬาให้แก่เด็กๆ เพื่อสร้างสมัพนัธภาพที่ดีกบัชาวบ้านที่อยู่ในชุมชนใกล้เคียงที่มา

รว่มกนัพฒันาโรงเรยีน 

• กิจกรรมบาํเพญ็ประโยชน์ให้กบัสถานสงเคราะห์ โดยนําพนักงานไปร่วมทําบุญด้วย

การบรจิาคเงนิ สิง่ของ และทํากิจกรรมบนัเทงิ เพื่อบําเพญ็ประโยชน์ให้แก่สถานสงเคราะห์ต่างๆ 

อาท ิโรงเรยีนสอนคนตาบอด กรงุเทพฯ บา้นนนทภมู ิบา้นพกัคนชราบางแค เป็นตน้ 
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• กิจกรรมรวมพลงัเอไอเอสลดภาวะโลกร้อน การปลูกป่าเป็นอกีหน่ึงทางเลอืกของการ

แก้ไขปญัหาภาวะโลกรอ้น ล่าสุด เอไอเอส ไดนํ้าเพื่อนพนักงานไปปลูกป่าทีจ่งัหวดัเพชรบุรวีดัพระ

พุทธบาท เขาลูกช้าง เพื่อร่วมลดปญัหาดังกล่าว พร้อมทัง้รณรงค์ให้พนักงานใช้ถุงผ้าแทน

ถุงพลาสตกิใส่ของดว้ย 

• กิจกรรมมอบแสงสว่าง มอบทานทางปัญญา พนักงานได้ผลัดเปลี่ยนกันไปสอน

การบ้านและอ่านหนังสอืให้เดก็ๆ ที่โรงเรยีนสอนคนตาบอด กรุงเทพฯ ซึ่งกจิกรรมมอบแสงสว่าง

มอบทานทางปญัญาน้ี เป็นการต่อยอดโครงการเอไอเอส สนบัสนุนการสรา้งอาชพีใหค้นตาบอด 

• กิจกรรม AIS Sport Charity เป็นกจิกรรมที ่เอไอเอส นําอุปกรณ์การเรยีนและกฬีาไป

มอบใหแ้ก่น้องๆ ในโรงเรยีนทีข่าดแคลนในพืน้ทีทุ่รกนัดาร รวมทัง้จดัแข่งกฬีาสามคัคสีมัพนัธท์ีผ่่าน

มา ไดจ้ดักจิกรรมดงักล่าว ณ วดัหนองตามิง่ จงัหวดัลพบุร ี

• เอไอเอส สวพ.FM 91 พฒันาบรกิารรบัแจง้เหตุด่วน เหตุรา้ย และจราจร ผ่านโทร. 1644 

โดย เอไอเอส รว่มกบั สวพ.FM.91 ขยายเครอืขา่ยในการช่วยเหลอืสงัคม ดว้ยการจดัอบรมพนักงาน 

และพฒันาขดีความสามารถของ AIS Call Center 1175 ในการดูแลผูใ้ชบ้รกิารเอไอเอส ทีโ่ทรแจง้

เหตุด่วนเหตุรา้ย รวมทัง้สอบถามเสน้ทางจราจร นอกจากนัน้ ยงัเปิดรบัอาสาสมคัรจากพนักงานและ

ผูใ้ชบ้รกิาร เอไอเอส จาํนวนกว่า 26 ลา้นราย ในการเป็นเหยีย่วข่าวเพื่อแจง้เหตุขอ้มลูข่าวสารและ

ความปลอดภยัไปยงั สวพ FM.91 ผ่านหมายเลขโทรศพัท ์1644 ฟร ี

9. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 จากการศกึษาค้นคว้าผลงานวจิยัต่าง ๆ ที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งกบัการศกึษาภาพลกัษณ์และ

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารนัน้ พบว่ามผีลงานวจิยัทีน่่าสนใจและควรกล่าวถงึดงัน้ี 

 ภนัชภรณ์ อยู่ชุ่มธนา (2550) ทําการศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

ทรูมูฟ จาํกดั ในทศันะของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาถงึปจัจยัด้านผลติภณัฑ ์

การบริการ และบรรษัทภิบาล ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท ทรูมูฟ จํากัด ในทัศนะของ

ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า 

 ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ 

 ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัทางดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มผีลต่อภาพลกัษณ์

ของบริษัท ทรูมูฟในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีระดับความคิดเห็นต่อการนํา

เทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใช้กบัโทรศพัท์เคลื่อนที่มผีลระดบัมาก รองลงมาคอืชื่อเสียงของบรษิัทผู้

ใหบ้รกิาร, การบรกิารเสรมิมคีวามหลากหลาย, สามารถใชบ้รกิารชําระเงนิและซือ้สนิคา้/บรกิารได,้ 

สามารถใชง้านกบัอนิเตอรเ์น็ต, โทรตดิง่าย, สญัญาณชดัเจน เสยีงคมชดั, รบัสญัญาณโทรเขา้ไดทุ้ก

พืน้ที ่และมสีญัญาณสําหรบัการโทรออกไดทุ้กตามลําดบั ส่วนมสีญัญาณสําหรบัการโทรออกไดทุ้ก

พืน้ที ่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทรมูฟู จาํกดัในระดบัปานกลาง  

 ปจัจยัดา้นการบรกิาร 
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 ผูใ้ช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัทางด้านการบรกิารโดยรวม มผีลต่อภาพลกัษณ์

ของบรษิัท ทรูมูฟ จํากดั ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัความคดิเห็นต่อการ

แต่งกาย/บุคลกิ/ลกัษณะของพนักงานและเจ้าหน้าที่ดูดมีคีวามเหมาะสม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ

บรษิทั ทรมูฟู จาํกดั ในระดบัมากทีสุ่ด  ส่วนการตกแต่งศูนยบ์รกิารทนัสมยัและสวยงาม, พนักงาน

และเจ้าหน้าที่มคีวามรู้เกี่ยวกบัผลติภณัฑ์/บรกิารของบรษิทัเป็นอย่างด,ี การจดัวางสนิค้าหรอื

ผลติภณัฑต่์าง ๆ ของบรษิทัมคีวามครบถ้วนและน่าสนใจ, การส่งข่าวสารขอ้มูลสําหรบัลูกคา้ของ

บรษิทัสมํ่าเสมอ/รวดเรว็ทนัเหตุการณ์, ศูนยบ์รกิารของบรษิทัตัง้อยู่ในทีท่ีส่ามารถตดิต่อไดส้ะดวก

และครอบคลุมทัว่ทุกพื้นที,่ การตดิต่อศูนยบ์รกิาร (Call Center) ทําไดส้ะดวก, การตดิตามงาน 

(หลงัจากแจง้เหตุต่าง ๆ /รอ้งเรยีน/ ปรกึษาเกีย่วกบับรกิารต่างๆ) พนกังานทาํดว้ยความรวดเรว็และ

มกีารแจง้ผลการดําเนินงาน, การใหข้อ้มูลหรอืการตอบปญัหา/ขอ้สงสยัของพนักงานกระจ่างชดั, 

ระยะเวลาในการรบัสายโทรศพัทข์องพนักงานรวดเรว็เป็นไปตามมาตรฐาน มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ

บรษิทั ทรมูฟู จาํกดั ในระดบัมากตามลาํดบั 

 ปจัจยัดา้นบรรษทัภบิาล 

 ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัทางดา้นบรรษทัภบิาลโดยรวมมผีลต่อภาพลกัษณ์

ของบรษิทั ทรูมูฟ จํากดัในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่าระดบัความคดิเหน็ต่อการที่

บรษิทัรว่มทาํกจิกรรมเพื่อสงัคมบ่อย ๆ เป็นสิง่ทีท่ําใหค้นทัว่ไปมองบรษิทัในแง่ด,ี ผูบ้รหิารระดบัสูง

ของบรษิทัเป็นที่รู้จกัและยอมรบัในสงัคมธุรกิจเป็นอย่างด,ี การที่บรษิัทสามารถพฒันาผลติภณัฑ์

ของบรษิทัใหส้ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ขนัไดเ้ป็นอยา่งด,ี บรษิทัไดร้บัรองมาตรฐานระดบัสากล (ISO) 

และบรษิัทมรีายงานการเงนิประจําปีที่น่าเชื่อถือ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท ทรูมูฟ จํากดั ใน

ระดบัมากตามลาํดบั  

 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทรมูฟู จาํกดั 

 ผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์โดยรวม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท 

ทรูมูฟ จํากดั ในทศันะของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นราย

ด้าน พบว่าการมีส่วนช่วยสังคมในการส่งเสริมให้คนมีงานทํา โดยการคัดเลือกพนักงานที่มี

คุณสมบตัติามต้องการ มาร่วมงานกบัทรมูฟู, ท่านมคีวามมัน่ใจและมคีวามเชื่อถอืในการใชบ้รกิาร

ของทรูมูฟ, ทรูมูฟเป็นผู้ให้บรกิารระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ระดบัพรเีมี่ยม และทรูมูฟมมีาตรฐาน

เดยีวกบัผู้ให้บรกิารระบบโทรศพัท์เคลื่อนที่อื่นๆ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทรูมูฟ จํากดั ใน

ระดบัมาก ตามลาํดบั 

 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

 ผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ตราสนิค้า มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท 

ทรูมูฟ จํากดั ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่าระดบัความคดิเหน็ต่อโลโก้ทรูมูฟ เป็น

ตวัอกัษรสแีดงที่มคีวามเป็นเอกลกัษณ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทรูมูฟ จํากดั ในระดบัมาก

ที่สุด ส่วนทรูมูฟ เป็นชื่อที่เรียกติดปาก เรียกง่าย , โลโก้ทรูมูฟเป็นโลโก้ผู้ให้บริการระบบ

โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นประเทศไทย มผีลต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทัทรมูฟู จาํกดั ในระดบัมาก   
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 สุณิสา ขจรเลศิศกัดิ ์(2550) ทําการศกึษาเรื่องทําการศกึษาเรื่อง การรบัรู ้พฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิาร และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบดแีทคในเขตกรุงเทพมหานครที่

มต่ีอการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค โดยศกึษาความพงึพอใจของผู ใช บรกิารโทรศพัท 

เคลื่อนทีร่ะบบดแีทคทีม่ตี อการใช บรกิารสาํนกังานบรกิารลกูค าดแีทค ซึง่แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. ด้านการให้บรกิารของสํานักงานบรกิารลูกค้าดแีทค และ 2. ด้านการให้บรกิารของเจา้หน้าที่

บรกิารลกูคา้ โดยผลของการศกึษาพบว่า  

 1. ดา้นการใหบ้รกิารของสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค 

 พบว่าผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในการให บรกิารของสํานักงาน บรกิารลูกค าดแีทค  โดย

รวมอย ูในระดบัมากเมื่อพจิารณาในแต ละข อ พบว าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจสูงทีสุ่ดในเรื่อง  การให 

บรกิารมคีวาม น่าเชื่อถอื /น าไว วางใจ รองลงมาคอื  สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่ห บรกิารภายใน

สํานักงานบรกิารลูกค าดแีทค, รปูแบบการบรกิารทนัสมยั/มกีารนําเทคโนโลยทีนัสมยัมาให บรกิาร, มี

ประเภทบรกิารหลากหลายและครบถ วนตามความต องการของผู ใช บรกิาร, กจิกรรมส งเสรมิการขาย

และโฆษณา ให บรกิารรวดเรว็ทนัใจ / ไม ต องรอนาน,  ความเหมาะสมของการคดิอตัราค าบรกิารแต ละ

ประเภท  ตามลาํดบั  และมคีวามพงึพอใจตํ่าทีสุ่ด คอื ทาํเลทีต่ ัง้สะดวกทีจ่ะมาชาํระค าบรกิาร   

 ซึ่งสอดคล้องกบันโยบายของบรษิัทดแีทคที่เน้นการให้บรกิารเพิม่มากขึ้นส่งผลให้ทาง

บรษิทัจาํเป็นตอ้งเน้นความหลากหลายดา้นการบรกิารต่าง ๆ เพิม่มากขึน้รวมทัง้บรกิารทีท่นัสมยัต่อ

ผู้ใช้บรกิาร ทางบรษิัทได้มกีารเอื้ออํานวยประโยชน์การบรกิารใหม่ ๆ ที่เน้นความสะดวกให้แก่

ผูใ้ช้บรกิาร อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัแนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจลูกคา้ ซึ่งจากระดบัความพงึพอใจ

ดงักล่าว ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารในสิง่ทีค่าดหวงัไว้ประกอบกบัการที่บรษิทัดแีทคจดัใหม้ศีูนย ์Call 

Center รบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากลกูคา้ตลอด 24 ชัว่โมง ทาํใหส้ามารถนําปญัหาความไม่พงึพอใจต่าง ๆ 

ไปปรบัปรุง แก้ไข ประเมนิผลบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอืผูใ้ช้บรกิารไดต้รง

วตัถุประสงคต่์อไป  

 2. ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีบ่รกิารลกูคา้ดแีทค 

 พบว่าผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่บรกิารลูกค้าสํานักงาน

บรกิารลกูคา้ดแีทค โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม

พงึพอใจสูงที่สุดในเรื่อง เจ าหน าที่บรกิารลูกค าแต งกายสุภาพเรยีบร อย รองลงมาคอื เจ าหน ามี

อธัยาศยัไมตรกีล าวทกัทายผู ใช้บรกิารด วยวาจาสุภาพอ อนน อม  และมคีวามพงึพอใจตํ่าที่สุดคอื    

เจ าหน าทีม่คีวามเชี่ยวชาญในการให บรกิาร, บรกิารด วยความกระตอืรอืร นและให ความช วยเหลอื

ลกูค าเมือ่มขี อสงสยั, การให บรกิารอย างเป นกนัเอง ตามลาํดบั 
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 สรุปไดว้่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจจดัอยู่ระดบัพงึพอใจปานกลาง ซึง่อาจเป็นผลมาจาก

การที ่บรษิทัดแีทคม ีนโยบายใหเ้จา้หน้าทีบ่รกิารลกูคา้ทุกคนตอ้งเขา้การอบรบหลกัสูตรพืน้ฐานการ

บรกิาร เช่น Service mind Service Excellent ก่อนการปฏบิตังิานจรงิ 

 จากงานวจิยัน้ีสรุปได้ว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดแีทคใน

เขตกรุงเทพมหานครทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ไดแ้ก่ 1. ดา้นการใหบ้รกิาร

ของสํานักงานบรกิารลูกค้าดแีทค ลูกค้าโดยส่วนใหญ่เหน็ว่า การให บรกิารมคีวามน าเชื่อถอื/น าไว 

วางใจ รองลงมาคอื สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่ห บรกิารภายในสํานักงานบรกิารลูกค าดแีทค 

และรูปแบบการบริการทันสมยั/มกีารนําเทคโนโลยีทนัสมยัมาให บริการ มผีลต่อการใช้บริการ

สํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค 2. ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีบ่รกิารลูกคา้ดแีทค ลูกคา้โดยส่วน

ใหญ่เหน็ว่า เจ าหน าที่บรกิารลูกค าแต งกายสุภาพเรยีบร อย รองลงมาคอื  เจ าหน ามอีธัยาศยัไมตรี

กล าวทกัทายผ ูใชบ้รกิารด วยวาจาสุภาพอ อนน อม มผีลต่อการใชบ้รกิารสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค 

 เสรมิพงศ์ หล่อวิรยิะนันท์ (2551) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและแนวโน้ม

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งแบ่งออกเป็น 7 ด้าน ไดแ้ก่ 1. ด้านผลติภณัฑ ์บรกิาร 2. ด้านราคา  3. ดา้น

ช่องทางการจําหน่าย 4. ด้านส่วนประสมการตลาด 5. ด้านบุคลากร 6. ด้านกระบวนการในการ

ใหบ้รกิาร  7. ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ โดยผลของการศกึษาพบว่า 

 1. ดา้นผลติภณัฑ ์บรกิาร  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจดา้นผลติภณัฑต่์อการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความครอบคลุมของสญัญาณ คุณภาพสญัญาณระหว่าง

สนทนา การรบัสายและโทรออก ความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัพอใจ และ 

ดา้นบรกิารหลงัการขาย มคีวามพงึพอใจในระดบัเฉย ๆ   

 2. ดา้นราคา  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัเฉย ๆ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจดา้นราคา ไดแ้ก่ การกําหนดราคาตามช่วงเวลา อตัราค่าบรกิาร และความเหมาะสมของราคา

เมือ่เทยีบกบัคู่แขง่ มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัเฉย ๆ 

 3. ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ จาํนวนรา้นในการจาํหน่าย จาํนวนศูนยบ์รกิารทีใ่หบ้รกิาร 

การชําระค่าบรกิารผ่านช่องทางอื่น จาํนวนคู่สายในการใหบ้รกิารของศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ ์มคีวามพงึ

พอใจอยูใ่นระดบัพอใจ 

 4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  
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 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจด้านการส่งเสรมิการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ความหลากหลายของโปรโมชัน่ 

และ การจดักจิกรรมเพื่อส่งเสรมิการขาย มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ   

 5. ดา้นบุคลากร  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจด้านบุคลากร ได้แก่ ความสุภาพของพนักงานในการให้บรกิาร การมคีวามสามารถในการ

บรกิารของพนักงาน และ ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารของพนักงาน มคีวามพงึพอใจอยู่ใน

ระดบัพอใจ   

 6. ดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจด้านกระบวนการในการให้บรกิาร ได้แก่ ความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการบรกิาร ความ

ถูกตอ้งของกระบวนการในขัน้ตอนต่าง ๆ และ ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่ใน

ระดบัพอใจ 

 7. ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  

 พบว่ามคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณารายขอ้จะพบว่า ความพงึ

พอใจดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ สภาพภายในของศูนยบ์รกิาร เช่น โต๊ะ เก้าอี้ และ สภาพ

ภายในของรา้นจดัจาํหน่าย มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ   

 

 

 

 

 ชนิวตัร เชือ้สระค ู(2551) ทําการศกึษาเรื่อง คุณลกัษณะของพนักงานบรกิารและคุณภาพ

การบริการตามการรบัรู้ของพนักงานและลูกค้าร้านทรูมูฟ โดยศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณลกัษณะต่างๆ ของพนักงานบรกิารรา้นทรมููฟ และคุณภาพการบรกิารของพนักงานบรกิารรา้น 

ทรมูฟู ตามการรบัรูข้องพนักงานและลูกคา้รา้นทรมูฟู พบว่าคุณลกัษณะต่างๆ ของพนักงานบรกิาร 

ร้านทรูมูฟ ทัง้หมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านมนุษย์สมัพนัธ์  ด้านความมัน่คงทางอารมณ์  ด้านความ

รบัผิดชอบ ด้านความรู้ ความสามารถในงาน ด้านจติใจใฝ่บรกิาร และคุณภาพการบรกิารของ

พนักงานบรกิารร้านทรูมูฟ ทัง้หมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปธรรมที่ปรากฎ ด้านความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า ด้านการรูจ้กัและเข้าใจ

ลกูคา้ ตามการรบัรูข้องพนกังานและลกูคา้ อยูใ่นระดบัสงู  

 1. คุณลกัษณะต่าง ๆ ของพนักงานบรกิารตามการรบัรูข้องพนักงาน โดยเรยีงลําดบัจาก

มากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นจติใจใฝ่บรกิาร ดา้นความรบัผดิชอบ ดา้นความสามารถในงาน ดา้นมนุษย์

สมัพนัธ ์และดา้นความมัน่คงทาง อารมณ์   ในขณะทีคุ่ณลกัษณะของพนักงานบรกิารตามการรบัรู้
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ของลูกค้า โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความรบัผดิชอบ ด้านจติใจใฝ่บรกิาร ด้าน

มนุษยส์มัพนัธ ์ดา้นความมัน่คงทางอารมณ์ และดา้นความสามารถในงาน   

 ประเดน็สาํคญัทีค่วรพจิารณาจากผลการวจิยัขา้งตน้ มอียู ่2 ประเดน็คอื  

 1.1 กลุ่มตวัอยา่งทัง้สอง ต่างมกีารรบัรูต้รงกนัว่าคุณลกัษณะของพนักงานบรกิารซึง่ ไดแ้ก่ 

ดา้นจติใจใฝบ่รกิารและดา้นความรบัผดิชอบ เป็นคุณลกัษณะ 2 ลาํดบัแรกทีม่กีารระดบัสงูสุด 

 1.2 กลุ่มตวัอย่างพนักงานรบัรูว้่าตนและเพื่อนร่วมงาน มคีุณลกัษณะดา้นความมัน่คงทาง

อารมณ์มรีะดบัตํ่าสุด เช่นเดยีวกบัที่ลูกค้ารบัรู้ว่าพนักงานแสดงคุณลกัษณะน้ี แสดงให้เหน็ว่าทัง้

พนกังานและลกูคา้ต่างมกีารรบัรูว้่า คุณลกัษณะดา้นความมัน่คงทางอารมณ์ของพนักงานมรีะดบัตํ่า

กว่าคุณลกัษณะดา้นอื่นๆ  

 2. คุณภาพการบรกิารของพนกังานบรกิารรา้นทรมูฟู ตามการรบัรูข้องพนกังานและลกูคา้ 

พบว่าคุณภาพการบรกิารโดยรวมตามการรบัรูข้องพนักงานบรกิารและลูกคา้ ทัง้ 5 ดา้นอยู่

ในระดบัสูง โดยหากเรยีงลําดบัคุณภาพการบรกิารตามการรบัรูข้องพนักงานสามารถเรยีงจากมาก

ไปน้อยไดด้งัน้ี ดา้นความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได ้ด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นรปูธรรมทีป่รากฎ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกค้า และดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ในขณะทีคุ่ณภาพการบรกิารตาม

การรบัรู้ของลูกค้า เมื่อพิจารณาเรยีงลําดบัทัง้ 5 ด้านจากมากไปน้อยกลบัได้แก่ ด้านรูปธรรมที่

ปรากฎ ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ ด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

และดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้   

 ประเดน็สาํคญัทีค่วรพจิารณาจากผลการวจิยัขา้งตน้ มอียู ่3 ประเดน็คอื  

 2.1 กลุ่มตวัอย่างทัง้สองมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัอย่างเหน็ไดช้ดั 

กล่าวคอื การที่พนักงานประเมนิคุณภาพการบรกิารในด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้มรีะดบัสูงสุด 

ในขณะทีก่ารรบัรูจ้ากลูกคา้พบว่าคุณภาพการบรกิารใหด้้านความน่าเชื่อถอืไว้ใจมคี่าเฉลีย่ที่ตํ่าสุด 

ซึง่เมื่อพจิารณาจากนิยามของคุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได ้อาจตคีวามไดว้่า

พนักงานรบัรูว้่าตนและเพื่อนร่วมงาน ไดส้่งมอบบรกิารตามพนัธะสญัญาที่ให้ไว้กบัลูกคา้ แต่ลูกค้า

อาจมคีวามคาดหวงัทีม่ากกว่า โดยประเมนิว่าการบรกิารทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และ

ไดผ้ลออกมาเช่นเดมิในทุกครัง้ของการใหบ้รกิาร  

  2.2  กลุ่มตัวอย่างพนักงานรบัรู้ว่าตนและเพื่อนร่วมงานมคีุณภาพการบรกิารด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้มรีะดบัตํ่าสุด เช่นเดยีวกบัทีลู่กคา้รบัรูว้่าพนักงานมคีุณภาพการบรกิารดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกค้า มรีะดบัตํ่ารองสุดท้าย แสดงให้เหน็ว่าทัง้พนักงานและลูกค้าต่างมกีารรบัรู้ว่า 

คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองต่อลูกค้าของพนักงานมรีะดบัตํ่ากว่าคุณลกัษณะด้านอื่นๆ 

โดยจากนิยามคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ซึง่ไดแ้ก่ การแสดงออกของพนักงานที่

มคีวามกระตอืรอืรน้ พรอ้มใหบ้รกิารทุกเมื่อ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได้

อย่างทัว่ถงึและรวดเรว็  จากผลการวจิยัอาจแปลความหมายไดว้่า กลุ่มตวัอย่างพนักงานรบัรูว้่าตน

และเพื่อนร่วมงานในรา้นทรมูฟูยงัไม่สามารถใหบ้รกิารไดท้ัว่ถงึและรวดเรว็ในสถานการณ์ทีม่ลีูกค้า
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จํานวนมาก เช่นเดยีวกบัลูกค้าที่รบัรูว้่า การให้บรกิารของพนักงานยงัไม่มปีระสทิธภิาพเท่าที่ควร 

เน่ืองจากลกูคา้รบัรูว้่าในบางครัง้ พนกังานใหบ้รกิารชา้กว่าทีค่วรจะเป็น  

 2.3 การรบัรูข้องลูกคา้ต่อคุณภาพการบรกิารดา้นรปูธรรมทีป่รากฏมรีะดบัสูงสุด โดยเป็น

คุณภาพการบรกิารด้านที่ลูกค้าประเมนิได้โดยง่าย เช่น การแต่งกายของพนักงานที่พถิพีถินั การ

ดูแลบรเิวณสถานทีใ่หส้ะอาดเรยีบรอ้ยอยู่ตลอดเวลา การเตรยีมบตัรควิ การเตรยีมสิง่อํานวยความ

สะดวก และการจดัเรยีงสนิคา้ แบบฟอรม์ต่างๆ ใหพ้รอ้มต่อการใชง้าน สิง่เหล่าน้ีสามารถสรา้งความ

ประทบัใจตัง้แต่ครัง้แรก (First Impression) ทีลู่กคา้เขา้มาใชบ้รกิาร เพราะฉะนัน้จงึอาจกล่าวไดว้่า

เมื่อลูกค้าพบเห็นความสะอาดเรยีบรอ้ย สิง่อํานวยความสะดวกของสถานที่ในการให้บรกิาร และ

เครื่องแต่งกายที่สวยงามของเจา้หน้าที่ จงึเกดิความประทบัใจ และมัน่ใจว่าจะได้รบัการบรกิารที่มี

คุณภาพในดา้นอื่นๆ ตามมาดว้ย 

 จากการศกึษางานวจิยัต่าง ๆ ที่กล่าวมาซึง่ต่างกท็ําการศกึษาเกี่ยวกบัการรบัรูแ้ละความ

คิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรผู้ให้บริการในด้านต่าง ๆ กัน เช่น ด้าน

ผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน ดา้นตราสนิคา้ และดา้นกจิกรรม

เพื่อสงัคม  โดยทัง้หมดน้ีใหค้วามสําคญัศกึษาทางดา้นการใหบ้รกิาร และคุณภาพการใหบ้รกิารของ

พนักงาน  อาจเป็นเพราะเน่ืองจากสภาวะการแข่งขนัในปจัจุบนั ผูใ้หบ้รกิารต่างกม็ุ่งเน้นสรา้งความ

แตกต่าง เพื่อให้ได้เปรยีบทางการแข่งขนั  โดยการสรา้งภาพลกัษณ์ที่ด ีซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้บรกิาร

เกดิความพงึพอใจ เชื่อมัน่ ไวว้างใจในองคก์รของผูใ้หบ้รกิาร และมคีวามผกูพนัทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไป   
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บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 

 ในการวจิยัศึกษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ผูว้จิยัไดด้ําเนินการ

ตามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การจดักระทําขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 

  

การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนทีร่ะบบจเีอสเอ็ม 

แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิทัแอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ใน

กรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 

 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 การศึกษาวิจ ัยครัง้ น้ี ผู้วิจ ัยดําเนินการเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบจเีอสเอ็ม แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิัทแอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใช้บรกิารที่เอไอเอส ช็อป เพราะเน่ืองจาก

สามารถให้ความคดิเหน็ที่มต่ีอภาพลกัษณ์บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ใน

ดา้นคุณภาพงานบรกิารไดท้นัทหีลงัจากทีใ่ชบ้รกิารเรยีบรอ้ยแล้ว ซึง่จาํนวนสาขาเอไอเอส ชอ็ปใน

กรุงเทพมหานครมีทัง้หมด 10 สาขา จึงทําการเลือกทุกสาขา ทัง้น้ีเน่ืองจากไม่ทราบจํานวน

ประชากรที่แน่นอน ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของ นราศร ีไววานิชกุล และ ชูศกัดิ ์

อุดมศร ี(2538: 104) โดยการคาํนวณประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะ

เกดิขึน้ 0.05 ค่าสดัส่วนประชากร 0.5 ไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวน 385 คน ซึง่สามารถคาํนวณไดด้งัน้ี 
    

   n =      Z
2
pq 

              
 
e

 2 

 

  แทนค่า    n =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    e =   ระดบัความคลาดเคลื่อน เท่ากบั 0.05  
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   Z =   ค่ามาตรฐานซึง่ขึน้อยู่กบัระดบัความเชื่อมัน่ 

   p =   สดัส่วนประชากรทีส่นใจศกึษาเท่ากบั 50% = 0.5 

              q =   1 – p 

 

 ในทางปฏบิตัเิรานิยมใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ Z = 1.96 (นราศร ีไววนิชกุล; และ

ชศูกัดิ ์อุดมศร.ี 2545: 102) เพราะฉะนัน้ไดข้นาดตวัอยา่ง 
   

   n =    (1.96)
2
(0.5) (0.5) 

      (0.05)
2
 

   n =    (3.8416) (0.25) 

                (0.0025) 

   n =    384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 

   

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 การสุ่มตวัอยา่ง ผูศ้กึษาวจิยัใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งโดยมขีัน้ตอนในการสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

 ขัน้ท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยพจิารณาแบ่งสดัส่วน

การเลอืกเกบ็ตวัอยา่งของลกูคา้ทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ปทัง้ 10 สาขา ดงัน้ี 

 1. เซน็ทรลั ป่ินเกลา้   

 2. เดอะมอลล ์บางกะปิ 

 3. เดอะมอลล ์บางแค   

 4. เซน็ทรลั พระราม 2 

 5. เซน็ทรลั บางนา 

 6. เซน็ทรลัเวลิด์ 

 7. เซน็ทรลั พระราม 3 

 8. แฟชัน่ไอซแ์ลนด ์รามอนิทรา 

 9. อาคารชนิวตัร ทาวเวอร ์2 

  10. สยามพารากอน 

 โดยแบ่งสดัส่วนการเกบ็ตวัอย่างสาขาละ 38 ตวัอย่าง ยกเวน้สาขาเซน็ทรลัป่ินเกลา้ทีเ่กบ็

ตวัอย่าง 43 ตวัอย่าง เน่ืองจากเป็นสาขาที่มยีอดรวมปรมิาณการติดต่อใช้บรกิารของลูกค้าสูงสุด 

ตัง้แต่เดอืนม.ค. – ม.ิย. 2552 จากทัง้หมด 10 สาขาในกรุงเทพมหานคร (บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน). :2552) ซึง่จะไดข้นาดตวัอยา่งในการวจิยั 385 ตวัอยา่ง  

 

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



  
65 

 ขัน้ท่ี 2 การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยพจิารณาการสุ่มเกบ็

ขอ้มลูแบบสอบถามจากลกูคา้ทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป ทัง้ 10 สาขา จนครบตามจาํนวน

ทีก่ําหนด 

 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืและ

ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบด้วยคําถาม 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา รายไดต่้อเดอืน และระบบทีใ่ชบ้รกิาร ประกอบดว้ยแบบสอบถามทีม่คีําถามแบบปลายปิด 

(Close-ended Question) มคีาํตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice question) มรีะดบัการวดัขอ้มลู 

ดงัต่อไปน้ี 

 ข้อ 1. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

 ข้อ 2. อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale)  

 โดยการกําหนดช่วงอาย ุคาํนวณดงัน้ี 

 

 ความกวางของอนัตรภาคชัน้ = ขอมลูทีม่คีาสงูสุด – ขอมลูทีม่คีาตํ่าสุด 

                                                                   จาํนวนชัน้ 

 

 จากรายงานผลการสํารวจการใชเครื่องมอื /อุปกรณเทคโนโลยสีารสนเทศ พ.ศ. 

2549 ไดทําการสํารวจประชากรทีม่โีทรศพัทเคลื่อนทีโ่ดยทําการสํารวจประชากรทีม่อีายุระหว

าง 6 - 60 ป 

 ดงันัน้การวจิยัครัง้น้ีจงึไดใชชวงอายุดงักลาวเปนเกณฑในการกําหนดช

วงอายุ และใชอายุ18 ป และ 60 ป มาคํานวนอนัตรภาคชัน้ เน่ืองจากประชากรทีม่ ี

โทรศพัทเคลื่อนทีใ่นชวงอายุดงักล่าวมจีาํนวนมาก (ทีม่า: การสํารวจเทคโนโลย ี สารสนเทศ

และการสื่อสาร (ครวัเรอืน) พ.ศ. 2549 สํานักงานสถติแิห่งชาต ิกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและ

การสื่อสาร) ซึง่สามารถแบง   ออกเปน 6 ชวง ดงัน้ี 

  

 ชวงอาย ุ  =  60 – 18 

                                  6 

                         =  7 

 

 -  ตํ่ากวา 18 ป 
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 -  อาย ุ18 - 25 ป 

 -  อาย ุ26 - 33 ป 

 -  อาย ุ34 - 41 ป 

 -  อาย ุ42 - 50 ป 

 -  อาย ุ51 ปขึน้ไป 

 

 ข้อ 3. ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale)   

 ข้อ 4. รายได้ต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 

 ข้อ 5. ระบบท่ีใช้บริการ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

     

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของ บรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงาน

บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม  

 มคีาํถามจาํนวน 23 ขอ้ ซึง่ครอบคลุมในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี   

 1.ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร     7 ขอ้      

 2.ดา้นคุณภาพงานบรกิาร     6 ขอ้ 

 3. ดา้นตราสนิคา้      7 ขอ้                

 4. ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม   3 ขอ้        

 

 แบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval 

Scale) ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารกําหนดคะแนน ดงัน้ี  

 คะแนน      ระดบัความคิดเหน็ 

    5   หมายถงึ    เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

    4   หมายถงึ    เหน็ดว้ย  

      3   หมายถงึ    ไมแ่น่ใจ 

    2   หมายถงึ    ไมเ่หน็ดว้ย  

      1   หมายถงึ    ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิง่ 

 

เกณฑก์ารประเมนิ จะใชว้ธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตรภาคชัน้ 

โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั คะแนนตํ่าทีสุ่ด คอื 1 คะแนน และคะแนนสงูทีสุ่ดคอื 5 คะแนน 

หากึง่กลางพสิยั โดยใชส้ตูรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2538: 8-11) 

  

 

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



  
67 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ่าสุด 

     จาํนวนชัน้ 

    = 5 – 1 

         5 

    = 0.80 

 

 เกณฑ์เฉลี่ยระดบัความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ ์  

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) สามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย    การแปลผล 

 4.21 – 5.00      ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ดีมาก 

 3.41 – 4.20      ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ 

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ดี 

 2.61 – 3.40      ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ 

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ปานกลาง 

 1.81 – 2.60      ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ไม่ดี 

 1.00 – 1.80      ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ 

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ไม่ดีอย่างมาก 

 

 ส่วนท่ี 3:  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบั ความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ซึ่งแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale เป็น

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารกําหนดคะแนน 

ดงัน้ี 

 คะแนน                 ระดบัความไว้วางใจ 

    5   หมายถงึ    ไวว้างใจมากทีสุ่ด 

    4   หมายถงึ    ไวว้างใจมาก  

      3   หมายถงึ    ไวว้างใจปานกลาง 

    2   หมายถงึ    ไวว้างใจน้อย 

      1   หมายถงึ    ไวว้างใจน้อยทีสุ่ด 

 เกณฑก์ารประเมนิ จะใช้วธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตรภาค

ชัน้ โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั คะแนนตํ่าที่สุด คอื 1 คะแนน และคะแนนสูงที่สุดคอื 5 
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คะแนน หากึ่งกลางพสิยั โดยใช้สูตรคํานวณช่วงกว้างของอนัตรภาคชัน้ (วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2538:    

8-11) 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ่าสุด 

      จาํนวนชัน้ 

    = 5 - 1 

         5 

    = 0.80 

 
 เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัความไวว้างใจ สามารถแปลความหมาย ไดด้งัน้ี 

 

  คะแนนเฉล่ีย    การแปลผล 

   4.21 – 5.00   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั มากท่ีสดุ 

   3.41 – 4.20   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั มาก  

   2.61 – 3.40   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั ปานกลาง 

   1.81 – 2.60   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั น้อย   

   1.00 – 1.80   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั น้อยท่ีสดุ 

 

 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในครัง้น้ีคอื แบบสอบถามซึง่มขี ัน้ตอนในการสรา้ง

เครือ่งมอืตามลาํดบัต่อไปน้ี 

 1. ศกึษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเพื่อกําหนด

ขอบเขตของการวจิยัและสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั ใหค้รอบคลุมความมุง่หมายของการวจิยั 

 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหา

แบบทดสอบใหม้ปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 3. นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งแบบสอบถาม แบ่งเป็น 

  3.1 ขอ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

     3.2 ข้อมูลเกี่ยวกบัความคดิเห็นที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของ บรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร 

ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม  

     3.3 ขอ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 
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 4. นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ เสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อพจิารณาตรวจสอบ

และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกับสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื่อให้ได้ข้อคําถามที่มี

ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 5. นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 

 6. นําแบบสอบถามทีแ่ก้ไขแลว้เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหา 

(Content Validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 

 7. นําแบบสอบถามทีแ่ก้ไขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในเขต

กรุงเทพมหานครที่มลีกัษณะคล้ายคลงึกบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 30 คน เพื่อนําผลไปหาค่าความ

เชื่อมัน่ โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α - Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2550: 41-42) 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 1. แหล่งข้อมลูปฐมภมิู (Primary data) 

    1.1  ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

    1.2  นําแบบสอบถามซึง่หาคุณภาพแลว้ไปขอความรว่มมอืจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารตามที่

กําหนด โดยผูว้จิยัไดช้ีแ้จงใหก้ลุ่มตวัอย่างเขา้ใจวตัถุประสงคแ์ละอธบิายวธิตีอบแบบสอบถามก่อน

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเริม่ตน้ทาํ และทาํการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

 2. แหล่งข้อมลูทุติยภมิู (Secondary data) 

    ไดม้าจากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี  

    2.1 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในอดตี เอกสารทางวชิาการ ตํารา หนงัสอื รายงานประจาํปี 

2551 ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

    2.2 ขอ้มลูทีเ่ผยแพร่จากอนิเตอรเ์น็ต และอนิทราเน็ตของบรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

การจดักระทาํข้อมลู 

1.1 นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 

1.2 นําแบบสอบถามทีเ่กบ็ขอ้มลูจรงิแลว้มาตรวจสอบความสมบรูณ์ 

1.3 นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั

สาํหรบัการประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์

1.4 นําขอ้มลูทีล่งรหสัไปแลว้ไปบนัทกึในเครือ่งคอมพวิเตอร ์และทาํการวเิคราะหข์อ้มลู

    โดยใชโ้ปรแกรมการวเิคราะหส์ถติสิาํเรจ็รปู SPSS  
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การวิเคราะหข้์อมลู 

 1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธบิายลกัษณะ

ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  

     1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที ่1 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน ระบบทีใ่ชบ้รกิาร   

     1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 2 

ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และ

บรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม และส่วนที ่3 ความ

ไวว้างใจในการใชบ้รกิาร  

    1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธบิายลกัษณะขอ้มูลจาก

แบบสอบถามส่วนที่ 2 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ 

ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

และส่วนที ่3 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

 2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

ดงัน้ี  

     2.1 สถติวิเิคราะห์ค่าท ี(Independent Sample t-test) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยของ

กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ใช้ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

ดา้นเพศ 

     2.2 สถติวิเิคราะห์ค่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-

Way Analysis of Variance) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 

2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ ระดบัการศกึษา รายได้

ต่อเดอืน และระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

     2.3 สถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ใชท้ดสอบ

สมมตฐิานขอ้ที ่2  
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 1. ค่าสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่  

     1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 52) 
  

 

    

  เมือ่  P  แทน  ค่ารอ้ยละ 

    f  แทน  ความถีข่องคะแนน 

    n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

 

    1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean หรอื x ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550 : 48) 

   X        =  Σx  

                                                              N 

 

  เมือ่  X แทน   ค่าคะแนนเฉลีย่ 
       Σx           แทน     ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
    1.3 ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื S.D.) ดงัน้ี  

         (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 49) 
 

 

 

 

      เมือ่    S.D.       แทน        ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

                    (∑X)
2
       แทน        ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

  ∑X
2
          แทน        ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัอยา่งยกกําลงัสอง 

      n            แทน        ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 2. การหาค าความเชื่อมัน่ของเครือ่งมอื (Reliability of the test) โดยใช วธิหีาค่า

สมัประสทิธิอ์ลัฟ า ( α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชย บญัชา. 

2550 : 34-36) 

 

 

 P         =   f  x100 

                                 n 
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        Cronbach’s alpha :  α =   k Convariance /  Variance 

         1+(k-l) Convariance /  Variance 

 

   เมือ่    α    แทน    ค าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

              k     แทน    จาํนวนคําถาม 

     Convariance     แทน    ค าเฉลีย่ของค าความแปรปรวนร วมระหว างคําถามต างๆ     

          Variance    แทน    ค าเฉลีย่ของค าความแปรปรวนของคําถาม 

 

 3. การวเิคราะห ข อมลูโดยใช สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบด วย 

         3.1 สถติ ิIndependent t-test ทดสอบความแตกต างระหว างค าเฉลีย่ของกลุ มตวัอย าง 2 

กล ุมทีเ่ป นอสิระต อกนั (กลัยา วานิชย บญัชา. 2549 : 108) ดงัสตูรต่อไปน้ี 

   

 ในการทดสอบ t-test หากค าแปรปรวนของข อมลูเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบความแตกต่าง 

ดว้ย Equal Variances Assumed และถ าค าความแปรปรวนของข อมลูไม เท ากนัทุก กลุ มใหท้ดสอบ

ความแตกต่างดว้ย Equal Variances not Assumed โดยจะทําการทดสอบค่าแปรปรวนของแต่ละ

กลุ่มก่อนโดยใช ้Levene Test 

 

          3.1.1 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั (S1
2  = S2

2 ) 

                               
  สถติทิีใ่ช ในการทดสอบ t มอีงศาอสิระ df = n1 + n2 – 2 

  โดยที ่ X   แทน    ค าเฉลีย่ตวัอยา่งกลุ มที ่i ; i = 1 , 2 

          Sp   แทน    ค าเบีย่งเบนมาตรฐานตวัอย างรวมจากตวัอย างทัง้ 2 กลุ ม 

          ni   แทน    ขนาดตวัอย างของกลุ มที ่i 

            Sp
2
        แทน  

 

S1
2
  แทน    ค่าแปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มที ่i ; i = 1 , 2 
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3.1.2 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ท่ากนั ( S1
2  ≠ S2

2
 ) 

 

 

 

 

 

สถติทิีใ่ชท้ดสอบ  t มอีงศาอสิระ = V 

 

 

 

 

 

 

 

 โดยที ่ t   แทน  ค าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

X1  แทน  ค าเฉลีย่ของกล ุมตวัอย างที ่1 

X2  แทน  ค าเฉลีย่ของกล ุมตวัอย างที ่2 

S1
2  แทน  ค่าแปรปรวนของกลุ มตวัอย างที ่1 

S2
2  แทน  ค่าแปรปรวนของกลุ มตวัอย างที ่2 

n1   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

n2    แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

V   แทน  ชัน้แห งความเป นอสิระ 
 

 3.2 ค่าสถติ ิF-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ ของตวัแปรแต่ละตวั ที่

มกีลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way 

Analysis of Variance) ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (กลัยา วาณชิย บญัชา. 2550: 113-115) 

 

   F  =  MSBetween 

                MSWithin 

 

 

 

 

 

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



  
74 

 

   SST =                                    

                                                                              

   SSB =    

      
   SSW =   SST – SSB 

 

 โดยที ่       F      แทน    ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม 

         MSBetween     แทน    ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

         MSWithin    แทน    ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

  Xi    แทน    ค าเฉลีย่ของตวัแปรตามในกลุ่มยอ่ยที ่i ; i= 1,2,…,k 

  X    แทน    ค าเฉลีย่ของขอ้มลูทัง้หมด 

 

กรณพีบความแตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติ ิจะทําการตรวจสอบความแตกต่างเป็น

รายคู่ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ีLeast 

Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2545 : 333) 

 

LSD       = 
 

โดยที ่         ni     ≠    nj 

                 R    =    n - k 

 

เมือ่ LSD  แทน ค่าผลต่างนยัสําคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่ง

    กลุ่มที ่I และ j 

     แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ที่

    ระดบัความเชื่อมัน่ 95% และชัน้แห่งความเป็นอสิระ

    ภายในกลุ่ม = n-k 

      MSE  แทน ค่า Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วาม

    แปรปรวน 

          k แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

        n แทน จาํนวนขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

       α แทน ค่าความเชื่อมัน่ 
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 3.3 ใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) เป็นค่าทีใ่ชว้ดัความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรเชงิปรมิาณสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (วเิชยีร 

เกตุสงิห.์ 2541 : 72) 

 

 

                           rxy      = 

 

 

 

 เมือ่    rxy    แทน    สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

     ∑X    แทน    ผลรวมคะแนนชุด X 

     ∑Y    แทน    ผลรวมคะแนนชุด Y 

     ∑X
2
    แทน   ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

    ∑Y
2
    แทน   ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

    ∑XY    แทน   ผลรวมของผลคณูระหว่างคะแนนชุด X และชุด Y 

      n    แทน  ขนาดของตวัอยา่ง 

 

 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์จะมคี่าระหว่าง -1 < r < +1 ความหมายของค่า r คอื 

 1. ถา้ r เป็นบวก และมคี่าใกล ้1 หมายถงึ ตวัแปร X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัมาก และมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

 2. ถา้ r เป็นลบ หรอืมคี่าใกล ้-1 หมายถงึ ตวัแปร X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัมาก แต่ใน

ทศิทางตรงกนัขา้ม 

 3. ถา้ r มคี่าเขา้ใกลศู้นย ์แสดงว่า ตวัแปร X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

 4. ถา้ r = 0 แสดงว่า ตวัแปร X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 

   

 การแปลความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541 : 324) 

 

 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์            ระดบัความสมัพนัธ์ 

  0.91  -  1.00    มคี่าสมัพนัธส์งูมาก 

  0.71  -  0.90    มคี่าสมัพนัธส์งู  

           0.31  -  0.70    มคี่าสมัพนัธป์านกลาง 

           0.01  -  0.30    มคี่าสมัพนัธต์ํ่า 

           0.00     ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 

 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของบรษิัท       

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) และความไว้วางใจในการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร 

ผูว้จิยัแบ่งผลการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจในการสื่อความหมายทีต่รงกนั 

ผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ของตวัแปรทีศ่กึษา ดงัน้ี 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

 x  แทน ค่าเฉลีย่ 

 S.D.  แทน ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t         แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution 

  F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา F-distribution 

  Sig. (2-tailed) แทน ระดบันยัสําคญัทางสถติใินการทดสอบสมมตฐิาน 

  Ho  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

  Ha  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

  *  แทน มนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดแ้บ่งการนําเสนอออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัแอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ซึง่จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และระบบที่

ใชบ้รกิาร 

 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัการวดัระดบัความคดิเหน็ที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของ

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงาน

บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม  

 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการวดัระดบัความไว้วางใจในการใช้บรกิารของ

ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)  

 ส่วนท่ี 4  การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ส่วนท่ี 1: การวิเคราะหล์กัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ช้บริการ 

   เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง คอื ผู้ใช้บรกิาร

บรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส 

ชอ็ปทัง้หมด 10 สาขา ที่ตอบแบบสอบถามซึ่งจําแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อ

เดอืน และระบบทีใ่ชบ้รกิาร โดยนําเสนอในรปูแบบของจาํนวนและรอ้ยละ ดงัน้ี 

 

ตาราง 2 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม เพศ  

 

เพศ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

       ชาย 159   41.3 

       หญงิ 226   58.7 

       รวม 385 100.0 

 

 จากตาราง 2 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 226 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.7 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.3 

 

ตาราง 3 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม อาย ุ

 

อายุ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

       ตํ่ากว่า 18 ปี   22  5.7 

       18 - 25 ปี 110 28.6 

       26 - 33 ปี 151 39.2 

       34 - 41 ปี  58 15.1 

       42 - 50 ปี  31  8.0 

     ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป  13  3.4 

      รวม           385        100.0 

 
 

 จากตาราง 3 พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี 

จํานวน 151 คน คดิเป็นร้อยละ 39.2 รองลงมาอายุระหว่าง 18 - 25 ปี จํานวน 110 คน คดิเป็น  

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 

 

 

78 

รอ้ยละ 28.6 อายุระหว่าง 34 - 41 ปี จาํนวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.1 อายุระหว่าง 42 - 50 ปี 

จาํนวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.0 อายุตํ่ากว่า 18 ปี จาํนวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.7 และอายุ

ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป จาํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.4 

 
ตาราง 4 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม อาย ุ(จดักลุ่มใหม่) 

 

อายุ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

       ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 132 34.3 

       26 - 33 ปี 151 39.2 

       34 - 41 ปี  58 15.1 

       ตัง้แต่ 42 ปีขึน้ไป  44 11.4 

      รวม 385        100.0 

 

 จากตาราง 4 พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี 

จาํนวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.2 รองลงมามอีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี จํานวน 132 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 34.3 อายุระหว่าง 34 - 41 ปี จาํนวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.1 และอายุตัง้แต่ 42 ปี

ขึน้ไป จาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.4  
 
ตาราง 5 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

      ตํ่ากว่ามธัยมปลาย / ปวช.   24  6.2 

      มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช.   39 10.1 

      อนุปรญิญา / ปวส.   46 11.9 

      ปรญิญาตร ี  227 59.1 

      สงูกว่าปรญิญาตร ี   49 12.7 

      รวม 385        100.0 

 
 จากตาราง 5 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มกีารศกึษาในระดบัปรญิญา

ตร ีจาํนวน 227 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.1 รองลงมาคอื มกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 49 คน 

คดิเป็น รอ้ยละ 12.7 อนุปรญิญา / ปวส. จํานวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.9 มธัยมศกึษาตอน
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ปลาย/ปวช. จํานวน 39 คน คดิเป็นร้อยละ 10.1 และตํ่ากว่ามธัยมปลาย/ปวช. จํานวน 24 คน     

รอ้ยละ 6.2 

 

ตาราง 6 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา (จดักลุ่มใหม่) 

       

ระดบัการศึกษา 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

      ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมปลาย / ปวช.    63 16.4 

      อนุปรญิญา / ปวส.    46 11.9 

      ปรญิญาตร ี  227 59.0 

      สงูกว่าปรญิญาตร ี   49 12.7 

      รวม 385       100.0 

 

 จากตาราง 6 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มกีารศกึษาในระดบัปรญิญา

ตร ีจาํนวน 227 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.0 รองลงมาคอื มกีารศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมปลาย / 

ปวช.จาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.4 มกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 12.7 และมกีารศกึษาในระดบัอนุปรญิญา / ปวส. จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.9   

 

ตาราง 7 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม รายได้ต่อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

      น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท     69 17.9 

      10,001 – 20,000 บาท   167 43.4 

      20,001 – 30,000 บาท    68 17.7 

      30,001 – 40,000 บาท    36  9.4 

      40,001 – 50,000 บาท    21  5.4 

      มากกว่า 50,000 บาทขึน้ไป   24  6.2 

       รวม  385       100.0 

 
 จากตาราง 7 พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีายได้ต่อเดือน            

10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.4 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่า

หรอืเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 69 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.9 รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 
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บาท จาํนวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.7 รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 36 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 9.4 รายไดต่้อเดอืนมากกว่า 50,000 บาทขึน้ไป จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.2 

และรายได ้ ต่อเดอืน 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.4 

 

ตาราง 8 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม รายได้ต่อเดือน (จดักลุ่มใหม่) 

       

รายได้ต่อเดือน 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

      น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 69 17.9 

      10,001 – 20,000 บาท         167 43.4 

      20,001 – 30,000 บาท 68 17.7 

      30,001 – 40,000 บาท 36  9.4 

      มากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป 45 11.6 

       รวม 385       100.0 

 
 จากตาราง 8 พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้ต่อเดือน            

10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.4 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่า

หรอืเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 69 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.9 รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 

บาท จํานวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.7 รายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป จาํนวน 45 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.6  และรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

9.4  
 

ตาราง 9 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม ระบบท่ีใช้บริการ 

 

ระบบท่ีใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

     ระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์  226 58.7 

     ระบบวนั-ท-ูคอล!  143 37.1 

      ระบบสวสัด ี       16  4.2 

       รวม 385      100.0 
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 จากตาราง 9 พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บรกิารระบบจเีอสเอ็ม       

แอดวานซ ์จาํนวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.7 รองลงมาใชบ้รกิารระบบวนั-ทู-คอล! จาํนวน 143 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.1 และใชบ้รกิารระบบสวสัด ีจาํนวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.2  

 

ตาราง 10 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม ระบบท่ีใช้บริการ 

     (จดักลุ่มใหม่) 

 

ระบบท่ีใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน (คน) ร้อยละ 

     ระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ 226 58.7 

     ระบบวนั-ท-ูคอล! และระบบสวสัด ี  159 41.3 

      รวม 385      100.0 

 

 จากตาราง 10 พบว่า ผู้ใชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้รกิารระบบจเีอสเอ็ม 

แอดวานซ์ จํานวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.7 รองลงมาใชบ้รกิารระบบวนั-ทู-คอล! และระบบ

สวสัดจีาํนวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.3  
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ส่วนท่ี 2:  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการวัดระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของ 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 

ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

x S.D. แปลผล 

เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศ

มากกว่าเครอืขา่ยอื่น สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไม่

พลาดการตดิต่อ 
 

4.21 0.71 ดมีาก 

เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสายไมห่ลุด 

สามารถโทรตดิและรบัสายไดง้า่ย 
 

4.12 0.75 ด ี

การใชง้านอนิเทอรเ์นตบนโทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืขา่ยเอดจ์

หรอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) สามารถใชง้านเชื่อมต่อ      

รบั - ส่งขอ้มลูไดอ้ยา่งสะดวก ไมต่ดิขดั 
 

3.72 0.88 ด ี

เอไอเอส มแีพคเกจ็ค่าโทรในรปูแบบต่างๆ ทีห่ลากหลาย 

ตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรมการใชง้านของลูกคา้     

ทีแ่ตกต่างกนัไดอ้ย่างเหมาะสม และคุม้ค่า 
 

3.74 0.86 ด ี

การคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้า่ย และมคีวามถูกตอ้ง สามารถ    

แจกแจงรายการค่าใชจ้่ายใหต้รวจสอบในเบือ้งตน้ได ้
 

3.75 0.83 ด ี

เอไอเอสเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยใีหม ่ๆ โดยมกีารคดิ

สรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีห่ลากหลายตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุ่ม 
 

4.00 0.80 ด ี

เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใชง้านงา่ย          

ไมยุ่ง่ยาก 
 

3.94 0.79 ด ี

รวม 3.93 0.72 ดี 

 

 จากตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นที่มีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
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พบว่าผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.93 เมือ่พจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า  

 ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของบริษัท แอดวานซ ์     

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยมคีวามคดิเหน็ว่าเครอืข่ายสญัญาณ   

เอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศมากกว่าเครอืข่ายอื่น สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ือง ไม่พลาด

การติดต่อ อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 และรองลงมาผู้ใช้บริการที่ตอบ

แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในระดบัด ีในขอ้เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอส มคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสายไม่

หลุด สามารถโทรติดและรบัสายได้ง่าย โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 เอไอเอสเป็นผู้นําทางด้าน

เทคโนโลยใีหม่ ๆ โดยมกีารคดิสรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ ๆ ทีห่ลากหลายตอบสนองความต้องการของ

ลกูคา้แต่ละกลุ่ม โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใชง้านง่าย

ไมยุ่ง่ยาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 การคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้า่ย และมคีวามถูกต้อง สามารถแจก

แจงรายการค่าใชจ้่ายใหต้รวจสอบในเบือ้งต้นได ้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.75 เอไอเอสมแีพคเกจ็ค่า

โทรในรูปแบบต่างๆ ทีห่ลากหลาย ตอบสนองความต้องการและพฤตกิรรมการใช้งานของลูกค้าที่

แตกต่างกนัไดอ้ย่างเหมาะสมและคุม้ค่า โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 และการใชง้านอนิเทอรเ์นตบน

โทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืขา่ยเอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) สามารถใชง้านเชื่อมต่อรบั - ส่ง

ขอ้มลูไดอ้ยา่งสะดวก ไมต่ดิขดั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 

 

ตาราง 12 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของ 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ด้านคณุภาพงานบริการ 

 

ด้านคณุภาพงานบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

x S.D. แปลผล 

พนกังานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรต ิในการใหบ้รกิาร 4.27 0.73 ดมีาก 

พนกังานใหบ้รกิารรวดเรว็ ไมเ่สยีเวลาในการรอคอยนาน 
 

4.07 0.76 ด ี

พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน 
 

4.09 0.70 ด ี

พนกังานรบัฟงั ใหค้าํปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก                  

และแจง้สทิธพิเิศษ ดแูลผลประโยชน์ของลกูคา้   
 

4.15 0.70 ด ี

พนกังานสามารถนําเสนอบรกิาร ตรงกบัความตอ้งการ            

และเหนือความคาดหมาย 
 

4.04 0.77 ด ี
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ตาราง 12 (ต่อ) 

 

ด้านคณุภาพงานบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

x S.D. แปลผล 

พนกังานรบัเป็นธุระ แกไ้ขปญัหาให ้ตามสญัญาทีใ่หไ้ว ้
 

3.94 0.82 ด ี

รวม 4.09 0.63 ดี 

 

 จากตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นที่มีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิาร พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จํากดั (มหาชน) ด้านคุณภาพงานบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 เมื่อ

พจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า  

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิาร โดยมคีวามคดิเหน็ว่าพนักงานมมีารยาทด ี 

มคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรต ิในการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 และรองลงมา

ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) ด้านคุณภาพงานบรกิารในระดบัด ีในขอ้พนักงานรบัฟงั ให้คําปรกึษา เสนอแนะ

ทางเลอืกและแจง้สทิธพิเิศษ ดูแลผลประโยชน์ของลูกค้า โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 พนักงานมี

ความรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 พนักงานให้บรกิารรวดเรว็      

ไม่เสยีเวลาในการรอคอยนาน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 พนักงานสามารถนําเสนอบรกิารตรงกบั

ความต้องการและเหนือความคาดหมาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04 และพนักงานรบัเป็นธุระแก้ไข

ปญัหาใหต้ามสญัญาทีใ่หไ้ว ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของ 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ด้านตราสินค้า 

 

ด้านตราสินค้า 
ระดบัความคิดเหน็ 

x S.D. แปลผล 

เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS GSM Advance) 

เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติทีช่อบ” ทีเ่ปิด

โอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดเ้ลอืกสิง่ทีต่นเองตอ้งการอยา่งแทจ้รงิ 

เพื่อใหเ้กดิประโยชน์และความคุม้ค่าสงูสุด 
 

3.95 0.69 ด ี

เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS One2Call!)  สนบัสนุนใหม้อีสิระ

มองโลกในแงด่ ีและใหก้ลา้คดิ กลา้ทาํ กลา้แสดงออก ช่วยให้

วยัรุน่มคีวามสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ 
 

3.92 0.74 ด ี

เอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็นไทย และ

วฒันธรรมไทยไดอ้ย่างชดัเจน สามารถเขา้ถงึและครองใจ

ลกูคา้ในพืน้ทีต่่างจงัหวดัไดเ้ป็นอย่างด ี
 

3.85 0.76 ด ี

เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยลีํ้า

สมยัก่อนใคร สรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีก่่อใหเ้กดิประโยชน์ 

ในการช่วยทัง้การทาํงานและชวีติส่วนตวั ใหง้า่ยและสะดวก 
 

3.94 0.75 ด ี

เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็นประโยชน์ 

และหลากหลายรปูแบบ เพื่อมอบใหล้กูคา้แต่ละกลุ่มทีม่ไีลฟ์

สไตล ์รปูแบบการใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั 
 

3.89 0.74 ด ี

เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรรสทิธพิเิศษในทุก

ไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสงูกว่าหรอืไดร้บั

ก่อนลกูคา้ทัว่ไป เพื่อมอบใหล้กูคา้กลุ่มพเิศษทีม่กีารใชง้านสงู

หรอืมอีายกุารใชง้าน ทีย่าวนาน 
 

3.89 0.81 ด ี

เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยูเ่คยีงขา้งกบัสงัคมไทย 

ดว้ยการมสี่วนรว่มตอบแทนและพฒันาสงัคมใหม้คีุณภาพ มี

ความเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อย่างยัง่ยนื 
 

3.98 0.77 ด ี

รวม 3.92 0.71 ดี 
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 จากตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นที่มีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ด้านตราสินค้า พบว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 เมื่อพจิารณาในแต่

ละขอ้พบว่า  

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านตราสนิค้า อยู่ในระดบัดทุีกขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัได้ดงัน้ี   

เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยู่เคยีงขา้งกบัสงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนร่วมตอบแทนและพฒันา

สงัคมใหม้คีุณภาพ มคีวามเป็นอยู่ทีด่ขี ึน้อย่างยัง่ยนื โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 รองลงมา คอื เอไอ

เอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์(AIS GSM Advance) เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติที่

ชอบ” ทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้ใช้บรกิารไดเ้ลอืกสิง่ที่ตนเองต้องการอย่างแทจ้รงิ เพื่อให้เกดิประโยชน์และ

ความคุม้ค่าสูงสุด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยี

ลํ้าสมยัก่อนใคร สรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ ๆ ทีก่่อให้เกดิประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทํางานและชวีติ

ส่วนตวั ให้ง่ายและสะดวก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS One2Call!) 

สนบัสนุนใหม้อีสิระมองโลกในแงด่ ีและใหก้ลา้คดิ กลา้ทํา กลา้แสดงออก ช่วยใหว้ยัรุ่นมคีวามสุขกบั

สิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92   เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธิ

พเิศษที่เป็นประโยชน์ และหลากหลายรูปแบบ เพื่อมอบให้ลูกค้าแต่ละกลุ่มที่มไีลฟ์สไตล์ รูปแบบ

การใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89  เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรร

สทิธิพเิศษในทุกไลฟ์สไตล์  ที่เป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะและมมีูลค่าสูงกว่าหรอืได้รบัก่อนลูกค้าทัว่ไป     

เพื่อมอบให้ลูกค้ากลุ่มพเิศษทีม่กีารใช้งานสูงหรอืมอีายุการใชง้านที่ยาวนาน โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.89  และเอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็นไทย และวฒันธรรมไทยได้อย่าง

ชดัเจน สามารถเขา้ถงึและครองใจลกูคา้ในพืน้ทีต่่างจงัหวดัไดเ้ป็นอยา่งด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.85 
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ตาราง 14 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของ 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม   

 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม   
ระดบัความคิดเหน็ 

x S.D. แปลผล 

โครงการเอไอเอสสานรกั สนบัสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธท์ีด่ ี  

ของสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยไดอ้ย่างต่อเน่ือง 
 

4.03 0.75 ด ี

โครงการเอไอเอสสานรกั คนเก่งหวัใจแกรง่ ไดเ้ผยแพร่

ตวัอยา่งเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั� ู ทาํงานหารายได้

ช่วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างทีด่ใีหก้บั

เยาวชนไทย 
 

4.03 0.77 ด ี

เอไอเอสมสี่วนรว่มแสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอืสงัคม โดย

สรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืง 

และชนบท ใหม้คีวามเป็นอยูข่องคนไทยใหด้ขีึน้อยา่งยัง่ยนื 
 

4.09 0.79 ด ี

รวม 4.05 0.78 ดี 

 

 จากตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นที่มีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

4.05 เมือ่พจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า  

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม อยู่ในระดบัดทุีกข้อ โดยสามารถ

เรยีงลําดบัได้ดงัน้ี เอไอเอสมสี่วนร่วมแสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอืสงัคม โดยสรา้งอาชพี Call 

Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืง และชนบท ใหม้คีวามเป็นอยู่ของคนไทยใหด้ขีึน้อย่าง

ยัง่ยนื โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 รองลงมา คือ โครงการเอไอเอสสานรกั สนับสนุนส่งเสรมิ

ความสมัพนัธท์ีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยไดอ้ย่างต่อเน่ือง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 

และโครงการเอไอเอสสานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง ไดเ้ผยแพร่ตวัอย่างเยาวชนที่ประพฤตดิ ีกตญั� ู

ทํางานหารายไดช่้วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างทีด่ใีหก้บัเยาวชนไทย โดยมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 
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ส่วนท่ี 3:  การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัการวดัระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ

ของผูใ้ช้บริการบริษทัแอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

 

ตาราง 15 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ  

     ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ระดบัความไว้วางใจ 

x S.D. แปลผล 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ จะปฏบิตัติามสญัญาทีใ่หไ้วก้บั

ผูใ้ชบ้รกิารเป็นอยา่งด ีตามสโลแกนทีว่่า “เอไอเอส  

อยูเ่คยีงขา้งคุณ”  
 

3.98 0.68 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ไดใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยครอบคลุมทุก

พืน้ทีก่ารใชง้านทัว่ทุกจงัหวดั  ทาํใหไ้มพ่ลาดการตดิต่อในทุก

สถานการณ์ 
 

4.02 0.75 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ มกีารสรา้งสรรคเ์ทคโนโลยใีหม่ๆ  ที่

หลากหลาย เพื่อรองรบัการใชง้านของลกูคา้ในชวีติประจาํวนั 

ใหส้ะดวก งา่ยขึน้ และเขา้ถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ 
 

4.03 0.73 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่า พนกังานสามารถดแูลใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ี

และตรงกบัความตอ้งการหรอืแกป้ญัหาใหไ้ดทุ้กครัง้ 
 

4.00 0.78 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ไดม้อบสทิธพิเิศษทีห่ลากหลายและ

สอดคลอ้งกบัการใชช้วีติประจาํวนัไดเ้ป็นอยา่งด ี
 

3.94 0.79 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ เป็นส่วนหน่ึงในการรบัผดิชอบต่อ

สงัคมไทย โดยช่วยเหลอืสงัคมในดา้นต่าง ๆ และพฒันา

ความเป็นอยูข่องคนไทยใหด้ยีิง่ขึน้อยา่งยัง่ยนืและต่อเน่ือง  
 

3.95 0.78 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ดาํเนินการเกี่ยวกบัการคดิ

ค่าบรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง แมน่ยาํปราศจากขอ้ผดิพลาด 
 

3.82 0.78 มาก 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ จะดแูลผลประโยชน์ใหต้ลอดการใช้

งาน  
 

3.83 0.76 มาก 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ระดบัความไว้วางใจ 

x S.D. แปลผล 

มคีวามเชื่อมัน่ว่าความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ในการใหบ้รกิารเป็น

ความผดิพลาดเพยีงเลก็น้อยและบรษิทัฯ สามารถแก้ปญัหา

ใหไ้ดทุ้กครัง้ 
 

3.83 0.76 มาก 

รวม 3.93 0.54 มาก 

 

 จากตาราง 15 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

ของผู้ใช้บรกิารบรษิทัแอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 เมือ่พจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า  

 ผูใ้ช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม มรีะดบัความไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยสามารถเรยีงลําดบัได้ดงัน้ี มคีวาม

เชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ มกีารสรา้งสรรคเ์ทคโนโลยใีหม่ๆ ทีห่ลากหลาย เพื่อรองรบัการใช้งานของลูกค้า

ในชวีติประจาํวนั ใหส้ะดวก ง่ายขึน้ และเขา้ถงึความต้องการทีแ่ทจ้รงิ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 

รองลงมา คอื มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ไดใ้ห้บรกิารเครอืข่ายครอบคลุมทุกพืน้ทีก่ารใช้งานทัว่ทุก

จงัหวดั ทําใหไ้ม่พลาดการตดิต่อในทุกสถานการณ์ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 มคีวามเชื่อมัน่ว่า 

พนกังานสามารถดแูลใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ีและตรงกบัความตอ้งการหรอืแกป้ญัหาใหไ้ดทุ้กครัง้ โดย

มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ จะปฏบิตัติามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่าง

ด ีตามสโลแกนทีว่่า “เอไอเอส อยูเ่คยีงขา้งคุณ” โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ 

เป็นส่วนหน่ึงในการรบัผดิชอบต่อสงัคมไทย โดยช่วยเหลอืสงัคมในด้านต่าง ๆ และพฒันาความ

เป็นอยู่ของคนไทยใหด้ยีิง่ขึน้อย่างยัง่ยนืและต่อเน่ือง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 มคีวามเชื่อมัน่ว่า

บรษิทัฯ ไดม้อบสทิธพิเิศษทีห่ลากหลายและสอดคลอ้งกบัการใชช้วีติประจาํวนัไดเ้ป็นอย่างด ีโดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิัทฯ จะดูแลผลประโยชน์ให้ตลอดการใช้งาน โดยมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 มคีวามเชื่อมัน่ว่าความผดิพลาดที่เกดิขึน้ในการให้บรกิารเป็นความผดิพลาด

เพยีงเลก็น้อยและบรษิทัฯ สามารถแก้ปญัหาใหไ้ด้ทุกครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 และมคีวาม

เชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ดาํเนินการเกีย่วกบัการคดิค่าบรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แมน่ยาํปราศจากขอ้ผดิพลาด 

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 
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ส่วนท่ี 4: การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อท่ี 1:  

 ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายได้ต่อเดอืน ระบบที่ใช้บรกิารต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.1: ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์  

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั   

 Ha : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์ 

       อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 

 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง       

2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยคํานวณจากค่าท ี(Independent Sample t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมื่อ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 

 

ตาราง 16 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร           

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

x S.D. t Sig 

ชาย 3.90 0.62 -0.98 0.330 

หญงิ 3.96 0.59   

 

 จากตาราง 16 พบว่าความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.330 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.2: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายตุ่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์ 

       อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั   

 Ha : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายตุ่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์ 

       อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ

กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยคํานวณจากค่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมื่อ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง

ดงัน้ี 

 

ตาราง 17 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร          

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ

 

 อายุ 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

x S.D. t Sig 

     ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 3.92 0.61 0.23 0.887 

     26 - 33 ปี 3.97 0.56   

     34 - 41 ปี 3.91 0.68   

     ตัง้แต่ 42 ปีขึน้ไป 3.91 0.64   

 

 จากตาราง 17 พบว่าความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.887 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.3: ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความไว้วางใจในการ

ใช้บริการบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีน

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั  

       แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั   

 Ha : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั  

        แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ

กลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม โดยคาํนวณจากค่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง

ดงัน้ี 

 

ตาราง 18 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา    

 

ระดบัการศึกษา 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

x S.D. F Sig 

ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมปลาย / ปวช. 3.98 0.66 0.64 0.587 

อนุปรญิญา / ปวส. 3.91 0.59   

ปรญิญาตร ี 3.91 0.61   

สงูกว่าปรญิญาตร ี 4.02 0.52   

 

 จากตาราง 18 พบว่าความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ ์  

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.587 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามไวว้างใจ

ในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.4: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความไว้วางใจในการ

ใช้บริการบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีน

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั  

        แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั   

 Ha : ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั  

        แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ

กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยคํานวณจากค่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมื่อ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง

ดงัน้ี 

 

ตาราง 19 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

x S.D. F Sig 

      น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 3.94 0.59 3.18* 0.014 

      10,001 – 20,000 บาท 3.84 0.60   

      20,001 – 30,000 บาท 4.15 0.58   

      30,001 – 40,000 บาท 3.97 0.56   

      มากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป 3.91 0.63   

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 19 พบว่าความไว้วางใจในการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ ์   

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.014 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อ

เดอืนต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) 

แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้และเพื่อให้

ทราบว่ารายได้ต่อเดอืนที่ระดบัใด มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารแตกต่างกนั ดงันัน้ผู้วจิยัได้ทํา
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การทดสอบเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธิแีบบ Least Significant Difference (LSD) 

ดงัน้ี 

 

ตาราง 20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของรายไดต่้อเดอืนทีต่่างกนักบัความ 

     ไวว้างใจ ในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

รายได้ต่อเดือน 

ความ

ไวว้างใจ

ในการใช้

บรกิาร 

น้อยกว่า

หรอื

เท่ากบั

10,000 

บาท 

10,001– 

20,000 

บาท 

20,001– 

30,000 

บาท 

30,001–

40,000 

บาท 

มากกว่า 

40,000 

บาท   

ขึน้ไป 

x 3.94 3.84 4.15 3.97 3.91 
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั

10,000 บาท 

3.94 - 0.10 

(0.252) 

-0.21* 

(0.045) 

-0.03 

(0.805) 

0.03 

(0.787) 

10,001 – 20,000 บาท 3.84  - -0.30* 

(0.000) 

-0.13 

(0.243) 

-0.07 

(0.505) 

20,001 – 30,000 บาท 4.15   - 0.18 

(0.155) 

0.24* 

(0.040) 

30,001 – 40,000 บาท 3.97    - 0.06 

(0.647) 

มากกว่า40,000บาทขึน้ไป 

 

3.91     - 

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 20 พบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาทกบั

ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืน 20,001– 30,000 บาท มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิัท     

แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) น้อยกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001– 

30,000 บาท โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ระดบัความไวว้างใจเท่ากบั 0.21 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

20,001– 30,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั 
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(มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืน   

10,001 – 20,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

(มหาชน) น้อยกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001– 30,000 บาท โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่

ระดบัความไวว้างใจเท่ากบั 0.30 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

มากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จํากดั (มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อ

เดอืน   20,001 – 30,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) มากกว่าผูใ้ช้บรกิารที่มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่าง

ของค่าเฉลีย่ระดบัความไวว้างใจเท่ากบั 0.24 

 ส่วนคู่อื่น ๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.5: ผู้ใช้บริการท่ีใช้ระบบต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชร้ะบบต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์ 

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั  

 Ha : ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชร้ะบบต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์ 

        อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั   

 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 

กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยคาํนวณจากค่าท ี (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่

รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 

 

ตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร 

     บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระบบท่ีใช้บริการ   

 

ระบบท่ีใช้บริการ 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

x S.D. t Sig 

   ระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ 3.96 .617 0.80 0.423 

   ระบบวนั-ทู-คอล! และระบบสวสัด ี 3.91 .582   
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 จากตาราง 21 พบว่าความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.423 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ผูใ้ช้บรกิารทีใ่ชร้ะบบต่างกนัมคีวามไว้วางใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้

 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อท่ี 2:   

 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์

และบริการ ด้านคุณภาพงานบริการ ด้านตราสินค้า และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มี

ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.1: ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของ

ผูใ้ช้บริการบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้น 

       ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของ 

       ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 Ha : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้น 

      ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของ 

      ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อหาค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็น

อสิระต่อกนั โดยทดสอบจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) ใช้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ก็

ต่อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
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ตาราง 22 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์     

     เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร กบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ  

     ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ 

r 
Sig.     

(2-tailed) 

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศ

มากกว่าเครอืขา่ยอื่น สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง   

ไมพ่ลาดการตดิต่อ 
 

0.318* 0.000 ปานกลาง 

เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสาย

ไมห่ลุด สามารถโทรตดิและรบัสายไดง้า่ย 
 

0.364* 0.000 ปานกลาง 

การใชง้านอนิเทอรเ์นตบนโทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืขา่ย

เอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) สามารถใชง้าน

เชื่อมต่อ รบั - ส่งขอ้มลูไดอ้ยา่งสะดวก ไมต่ดิขดั 
 

 0.329* 0.000 ปานกลาง 

เอไอเอส มแีพคเกจ็ค่าโทรในรปูแบบต่างๆ ที่

หลากหลาย ตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรมการ

ใชง้านของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม และ

คุม้ค่า 
 

 0.232* 0.000 ตํ่า 

การคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้า่ย และมคีวามถูกตอ้ง 

สามารถแจกแจงรายการค่าใชจ้า่ยใหคุ้ณตรวจสอบใน

เบือ้งตน้ได ้

 

  0.308* 0.000 ปานกลาง 

เอไอเอสเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยใีหม ่ๆ โดยมกีาร

คดิสรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีห่ลากหลายตอบสนอง

ความตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุ่ม 
 

 0.394* 0.000 ปานกลาง 

เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใชง้านงา่ย 

ไมยุ่ง่ยาก 
 

 0.341* 0.000 ปานกลาง 

ผลรวมด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.473*    0.000 ปานกลาง 

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 22 พบว่าความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั ด้านผลติภณัฑ์และบรกิารโดยรวม กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร มคี่า Sig.    

(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง

สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.473 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑ์และบรกิารโดยรวม ในระดบัดขีึ้น จะทําให้ผู้ใช้บรกิารมี

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบั

ปานกลาง 

 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ระดบัปาน

กลาง ในขอ้เอไอเอสเป็นผู้นําทางด้านเทคโนโลยใีหม่ ๆ โดยมกีารคดิสรา้งสรรค์บรกิารใหม่ ๆ ที่

หลากหลายตอบสนองความต้องการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 

0.394 เครอืข่ายสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสายไม่หลุด สามารถโทรตดิและรบัสายได้

ง่าย โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.364 เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใช้

งานง่าย ไม่ยุ่งยาก โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.341 การใชง้านอนิเทอรเ์นตบน

โทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืขา่ยเอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) สามารถใชง้านเชื่อมต่อรบั - ส่ง

ขอ้มลูไดอ้ย่างสะดวก ไม่ตดิขดั โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.329 เครอืข่ายสญัญาณ    

เอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศมากกว่าเครอืข่ายอื่น สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ือง ไม่พลาด

การตดิต่อ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.318 และการคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้่ายและมี

ความถูกตอ้ง สามารถแจกแจงรายการค่าใชจ้่ายใหคุ้ณตรวจสอบในเบือ้งต้นได ้โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.308  

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในขอ้ เอไอเอสเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยใีหม ่

ๆ โดยมกีารคดิสรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ ๆ ทีห่ลากหลายตอบสนองความต้องการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

ในระดบัดขีึน้ เครอืข่ายสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสายไม่หลุด สามารถโทรติดและ

รบัสายไดง้่ายในระดบัดขีึน้ เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก ใน

ระดบัดขีึน้ การใชง้านอนิเทอรเ์นตบนโทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืข่ายเอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ 

GPRS) สามารถใช้งานเชื่อมต่อ รบั - ส่งขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวก ไม่ตดิขดั ในระดบัดขีึน้ เครอืข่าย

สญัญาณเอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศมากกว่าเครอืข่ายอื่น สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ือง 

ไมพ่ลาดการตดิต่อ ในระดบัดขีึน้ และการคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้่ายและมคีวามถูกต้อง สามารถแจก
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แจงรายการค่าใชจ้า่ยใหต้รวจสอบในเบือ้งตน้ได ้ในระดบัดขีึน้ จะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจใน

การใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑแ์ละ

บรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระดบัตํ่า ในขอ้เอไอเอสมแีพคเกจ็ค่าโทรใน

รปูแบบต่างๆ ทีห่ลากหลาย ตอบสนองความต้องการและพฤตกิรรมการใชง้านของลูกคา้ทีแ่ตกต่าง

กนัไดอ้ยา่งเหมาะสม และคุม้ค่า โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.232  

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในขอ้เอไอเอสมแีพคเกจ็ค่าโทรในรปูแบบต่างๆ 

ที่หลากหลาย ตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้าที่แตกต่างกนัได้อย่าง

เหมาะสม ในระดบัดขีึน้ จะทําให้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใช้บรกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัตํ่า 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.2:  ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ด้านคุณภาพงานบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของ

ผู้ใช้บริการบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมติฐานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพ 

       งานบรกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร 

        บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 Ha : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพ 

        งานบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร 

        บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อหาค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็น

อสิระต่อกนั โดยทดสอบจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) ใช้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ก็

ต่อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
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ตาราง 23 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์  

     เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิารกบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ  

     ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

   

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านคณุภาพงานบริการ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ 

r 
Sig.     

(2-tailed) 

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

พนกังานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรต ิ          

ในการใหบ้รกิาร 
 

0.386* 0.000 ปานกลาง 

พนกังานใหบ้รกิารรวดเรว็ ไมเ่สยีเวลา                    

ในการรอคอยนาน 
 

0.402* 0.000 ปานกลาง 

พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน 
 

0.353* 0.000 ปานกลาง 

พนกังานรบัฟงั ใหค้าํปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก และ

แจง้สทิธพิเิศษ ดแูลผลประโยชน์ของลกูคา้   
 

 

0.399* 0.000 ปานกลาง 

พนกังานสามารถนําเสนอบรกิาร ตรงกบัความตอ้งการ

และเหนือความคาดหมาย 
 

0.443* 0.000 ปานกลาง 

พนกังานรบัเป็นธุระ แกไ้ขปญัหาให ้ตามสญัญา 

ทีใ่หไ้ว ้
 

0.445* 0.000 ปานกลาง 

ผลรวมด้านคณุภาพงานบริการ 0.520* 0.000 ปานกลาง 

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 23 พบว่าความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอร์วสิ จํากดั ด้านคุณภาพงานบรกิารโดยรวม กับความไว้วางใจในการใช้บรกิารมคี่า Sig.        

(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) 

ดา้นคุณภาพงานบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
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สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.520 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิารโดยรวม ในระดบัดขีึน้ จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวาม

ไวว้างใจในการใช้บรกิาร บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปาน

กลาง 

 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านคุณภาพงานบริการ มคีวามสมัพันธ์กับความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ในระดับ      

ปานกลางทุกขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัไดด้งัน้ี พนักงานรบัเป็นธุระ แก้ไขปญัหาให้ ตามสญัญาที่

ใหไ้ว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.445 พนักงานสามารถนําเสนอบรกิารตรงกบัความ

ตอ้งการและเหนือความคาดหมาย โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.443 พนักงานใหบ้รกิาร

รวดเรว็ ไม่เสยีเวลาในการรอคอยนาน โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.402 พนักงานรบั

ฟงั ให้คําปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก และแจ้งสิทธพิิเศษ ดูแลผลประโยชน์ของลูกค้า โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.399 พนกังานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรตใินการใหบ้รกิาร 

โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.386 และพนักงานมคีวามรู ้ความสามารถในการ

ปฏบิตังิาน โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.353 

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านคุณภาพงานบรกิาร ในขอ้พนักงานรบัเป็นธุระ แก้ไขปญัหาให้ ตาม

สญัญาทีใ่หไ้ว ้  ในระดบัดขีึน้ พนกังานสามารถนําเสนอบรกิาร ตรงกบัความตอ้งการและเหนือความ

คาดหมาย ในระดบัดขีึ้น พนักงานให้บรกิารรวดเรว็ ไม่เสยีเวลาในการรอคอยนาน ในระดบัดขีึ้น 

พนกังานรบัฟงั ใหค้าํปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก และแจง้สทิธพิเิศษ ดูแลผลประโยชน์ของลูกคา้ ใน

ระดบัดขีึ้น พนักงานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ให้เกียรติในการให้บรกิาร ในระดบัดขีึ้น และ

พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน ในระดบัดขีึน้ จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจ

ในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2.3:  ภาพลักษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

Ho : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้ 

      ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั  

      แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   
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Ha : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้ 

      มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั  

     แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อหาค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็น

อสิระต่อกนั โดยทดสอบจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) ใช้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ก็

ต่อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 

 

ตาราง 24 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์ 

     เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้กบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ  

     ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านตราสินค้า 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ 

r 
Sig.     

(2-tailed) 

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS GSM Advance) 

เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติทีช่อบ” ที่

เปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดเ้ลอืกสิง่ทีต่นเองตอ้งการอยา่ง

แทจ้รงิเพื่อใหเ้กดิประโยชน์และความคุม้ค่าสงูสุด 
 
 

0.295* 0.000 ตํ่า 

เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS One2Call!)  สนบัสนุนใหม้ี

อสิระมองโลกในแงด่แีละใหก้ลา้คดิ กลา้ทาํ กลา้แสดงออก 

ช่วยใหว้ยัรุ่นมคีวามสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ 
 
 

0.353*  0.000 ปานกลาง 

เอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็นไทย 

และวฒันธรรมไทยไดอ้ย่างชดัเจน สามารถเขา้ถงึและ

ครองใจลกูคา้ในพืน้ทีต่่างจงัหวดัไดเ้ป็นอยา่งด ี
 
 

0.323*  0.000 ปานกลาง 

เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยลีํ้า

สมยัก่อนใคร สรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีก่่อใหเ้กดิ

ประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทาํงานและชวีติส่วนตวัใหง้า่ย

และสะดวก 
 
 

0.332*  0.000 ปานกลาง 
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ตาราง 24 (ต่อ) 

 

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านตราสินค้า 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ 

r 
Sig.     

(2-tailed) 

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็น

ประโยชน์ และหลากหลายรปูแบบ เพื่อมอบใหล้กูคา้แต่ละ

กลุ่มทีม่ไีลฟ์สไตล ์รปูแบบการใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั 
 
 

0.337*  0.000 ปานกลาง 

เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรรสทิธพิเิศษ

ในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสงูกว่า

หรอืไดร้บัก่อนลกูคา้ทัว่ไป เพื่อมอบใหล้กูคา้กลุ่มพเิศษที่

มกีารใชง้านสงูหรอืมอีายกุารใชง้าน ทีย่าวนาน 
 
 

0.360* 0.000 ปานกลาง 

เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยูเ่คยีงขา้งกบัสงัคมไทย 

ดว้ยการมสี่วนรว่มตอบแทนและพฒันาสงัคมใหม้คีุณภาพ 

มคีวามเป็นอยู่ทีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนื 
 
 

0.342*  0.000     ปานกลาง 

ผลรวมด้านตราสินค้า 0.435*   0.000   ปานกลาง 

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 24 พบว่าความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั ด้านตราสนิค้าโดยรวม กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) 

เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ด้านตราสนิค้า

โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั  แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.435 แสดงว่ามคีวามสมัพนัธ์ทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัปานกลาง  

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านตราสนิค้าโดยรวม ในระดบัดขีึน้ จะทําใหผู้้ใชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจ

ในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านตราสนิค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ระดบัปานกลาง ในข้อ   

เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรรสทิธพิเิศษในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมี

มลูค่าสูงกว่าหรอืไดร้บัก่อนลูกคา้ทัว่ไป เพื่อมอบใหลู้กคา้กลุ่มพเิศษทีม่กีารใชง้านสูงหรอืมอีายุการ

ใช้งาน ที่ยาวนาน โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.360 เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS 

One2Call!)  สนบัสนุนใหม้อีสิระมองโลกในแงด่แีละใหก้ลา้คดิ กลา้ทาํ กลา้แสดงออก ช่วยใหว้ยัรุ่นมี

ความสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.353 เอไอ

เอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยู่เคยีงขา้งกบัสงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนร่วมตอบแทนและพฒันาสงัคม

ให้มคีุณภาพ มคีวามเป็นอยู่ที่ดขี ึน้อย่างยัง่ยนื โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 0.342            

เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็นประโยชน์ และหลากหลายรูปแบบ เพื่อมอบให้

ลูกค้าแต่ละกลุ่มที่มไีลฟ์สไตล์ รูปแบบการใช้ชวีติที่แตกต่างกนั โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

เท่ากบั 0.337 เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยลีํ้าสมยัก่อนใคร สรา้งสรรค์

บรกิารใหม่ ๆ ที่ก่อให้เกดิประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทํางานและชวีติส่วนตวั ให้ง่ายและสะดวก 

โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั  0.332 และเอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความ

เป็นไทยและวฒันธรรมไทยได้อย่างชดัเจน สามารถเขา้ถงึและครองใจลูกคา้ในพืน้ที่ต่างจงัหวดัได้

เป็นอยา่งด ีโดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.323 

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ด้านตราสนิคา้ในขอ้เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ได้คดัสรรสทิธิ

พเิศษในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสูงกว่าหรอืไดร้บัก่อนลูกคา้ทัว่ไป เพื่อมอบ

ใหลู้กคา้กลุ่มพเิศษทีม่กีารใชง้านสูงหรอืมอีายุการใช้งาน ทีย่าวนาน ในระดบัดขีึน้ เอไอเอส วนั-ทู-

คอล! (AIS One2Call!)  สนับสนุนใหม้อีสิระมองโลกในแง่ดแีละใหก้ลา้คดิ กลา้ทํา กลา้แสดงออก 

ช่วยใหว้ยัรุน่มคีวามสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ ในระดบัดขีึน้ เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) 

อยูเ่คยีงขา้งกบัสงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนร่วมตอบแทนและพฒันาสงัคมใหม้คีุณภาพ มคีวามเป็นอยู่

ทีด่ขี ึน้อย่างยัง่ยนื ในระดบัดขีึน้ เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็นประโยชน์ และ

หลากหลายรูปแบบ เพื่อมอบให้ลูกค้าแต่ละกลุ่มที่มไีลฟ์สไตล์ รูปแบบการใช้ชวีิตที่แตกต่างกัน     

ในระดบัดขีึน้ เอไอเอส   โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยลีํ้าสมยัก่อนใคร สรา้งสรรค์

บรกิารใหม ่ๆ ทีก่่อใหเ้กดิประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทํางานและชวีติส่วนตวั ใหง้่ายและสะดวก ใน

ระดบัดขีึน้ และเอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็นไทยและวฒันธรรมไทยไดอ้ย่าง

ชดัเจน สามารถเขา้ถงึและครองใจลูกค้าในพืน้ทีต่่างจงัหวดัได้เป็นอย่างด ี ในระดบัดขีึน้ จะทําให้

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มาก

ขึน้ในระดบัปานกลาง 

 ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากัด (มหาชน) ด้านตราสินค้า มี

ความ สมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระดบัตํ่า ในขอ้เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS 

GSM Advance) เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติทีช่อบ” ทีเ่ปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 

 

 

105 

ได้เลือกสิ่งที่ตนเองต้องการอย่างแท้จริงเพื่อให้เกิดประโยชน์และความคุ้มค่าสูงสุด โดยมีค่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.295 

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้ในขอ้ เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS GSM Advance) 

เหมาะสมกบัคอนเซ็บที่ว่า “เลอืกสิ่งที่ใช่ ใช้ชีวติที่ชอบ” ที่เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บรกิารได้เลือกสิง่ที่

ตนเองต้องการอย่างแท้จรงิเพื่อให้เกิดประโยชน์และความคุ้มค่าสูงสุด ในระดบัดขีึ้น จะทําให้

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มาก

ขึน้ในระดบัตํ่า 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.4:  ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผู้ใช้บริการ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมตฐิาน

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 Ho : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความ 

        รบัผดิชอบต่อสงัคม ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของ 

       ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)   

 Ha : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความ 

        รบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของ 

       ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)    

 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อหาค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็น

อสิระต่อกนั โดยทดสอบจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) ใช้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ก็

ต่อเมือ่ Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
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ตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์ 

     เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม กบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

     ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน)  

 

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ 

r 
Sig.     

(2-tailed) 

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

โครงการเอไอเอสสานรกั สนบัสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธ์

ทีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยไดอ้ย่าง

ต่อเน่ือง 
 

0.339* 0.000 ปานกลาง 

โครงการเอไอเอส สานรกั คนเก่งหวัใจแกรง่ ไดเ้ผยแพร่

ตวัอยา่งเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั� ู ทาํงานหารายได้

ช่วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างทีด่ ี

ใหก้บัเยาวชนไทย  
 

0.357* 0.000 ปานกลาง 

เอไอเอสมสี่วนรว่มแสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอื

สงัคม โดยสรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และ

พฒันาทัง้สงัคมเมอืงและชนบท ใหม้คีวามเป็นอยู่ของคน

ไทยใหด้ขีึน้อยา่งยัง่ยนื 
 

0.363* 0.000 ปานกลาง 

ผลรวมด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 0.364* 0.000 ปานกลาง 

 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 25 พบว่าความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมโดยรวม กบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร มคี่า Sig. 

(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคมโดยรวม มีความสัมพนัธ์กับความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของ

ผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.364 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  
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 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมโดยรวม ในระดบัดขีึน้ จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบั

ปานกลาง 

 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ในระดบั 

ปานกลางทุกข้อ โดยสามารถเรียงลําดับได้ดังน้ี  เอไอเอสมีส่วนร่วมแสดงความรับผิดชอบ 

ช่วยเหลอืสงัคม โดยสรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืงและชนบท ใหม้ี

ความเป็นอยูข่องคนไทยใหด้ขีึน้อยา่งยัง่ยนื โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.363 โครงการ

เอไอเอส   สานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง ไดเ้ผยแพร่ตวัอย่างเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั�ู ทํางานหา

รายได้ช่วยเหลือครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างที่ดีให้กับเยาวชนไทย โดยมคี่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.357 และโครงการเอไอเอสสานรกั สนับสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธ์

ทีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยไดอ้ย่างต่อเน่ือง โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ เท่ากบั 

0.339 

 กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคม ในข้อเอไอเอสมสี่วนร่วมแสดงความ

รบัผดิชอบ ช่วยเหลอืสงัคม โดยสรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืงและ

ชนบท ใหม้คีวามเป็นอยูข่องคนไทยใหด้ขีึน้อย่างยัง่ยนื ในระดบัดขีึน้ โครงการเอไอเอส สานรกั คน

เก่งหวัใจแกร่ง ได้เผยแพร่ตัวอย่างเยาวชนที่ประพฤติดี กตัญ�ู ทํางานหารายได้ช่วยเหลือ

ครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างทีด่ใีห้กบัเยาวชนไทย ในระดบัดขีึน้ และโครงการ       

เอไอเอสสานรกั สนับสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธ์ทีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยได้อย่าง

ต่อเน่ือง ในระดบัดขีึน้ จะทําใหผู้้ใชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใช้บรกิาร บรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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ตาราง 26 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1:  

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน ระบบทีใ่ชบ้รกิารต่างกนั มคีวาม

ไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

(มหาชน) แตกต่างกนั  

 

 

 

 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

     1.1 เพศ   

     1.2 อาย ุ  

     1.3 ระดบัการศกึษา  

     1.4 รายไดต่้อเดอืน  

     1.5 ระบบทีใ่ชบ้รกิาร  

สมมติฐานข้อท่ี 2:  

ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) 

ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตรา

สนิค้า และด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธ์กับความ

ไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

 

 

 

 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

     2.1 ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร   

     2.2 ดา้นคุณภาพงานบรกิาร  

     2.3 ดา้นตราสนิคา้  

     2.4 ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

 

 
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บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 ในการวจิยัครัง้น้ี เป็นการศึกษาความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท       

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) เพื่อทราบถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อ

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์

หรือบริการ ด้านคุณภาพงานบริการ ด้านตราสินค้า ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ว่ามี

ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) หรอืไม่ ทัง้น้ีเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการบรหิารจดัการภายในองคก์ร ในการวางแผน 

ปรบัปรุง พฒันาภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารมคีวามไว้วางใจและมี

ความเชื่อมัน่ในการใช้บรกิารมากขึ้น ตลอดจนเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจงานวิจยัที่เกี่ยวกับ

ภาพลกัษณ์องคก์รต่อไป 

  

สงัเขปความมุ่งหมาย ความสาํคญั สมมติฐานและวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศกึษาความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 2. เพื่อศกึษาความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

 3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็ที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร 

ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม และความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

 1. เพื่อนําผลจากการวจิยัในครัง้น้ี ใชเ้ป็นขอ้มลูพืน้ฐานในการบรหิารจดัการองคก์ร เพื่อให้

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจและมคีวามเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร อกีทัง้ยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ี

ใหก้บัองคก์ร โดยการนําเสนอแก่ผู้บรหิารหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งภายในองคก์ร และสามารถ

นําไปใชป้ระโยชน์ต่อไป โดยแบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี                

 

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 

 

 

110 

       1.1 ด้านการบรหิารผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ในแง่ความคดิเหน็ของลูกค้าที่มต่ีอคุณภาพ

เครอืข่าย การคดิค่าบรกิาร และการนําเสนอบรกิารต่าง ๆ เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา ให้

เกดิความแตกต่างและเขา้ถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิในทุกไลฟ์สไตลข์องลกูคา้ใหม้ากขึน้      

1.2 ดา้นการบรหิารคุณภาพงานบรกิาร ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพงาน

บรกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา ใหลู้กคา้สามารถสมัผสัไดถ้งึบรกิารจาก

ใจของพนกังาน และเหนือความคาดหมายทุกครัง้ 

1.3 ดา้นการบรหิารตราสนิคา้ ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของแบรนด์

สนิค้าและบรกิาร ทีไ่ด้นําเสนอภายใต้แบรนดเ์อไอเอส เพื่อนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา สรา้ง

ความแตกต่างทางภาพลกัษณ์ของแต่ละแบรนด์ สามารถตอบโจทย์การดํารงชีวิตของลูกค้าที่

แตกต่างกนั ในแต่ละกลุ่มไดด้ยีิง่ขึน้ 

1.4 ดา้นการบรหิารความรบัผดิชอบต่อสงัคม ในแง่ความคดิเหน็ของลูกคา้ทีบ่รษิทัแสดง

ความรบัผดิชอบต่อสงัคม เพื่อนําไปวางแผน พฒันา สนบัสนุนโครงการความช่วยเหลอืสงัคมไทยใน

ดา้นต่าง ๆ เพื่อใหม้คีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนืต่อไป 

 

 2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจงานวจิยัที่เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กร โดยสามารถ

นําไปใชใ้นการพฒันา ปรบัปรงุ และสรา้งสรรคผ์ลงานวจิยัภาพลกัษณ์องคก์รต่อไป 

 

สมมติฐานในการศึกษาค้นคว้า 

 1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

รายได้ต่อเดอืน ระบบที่ใช้บรกิาร แตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิัท แอดวานซ ์  

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากัด (มหาชน) ได้แก่ ด้าน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม    

มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน)  

 

วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้ใช้บรกิารเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบจเีอสเอ็ม 

แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีของบรษิทัแอดวานซ ์ อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ใน

กรงุเทพมหานคร   
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กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 ผู้ใช้บรกิารเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบจเีอสเอ็ม แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ี

ของบรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใช้บรกิารที ่     

เอไอเอส  ช็อป ทัง้น้ีเน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จงึใช้สูตรในการกําหนดขนาด

ตวัอย่าง n =  Z
2
pq /e

 2  
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ค่า

สดัส่วนประชากร 0.5 ดงันัน้จงึได้ขนาดตวัอย่างจํานวน 385 คน  (นราศร ีไววานิชกุล และชูศกัดิ ์

อุดมศร.ี 2538: 104) 

 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืและ

ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบด้วยคําถาม 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา รายได้ต่อเดอืน และระบบที่ใช้บรกิาร ลกัษณะคําถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended 

Question) มคีาํตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice question) จาํนวน 5 ขอ้  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงาน

บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ลกัษณะคําถามเป็นแบบปลายปิด (Close-

ended Question) มหีลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนในขอ้คําถามตามวธิขีอง Likert และใชร้ะดบัการวดั

ขอ้มลูประเภทอนัตรภาพชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 23 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ลกัษณะคําถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended 

Question) มหีลกัเกณฑก์ารให้คะแนนในขอ้คําถามตามวธิขีอง Likert และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทอนัตรภาพชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 9 ขอ้ 

 

 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในครัง้น้ีคอื แบบสอบถามซึง่มขี ัน้ตอนในการสรา้ง

เครือ่งมอืตามลาํดบัต่อไปน้ี 

 1.  ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเพื่อกําหนด

ขอบเขตของการวจิยัและสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั ใหค้รอบคลุมความมุง่หมายของการวจิยั 

2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหา 

แบบทดสอบใหม้ปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

3. นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งแบบสอบถาม แบ่งเป็น 
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3.1 ขอ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

3.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของ บรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร 

ดา้นตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม  

3.3 ขอ้มูลเกี่ยวกบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผูใ้ช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

4. นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ เสนออาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อพจิารณาตรวจสอบ

และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกับสํานวณภาษาให้เข้าใจง่าย เพื่อให้ได้ข้อคําถามที่มี

ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

5. นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 

6. นําแบบสอบถามทีแ่ก้ไขแล้วเสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหา 

(Content Validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 

7. นําแบบสอบถามทีแ่ก้ไขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในเขต

กรุงเทพมหานครที่มลีกัษณะคล้ายคลงึกบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 30 คน เพื่อนําผลไปหาค่าความ

เชื่อมัน่ โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า  (α - Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2550: 41-42) ซึง่ไดค้่าดงัน้ี 

 ค่าความเชื่อมัน่ความคิดเห็นที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 

จาํกดั (มหาชน) ในดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร เท่ากบั .803 ด้านคุณภาพงานบรกิาร เท่ากบั .760 

ดา้นตราสนิคา้ เท่ากบั .758 และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม เท่ากบั .976 

 ค่าความเชื่อมัน่ความไว้วางใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั .892 

 

 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 1. แหล่งข้อมลูปฐมภมิู (Primary data) 

    1.1 ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

    1.2 นําแบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพแล้วไปขอความร่วมมอืจากกลุ่มผู้ใช้บรกิารตามที่

กําหนด โดยผูว้จิยัไดช้ีแ้จงใหก้ลุ่มตวัอย่างเขา้ใจวตัถุประสงคแ์ละอธบิายวธิตีอบแบบสอบถามก่อน

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเริม่ตน้ทาํ และทาํการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

 2. แหล่งข้อมลูทุติยภมิู (Secondary data) 

    ไดม้าจากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี  

    2.1 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในอดตี เอกสารทางวชิาการ ตํารา หนงัสอื รายงานประจาํปี 

2551 ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 
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    2.2 ขอ้มลูทีเ่ผยแพร่จากอนิเตอรเ์น็ต และอนิทราเน็ตของบรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

 

 การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การจดักระทาํข้อมลู 

  1.1 นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 

  1.2 นําแบบสอบถามทีเ่กบ็ขอ้มลูจรงิแลว้มาตรวจสอบความสมบรูณ์ 

  1.3 นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั    

       สาํหรบัการประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์

  1.4 นําขอ้มลูทีล่งรหสัไปแลว้ไปบนัทกึในเครือ่งคอมพวิเตอร ์และทาํการวเิคราะห ์

       ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมการวเิคราะหส์ถติสิาํเรจ็รปู SPSS  

 

 การวิเคราะหข้์อมลู 

 1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธบิายลกัษณะ

ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  

     1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถาม ส่วนที ่1 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน ระบบทีใ่ชบ้รกิาร   

    1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้อธบิายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 2

ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และ

บรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม และส่วนที ่3 ความ

ไวว้างใจในการใชบ้รกิาร  

    1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธบิายลกัษณะขอ้มูลจาก

แบบสอบถามส่วนที่ 2 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ 

ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

และส่วนที ่3 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

 2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

ดงัน้ี  

    2.1 สถติวิเิคราะหค์่าท ี(Independent Sample t-test) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่ม

ตวัอย่าง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้น

เพศ และระบบทีใ่ชบ้รกิาร 

    2.2 สถติวิเิคราะห์ค่าเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-

Way Analysis of Variance) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 
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2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ ระดบัการศกึษา และ

รายไดต่้อเดอืน  

    2.3 สถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ใชท้ดสอบ

สมมตฐิานขอ้ที ่2  

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

 ผลจากการวจิยัเพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์ อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยสรปุผลไดด้งัน้ี 

 ส่วนท่ี 1: การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ช้บริการ 

 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 226 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 58.7 มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี จาํนวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.2 มกีารศกึษาในระดบั

ปรญิญาตรจีาํนวน 227 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.0 มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 

167 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 43.4 และใชบ้รกิารระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์จาํนวน 226 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 58.7 

 

 ส่วนท่ี 2:  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) โดยรวมทัง้ 4 ดา้น อยูใ่นระดบัทีด่ ีเมือ่พจิารณารายดา้น พบว่า 

 ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเห็นที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอด

วานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบั ด ีโดยมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 เมือ่พจิารณารายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอส 

ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศมากกว่าเครอืขา่ยอื่น สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ือง ไม่พลาดการตดิต่อ 

อยูใ่นระดบั ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.21 

 ด้านคณุภาพงานบริการ 

 ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัท        

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื พนักงานมมีารยาทด ี     

มคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรต ิในการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบั ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 
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 ด้านตราสินค้า 

 ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัท        

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ดา้นตราสนิค้า โดยรวมอยู่ในระดบั ด ีโดยมคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 3.84 เมือ่พจิารณารายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยู่

เคยีงขา้งกบัสงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนร่วมตอบแทนและพฒันาสงัคมใหม้คีุณภาพ มคีวามเป็นอยู่ทีด่ ี

ขึน้อยา่งยัง่ยนื อยูใ่นระดบั ด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 

 ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

 ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัท        

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยรวมอยู่ในระดบัด ี

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01 เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื เอไอเอสมสี่วนร่วม

แสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอืสงัคม โดยสรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคม

เมอืงและชนบท ใหม้คีวามเป็นอยูข่องคนไทยใหด้ขีึน้อยา่งยัง่ยนื อยูใ่นระดบั ด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

4.09 

  

 ส่วนท่ี 3:  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการของ

ผูใ้ช้บริการบริษทัแอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมรีะดบัความไว้วางใจในการใช้บรกิารบรษิัทแอดวานซ ์   

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 เมื่อพจิารณา

รายขอ้พบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ซึ่งขอ้ที่มคี่าเฉลี่ย

สงูสุด คอื มคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ มกีารสรา้งสรรคเ์ทคโนโลยใีหม่ๆ ทีห่ลากหลาย เพื่อรองรบัการ

ใช้งานของลูกค้าในชีวิตประจําวัน ให้สะดวก ง่ายขึ้น และเข้าถึงความต้องการที่แท้จรงิ โดยมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 

 

 ส่วนท่ี 4: การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อท่ี 1:  

 ผู้ใช้บรกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายได้ต่อเดอืน ระบบที่ใช้บรกิารต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั โดยมสีมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.1: ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใช้บรกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.2: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใชบ้รกิารที่มอีายุต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.3: ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความไว้วางใจในการ

ใช้บริการบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.4: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความไว้วางใจในการ

ใช้บริการบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) น้อยกว่าผู้ใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

20,001– 30,000 บาท  

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) น้อยกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001– 

30,000 บาท   

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน  20,001 – 30,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 40,001– 

50,000 บาทขึน้ไป   

 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.5: ผู้ใช้บริการท่ีใช้ระบบต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะหพ์บว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชร้ะบบต่างกนัมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2:   

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ได้แก่ ดา้นผลติภณัฑ์

และบริการ ด้านคุณภาพงานบริการ ด้านตราสินค้า และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มี
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ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) โดยมสีมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.1: ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 

(มหาชน) ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของ

ผูใ้ช้บริการบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

 ผลการวเิคราะหพ์บว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในระดบัปานกลาง  

 ในขอ้เอไอเอสเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยใีหม่ ๆ โดยมกีารคดิสรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ ๆ ที่

หลากหลายตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุ่ม  

 เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพเสยีงชดัเจนสายไมห่ลุดสามารถโทรตดิและรบัสายได้

งา่ย เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใชง้านงา่ยไมยุ่ง่ยาก  

 การใช้งานอินเทอร์เนตบนโทรศพัท์มอืถือผ่านเครอืข่ายเอดจ์หรอืจพีอีาร์เอส  (EDGE/ 

GPRS) สามารถใชง้านเชื่อมต่อ รบั - ส่งขอ้มลูไดอ้ยา่งสะดวกไมต่ดิขดั  

 เครอืข่ายสญัญาณเอไอเอสครอบคลุมพื้นที่ทัว่ประเทศมากกว่าเครอืข่ายอื่น สามารถใช้

งานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไมพ่ลาดการตดิต่อ และ 

 การคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้่ายและมคีวามถูกต้อง สามารถแจกแจงรายการค่าใชจ้่ายใหคุ้ณ

ตรวจสอบในเบือ้งตน้ได ้   

  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑแ์ละ

บรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผู้ใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในระดบัตํ่า ในขอ้เอไอเอสมแีพคเกจ็ค่าโทรในรปูแบบต่างๆ ทีห่ลากหลาย 

ตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้าที่แตกต่างกนัได้อย่างเหมาะสม และ

คุม้ค่า 

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.2:  ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ด้านคุณภาพงานบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของ

ผูใ้ช้บริการบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ผลการวเิคราะหพ์บว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านคุณภาพงานบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางทุกข้อ โดยเรียงลําดับได้ดังน้ี 

พนักงานรบัเป็นธุระ แก้ไขปญัหาให้ ตามสญัญาที่ให้ไว้ พนักงานสามารถนําเสนอบรกิาร ตรงกบั

ความต้องการและเหนือความคาดหมาย  พนักงานใหบ้รกิารรวดเรว็ ไม่เสยีเวลาในการรอคอยนาน 
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พนักงานรบัฟงั ให้คําปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก และแจง้สทิธพิเิศษ ดูแลผลประโยชน์ของลูกค้า 

พนกังานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรตใินการใหบ้รกิาร และพนักงานมคีวามรู ้ความสามารถ

ในการปฏบิตังิาน   

 

  สมมติฐานข้อท่ี 2.3:  ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ด้านตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ

บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ผลการวเิคราะหพ์บว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านตราสนิค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในระดบัปานกลาง  

 ในขอ้เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรรสทิธพิเิศษในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอก

สทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสงูกว่าหรอืไดร้บัก่อนลูกคา้ทัว่ไป เพื่อมอบใหลู้กคา้กลุ่มพเิศษทีม่กีารใชง้าน

สงูหรอืมอีายกุารใชง้านทีย่าวนาน 

 เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS One2Call!)  สนับสนุนใหม้อีสิระมองโลกในแง่ดแีละใหก้ลา้คดิ 

กลา้ทาํ กลา้แสดงออก ช่วยใหว้ยัรุน่มคีวามสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์  

 เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยูเ่คยีงขา้งกบัสงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนรว่มตอบแทนและ

พฒันาสงัคมใหม้คีุณภาพ มคีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนื            

  เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็นประโยชน์ และหลากหลายรปูแบบ เพื่อ

มอบใหล้กูคา้แต่ละกลุ่มทีม่ไีลฟ์สไตล ์รปูแบบการใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั  

 เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยลีํ้าสมยัก่อนใคร สรา้งสรรคบ์รกิาร

ใหม ่ๆ ทีก่่อใหเ้กดิประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทาํงานและชวีติส่วนตวั ใหง้า่ยและสะดวก และ 

 เอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็นไทยและวฒันธรรมไทยได้อย่าง

ชดัเจน สามารถเขา้ถงึและครองใจลกูคา้ในพืน้ทีต่่างจงัหวดัไดเ้ป็นอยา่งด ี  

 ภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ด้านตราสินค้า มี

ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระดบัตํ่า ในขอ้เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS 

GSM Advance) เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติทีช่อบ” ทีเ่ปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

ไดเ้ลอืกสิง่ทีต่นเองตอ้งการอยา่งแทจ้รงิเพื่อใหเ้กดิประโยชน์และความคุม้ค่าสงูสุด  

 

 สมมติฐานข้อท่ี 2.4:  ภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ของผูใ้ช้บริการ บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

 ผลการวเิคราะหพ์บว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร 
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บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางทุกข้อ โดยสามารถ

เรยีงลําดบัได้ดงัน้ี เอไอเอสมสี่วนร่วมแสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอืสงัคม โดยสรา้งอาชพี Call 

Center แด่ผู้พกิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืงและชนบท ให้มคีวามเป็นอยู่ของคนไทยใหด้ขีึน้อย่าง

ยัง่ยนื โครงการเอไอเอส สานรกั คนเก่งหวัใจแกรง่ ไดเ้ผยแพร่ตวัอย่างเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั� ู

ทํางานหารายได้ช่วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็นแบบอย่างทีด่ใีห้กบัเยาวชนไทย และ

โครงการเอไอเอส สานรกั สนบัสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธท์ีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทย

ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

 

อภิปรายผลการศึกษาค้นคว้า 

  จากผลการศกึษางานวจิยัเรือ่ง ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิ

โฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) และความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร สามารถสรุป

ประเดน็สาํคญัมาอภปิรายได ้ดงัน้ี  

 1. ผลการศึกษาข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัแอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป ทัง้หมด 10 

สาขา ทีต่อบแบบสอบถาม จาํนวน 385 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี 

มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีมรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท และใชบ้รกิารระบบจเีอส

เอม็ แอดวานซ์ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสรมิพงศ์ หล่อวริยิะนันท ์ (2551: 204) ศกึษาเรื่อง 

ความพงึพอใจ และแนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีอาชพีพนักงาน

บรษิทัเอกชน ระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท 

  เป็นทีน่่าสงัเกตุว่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป ส่วนใหญ่มอีายุไม่มากนัก จบการศกึษา

ในระดบัปรญิญาตร ีเป็นวยัทาํงาน มเีงนิเดอืนไม่สูงมาก และใชบ้รกิารระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ซึง่

สอดคล้องกบักลุ่มเป้าหมายหลกัของระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ทีเ่ป็นกลุ่มคนวยัทํางาน ทีเ่ริม่เขา้สู่

เส้นทางความสําเรจ็ และกลุ่มเป้าหมายใหม่ที่เริม่เข้ามาในระบบก็คอื คนที่เพิง่จบและเริม่ทํางาน 

ใหม ่ๆ  

  เพราะปจัจุบนัวงจรชวีติของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ในภาพรวมนัน้ กลุ่มผู้ใช้ระบบ

วนั-ทู-คอล! มากกว่า 1.5 ลา้นรายต่อปี จะเปลีย่นมาใชร้ะบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์สาเหตุเพราะเมื่อ

เริม่เขา้สู่วยัทํางาน การใช้ชวีติเริม่มทีัง้เรื่องงานและเรื่องส่วนตวัทําให้ต้องใชโ้ทรศพัท์เคลื่อนที่มาก

ขึน้ ทีส่าํคญัตอ้งสามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยไมต่อ้งกงัวลว่าเงนิหรอืวนัจะหมด นอกจากน้ียงั

รวมไปถงึการเสรมิสถานะของตนเองในฐานะผู้ทีไ่ดร้บัความน่าเชื่อถอื เพราะการใช้ระบบจเีอสเอ็ม 

แอดวานซ ์เสมอืนหน่ึงการไดร้บัเครดติ (เอไอเอส: 2552) 
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สะท้อนให้เห็นถึงรูปแบบการใช้ชีวิตของคนรุ่นใหม่ในปจัจุบนั ที่ไม่หยุดน่ิง ชอบความ

ทนัสมยัไม่ชอบการบรกิารในรูปแบบเดมิ ๆ โดยมกีารตดิต่อขอรบับรกิารที่เอไอเอส ชอ็ปเป็นส่วน

ใหญ่ นอกจากน้ีผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ ถอืเป็นเรื่องปกตเิพราะเพศหญงิเป็นเพศทีม่กีาร

ใช้จ่ายมากกว่าเพศชาย รวมถึงเพศหญงิมกัมภีาระหน้าที่การรบัผดิชอบเกี่ยวกบัการจ่ายชําระค่า

สนิคา้ต่าง ๆ อกีทัง้มพีฤตกิรรมในการจบัจ่ายใชส้อยของใชใ้นครวัเรอืน ดงันัน้จงึเกดิพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารมากกว่าเพศชาย 

 

  2. ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท      

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์หรอืบริการ ด้าน

คุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัดทุีก

ด้าน โดยสามารถเรยีงลําดบัได้ดงัน้ี ด้านคุณภาพงานบรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 ด้านความ

รบัผิดชอบต่อสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ด้านตราสินค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 และด้าน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 ซึง่มรีายละเอยีด ดงัน้ี 

  2.1 ระดบัความคิดเหน็ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส 

จาํกดั (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

   ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของบริษัท แอดวานซ ์     

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาราย

ขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื เครอืข่ายสญัญาณเอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศมากกว่า

เครอืขา่ยอื่น สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไมพ่ลาดการตดิต่อ อยูใ่นระดบัดมีาก  

 เน่ืองจากบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) เป็นผู้ให้บรกิารสื่อสาร

โทรคมนาคมไร้สายอันดับหน่ึงของประเทศไทย โดยเปิดดําเนินการมา 18 ปี และมีโครงข่าย

โทรศพัทเ์คลื่อนทีคุ่ณภาพ ทีค่รอบคลุมพืน้ทีก่ว่า รอ้ยละ 97 ของพืน้ทีท่ีม่ปีระชากรอาศยัทัว่ประเทศ 

ใน 76 จงัหวดั 877 อําเภอ 6,000 ตําบล 65,000 หมูบ่า้น  

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสรมิพงศ ์หล่อวริยิะนันท ์(2551: 80) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจ 

และแนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องบรษิทั แอดวานซ์ อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ

ต่อการใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีข่องบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ในด้าน

ผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ความ

ครอบคลุมของสญัญาณ   

 2.2 ระดบัความคิดเหน็ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส 

จาํกดั (มหาชน) ด้านคณุภาพงานบริการ  

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพงานบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณารายขอ้
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พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื พนักงานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรต ิในการใหบ้รกิาร อยู่

ในระดบั ดมีาก  

 ซึง่บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) มกีารพฒันาบุคลากรที่เอไอเอส    

ชอ็ป อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหง้านบรกิารมคีุณภาพ รวมทัง้ส่งเสรมิภาพลกัษณ์การใหบ้รกิารดว้ยความ

เป็นมติรให้ชดัเจนยิง่ขึน้ โดยใหค้วามสําคญักบัสิง่ทีเ่ป็นคุณค่าหลกั (Core Value) ในใจลูกค้า คอื 

ให้บรกิารด้วยความเป็นมิตร ความสะดวก ความถูกต้องสมบูรณ์ ความเป็นผู้ให้คําแนะนํา ให้

คําปรกึษา ช่วยเหลอื ความรู้จกัรู้ใจลูกค้า และความใส่ใจ โดยมกีารปรบัเปลี่ยนระบบการจดัการ

ภายใน มกีารลดขัน้ตอนใหง้า่ยและสะดวกรวดเรว็มากยิง่ขึน้ เพิม่ความยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร  

  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสรมิพงศ ์หล่อวริยิะนนัท ์(2551: 82) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจ 

และแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บรโิภคที่มต่ีอการใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ของบรษิัท แอดวานซ ์  

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่าผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึ

พอใจต่อการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ใน

ด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 

ความสุภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร  

 และสอดคล้องกบัทฤษฎขีองคอตเลอร์ (Kotler.1997: 478) ที่กล่าวว่า คุณภาพการ

ใหบ้รกิารแบ่งออกเป็น 7 ดา้น โดยมลีกัษณะ ดงัน้ี 

 1. Access หรอืการเขา้ถงึงา่ย การใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก 

 2. Courtesy หรอืความสุภาพ ความอ่อนน้อมและมมีารยาททีด่ขีองบรกิาร 

 3. Communication หรอืความสามารถและสมบรูณ์ในการสื่อความและสมัพนัธก์บั  

    ลกูคา้ 

 4. Creditability หรอืความเชื่อถอืได ้ความมเีครดติของผูใ้หบ้รกิาร 

 5. Security หรอืความมัน่คงปลอดภยัของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร 

 6. Customer Understanding หรอืความเขา้ใจในลกูคา้ เอาใจลกูคา้มาใส่ตน 

 7. Tangibles หรอืส่วนทีส่มัผสัได ้และรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปจัจยัการบรกิาร 

 

    2.3 ระดบัความคิดเหน็ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส 

จาํกดั (มหาชน) ด้านตราสินค้า 

  ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของบริษัท แอดวานซ ์     

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัด ี แสดงใหเ้หน็ว่าทัง้  7 ตรา

สนิค้า ในแต่ละสนิค้าและบรกิารของบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) คอื เอไอ

เอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์(AIS GSM Advance) เอไอเอส วนั-ทู-คอล! (AIS One2Call!)  เอไอเอส 

สวสัด ี(AIS Sawasdee) เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) เอไอเอสพลสั (AIS Plus)        

เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) และเอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) ทีเ่จาะกลุ่มลูกคา้เฉพาะใน
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แต่ละกลุ่มนัน้ มคีวามแขง็แกร่ง สามารถสรา้งการรบัรูแ้ละทําให้เกดิความคดิเหน็ที่ดใีนมุมมองของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  

  เน่ืองจากสิง่ทีบ่รษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ยดึมัน่เป็นแนวทางใน

การดาํเนินงานตลอดหลายปีทีผ่่านมา คอื การส่งมอบประสบการณ์การใชง้านทีม่คีุณภาพและดทีีสุ่ด

ในทุก ๆ ดา้น ใหแ้ก่ลูกคา้แต่ละกลุ่มอย่างสอดคลอ้งตามไลฟ์สไตล์และลกัษณะความต้องการ ผ่าน

เครอืข่ายคุณภาพ สนิค้าและบรกิารทีล่ํ้าสมยัใชง้านง่าย งานบรกิารทีเ่ป็นเลศิ โปรแกรมสทิธพิเิศษ

ต่าง ๆ รวมถงึโครงการเพื่อสงัคม สะท้อนผ่านเอกลกัษณ์ของตราสนิค้าอย่างต่อเน่ือง เพื่อครองใจ

ลกูคา้ในระยะยาว ทีท่า้ยทีสุ่ด จะส่งผลใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึผูกพนัในสนิคา้และบรกิาร  ภายใต้ตรา

สนิคา้ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดอ้ยา่งลกึซึง้ 

   สอดคล้องกบัทฤษฎีของเสร ีวงษ์มณฑา. (2540: 43) ที่กล่าวว่า ตราสินค้าจะอยู่ใน

ความคดิของลกูคา้ ซึง่เกดิจากผูบ้รโิภคมคีวามรูใ้นตราสนิคา้ซึง่มกีารรบัรูอ้ย่างต่อเน่ือง เรยีกว่า เกดิ

คุณค่าในตราสนิคา้ (Brand Value) ตราสนิคา้อยู่ในความคดิคํานึงของผูบ้รโิภค ตราสนิคา้ไม่ไดอ้ยู่

ภายนอกใหใ้ครเลยีนแบบได ้

 

    2.4 ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส 

จาํกดั (มหาชน) ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

 ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมโดยรวมอยูใ่นระดบัด ี 

เน่ืองจากตลอดระยะเวลาทีผ่่านมา ที่บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

มคีวามตัง้ใจและมุ่งมัน่ในการมสี่วนช่วยเหลอืสงัคมไทยอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบแทนและคนืกําไรสู่

สงัคม จากแนวทางการดาํเนินงานภายใต้โครงการต่าง ๆ คอื โครงการเอไอเอส สานรกั ทีส่นับสนุน

สถาบนัครอบครวั โครงการเอไอเอส สานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง ในการเป็นแบบอย่างทีด่ใีห้สงัคม 

และโครงการ เอไอเอส สรา้งอาชพี Call Center แด่ผู้พกิารทางสายตาและผู้พกิารทางการได้ยนิ 

นอกจากน้ียงัได้รบักําลงัใจจากสงัคมโดยได้รบัรางวลัต่างๆ มากมาย อาทิ จากกรมสุขภาพจิต 

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงวฒันธรรม เป็นตน้  

  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภนัชภรณ์ อยู่ชุ่มธนา (2550: 60) ศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อ

ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทรมูฟู จาํกดั ในทศันะของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลวจิยัพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อปจัจยัทางดา้นบรรษทัภบิาลโดยรวม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ

บรษิทั ทรมูฟู จาํกดั ในทศันะของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก โดยเฉพาะการที่

บรษิทัรว่มทาํกจิกรรมเพื่อสงัคมบ่อย ๆ เป็นสิง่ทีท่าํใหค้นทัว่ไปมองบรษิทัในแงด่ ี 

  และสอดคล้องกบัทฤษฎขีองไพบูลย ์วฒันศริธิรรม (ออนไลน์: 2549) ที่กล่าวว่า ความ

รบัผดิชอบต่อสงัคมโดยรวม องค์กรควรแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกว้าง เพื่อแก้ไขและ
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พฒันาสงัคมซึง่จะนํามาสู่ภาพลกัษณ์ทีด่ ีซึง่เป็นรากฐานสาํคญัในการสรา้งความไวว้างใจ และคุณค่า

ของบรษิทัในมมุมองของผูบ้รโิภคและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

 3. ผลการศึกษาระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการบริษัทแอด

วานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

  ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทัแอดวานซ ์อนิ

โฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เหน็ว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามรู้สกึ

ไวว้างใจและมัน่ใจ เมือ่ไดม้ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารกบับรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

(มหาชน) ไม่ว่าจะเป็นการปฏบิตัติามสญัญาทีใ่หไ้ว ้มเีครอืข่ายทีค่รอบคลุมทุกพืน้ที ่การสรา้งสรรค์

เทคโนโลยใีหม่ ๆ พนักงานให้บรกิารเป็นอย่างดี มสีิทธิพิเศษที่หลากหลาย การรบัผิดชอบต่อ

สงัคมไทย การคดิค่าบรกิารได้อย่างถูกต้อง การดูแลผลประโยชน์ให้และสามารถแก้ไขปญัหาให้

ผูใ้ชบ้รกิารไดทุ้กครัง้  

  ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองสเตริน์ (Stern.1997: 7-17) กล่าวว่าพืน้ฐานของความสมัพนัธ์

ทางการตดิต่อสื่อสารในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ องคก์รจาํเป็นต้องเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิ 

ความคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคา้ซึง่ประกอบดว้ย 5C ไดแ้ก่ การสื่อสาร (Communication) ความใส่ใจ

และการให ้(Caring and Giving) การใหส้ญัญาใจ (Commitment) ทีเ่กี่ยวพนักบัลูกคา้ การใหค้วาม

สะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคล้อง (Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความขดัแย้ง 

(Conflict Resolution) และการใหค้วามไวว้างใจ (Trust) 

 

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผู้ใช้บรกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายได้ต่อเดอืน ระบบที่ใช้บรกิารต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิารบรษิัท 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 

 4.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท แอดวานซ ์

อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั  

  ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของสุณิสา ขจรเลศิศกัดิ ์(2550: 55) ศึกษาเรื่อง การรบัรู ้

พฤติกรรมการใช้บรกิาร และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดแีทค ในเขต

กรงุเทพมหานครทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร สาํนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทค ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างที่

มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสํานักงานบรกิารลูกค้าดแีทค ด้านการให้บรกิารมี

ความน่าเชื่อถอื น่าไวว้างใจแตกต่างกนั โดยเพศชายมคีวามพงึพอใจสงูกว่าเพศหญงิ 
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 4.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท แอดวานซ ์

อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารทีม่อีายุต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั  

  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของสุณิสา ขจรเลิศศักดิ ์(2550: 57) ศึกษาเรื่องการรบัรู ้

พฤติกรรมการใช้บรกิาร และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดแีทค ในเขต

กรงุเทพมหานครทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร สาํนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทค ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างที่

มอีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกค้าดแีทค ในดา้นการใหบ้รกิารมี

ความน่าเชื่อถอื น่าไวว้างใจไมแ่ตกต่างกนั   

 

  4.3: ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท 

แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 

 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของสุณิสา ขจรเลิศศักดิ ์(2550: 61) ศึกษาเรื่องการรบัรู ้

พฤติกรรมการใช้บรกิาร และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดแีทค ในเขต

กรุงเทพมหานครทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างที่

มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ในดา้นการ

ใหบ้รกิารมคีวามน่าเชื่อถอื น่าไวว้างใจไมแ่ตกต่างกนั 

 สามารถทราบได้ว่าความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีล ักษณะทางประชากรศาสตร ์

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 

ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) นัน้ ไดม้กีารออกแบบแนวคดิในการเขา้ถงึ

ลูกค้าให้ได้รบัประสบการณ์ที่ด ีด้วยการพฒันาระบบการวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิลกึ การรวบรวมความ

คดิเหน็จากลกูคา้ และงานวจิยั เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มทีม่ลีกัษณะ

ทางประชากรศาสตรต่์างกนั โดยนําขอ้มูลที่ได้มาออกแบบสรา้งสรรค์นวตักรรมการให้บรกิารหรอื

แพค็เกจใหม่ ๆ ให้เหมาะสม สอดคล้องตามไลฟ์สไตล์และลกัษณะความต้องการของลูกค้าตัง้แต่

เริม่ตน้ใชบ้รกิาร    

  นอกจากน้ียงัมกีารนําเสนอหลากหลายสทิธพิเิศษต่างๆ ซึง่คํานึงถงึการนําไปใชป้ระโยชน์

ไดจ้รงิในชวีติประจาํวนั และเพิม่ความสะดวกในการใชง้านของลกูคา้ในแต่ละกลุ่ม ตลอดจนไดล้งทุน

พฒันาบรกิารดา้นบุคลากร เพื่อใหบ้รกิารใหค้ําปรกึษาและดูแลทางดา้นโปรโมชัน่ โดยใหข้อ้มลูและ

คาํแนะนําแก่ลกูคา้สาํหรบัการเลอืกใชแ้พค็เกจทีเ่หมาะสมทีสุ่ดตามพฤตกิรรมการใชง้าน รวมทัง้ยงัมี

กิจกรรมทางการตลาดที่หลากหลายรูปแบบกิจกรรมให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่ม อย่างต่อเน่ือง เช่น 
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กจิกรรม Workshop เพื่อให้ความรูแ้ก่กลุ่มลูกค้าวยัทํางานที่ใช้เครื่องแบลค็เบอร์รี ่(BlackBerry) 

กจิกรรมวนั-ทู-คอล! ไอด ีโชว์เคส (1-2-Call! iD Showcase) สําหรบักลุ่มลูกค้าที่เป็นนักเรยีน 

นักศึกษา คอนเสิร์ตสวสัดีลูกทุ่งไทย สําหรบักลุ่มลูกค้าตาม โรงงานอุตสาหกรรม ตลาด ชุมชน

ทอ้งถิน่ เป็นตน้  

  4.4: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท 

แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ดงัน้ี 

  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใช้

บรกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) น้อยกว่าผู้ใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

20,001– 30,000 บาท  

  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) น้อยกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001– 

30,000 บาท  

  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน  20,001 – 30,000 บาท มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน มากกว่า 

40,000 บาทขึน้ไป  

  จากงานวจิยัของชญานิน บุหลนัพฤกษ์ (2549: 85) ศกึษาเรื่องระดบัความพงึพอใจของ

คุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองเอไอเอส เซเรเนด คลบั ในกรุงเทพมหานคร 

โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้รกิารเอไอเอส เซเรเนด ซึง่เป็นกลุ่มลกูคา้คนสําคญั ทีม่ยีอดการใชง้านสูง

หรอืมรีะยะเวลาการใช้บรกิารทีย่าวนาน และมาใช้บรกิารที่เอไอเอส     เซเรเนดคลบั ซึ่งผลวจิยั

พบว่าผูใ้ชบ้รกิารเอไอเอส เซเรเนด โดยส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท  

  ดงันัน้จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้ใช้บรกิารเอไอเอส เซเรเนด โดยส่วนใหญ่จะมรีายได้เฉลี่ยต่อ

เดอืน 20,001 - 30,000 บาท ซึง่มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารมากกว่ากลุ่มลูกคา้ทัว่ไป อาจเป็น

เพราะว่าบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดม้กีารมอบสทิธพิเิศษเฉพาะลูกคา้เอ

ไอเอส เซเรเนด  โดยจะได้รบัความพเิศษด้วยมูลค่าทีม่ากกว่า และความเป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะอย่าง

ต่อเน่ือง   

  ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของสุณิสา ขจรเลศิศกัดิ ์(2550: 67) ศึกษาเรื่องการรบัรู ้

พฤติกรรมการใช้บรกิาร และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ระบบดแีทค ในเขต

กรุงเทพมหานครทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างที่

มรีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ในดา้นการ

ใหบ้รกิารมคีวามน่าเชื่อถอื น่าไวว้างใจไมแ่ตกต่างกนั  
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  สอดคลอ้งกบัแนวคดิของพรทพิย ์วรกจิ โภคาทร. (2529: 312 – 315) ทีก่ล่าวว่าฐานะทาง

เศรษฐกจิและสงัคม (Economic and Social Status) ซึง่จะหมายถงึ อาชพี ระดบัรายได ้ เชือ้ชาต ิ

ตลอดจนภูมหิลงัทางครอบครวั สิง่เหล่าน้ีจะเป็นปจัจยัที่มอีิทธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของ

บุคคล โดยมรีายงานหลายเรือ่งทีไ่ดพ้สิูจน์แลว้ว่า ระดบัฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคมของมนุษยจ์ะมี

อทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของเขาเหล่านัน้ 

 

  4.5: ผู้ใช้บริการท่ีใช้ระบบต่างกนั มีความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท แอด

วานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  ผลการวเิคราะหพ์บว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชร้ะบบต่างกนัมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั  

  ถงึแมว้่าจะมคีวามแตกต่างกนัทางดา้นภาพลกัษณ์ของแต่ละตราสนิคา้ ทัง้ระบบจเีอสเอ็ม 

แอดวานซ ์(GSM advance) ระบบวนั-ทู-คอล! (1-2-Call!) และระบบสวสัดนีัน้ อย่างไรกต็ามบรษิทั 

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ไดใ้หค้วามสําคญักบัผูใ้ชบ้รกิารทุกระบบ ในแต่ละกลุ่ม 

แต่ละช่วงเวลา โดยมกีารดูแลทัง้ในกลุ่มผู้ใช้บรกิารใหม่ และกลุ่มผู้ใช้บริการปจัจุบนั ด้วยการ

ออกแบบประสบการณ์เพื่อสร้างความรู้สกึในเชงิบวก เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารมัน่ใจ ไว้วางใจได้ว่า ทุก

ความตอ้งการจะมบีรกิารของบรษิทัฯ ทีต่อบโจทยไ์วแ้ลว้อยา่งพรอ้มสรรพตัง้แต่วนัแรกทีใ่ชง้าน เช่น 

การดูแลคุณภาพเครอืข่าย การดูแลโปรโมชัน่ที่ดทีี่สุดให้ในช่วง 6 เดอืนแรก การจดัโปรโมชัน่ที่

เหมาะสมใหอ้ยา่งต่อเน่ืองเมื่อโปรโมชัน่ใกลห้มด การจดัมอืถอืทดแทนกรณีมอืถอืหาย การดูแลและ

แจง้เตอืนเมือ่มยีอดใชง้านสงูผดิปกต ิหรอืการส่งมอบสทิธพิเิศษใหใ้นวนัเกดิ เป็นตน้ 

  สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองพาราซูรามาน; ซทีม;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithml; & 

Berry. 1985: 41-50) และคอตเลอร.์ (Kotler. 1986: 86-108) ทีก่ล่าวว่าความไวว้างใจ (Reliability) 

คอื บรกิารทีใ่หก้บัลกูคา้ตอ้งมคีวามสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 

 

  4.6 ภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) ได้แก่ ด้าน

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ด้านคุณภาพงานบริการ ด้านตราสินค้า และด้านความรบัผิดชอบต่อ

สงัคม มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการบริษัท แอดวานซ ์

อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

  ผลการวเิคราะหพ์บว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิคา้ และดา้นความรบัผดิชอบ

ต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์

เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) ทุกดา้น ในระดบัปานกลาง  

  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการมคีวามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร ์

เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร ด้านคุณภาพงานบรกิาร ด้านตราสนิค้า และ
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ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ในระดบัดขีึน้  จะทําให้ผู้ใช้บรกิารมคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิาร 

บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) มากขึน้ในระดบัปานกลาง  

  เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านคุณภาพงานบรกิาร มรีะดบัความสมัพนัธ์กบัความ

ไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ใน

ระดบัทีม่ากทีสุ่ด 

  เน่ืองจากการให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ไม่ใช่เป็นเพยีงการจําหน่ายสนิค้า หากแต่เป็น

การมอบบรกิารและดูแลอย่างต่อเน่ือง ตลอดช่วงเวลาทีผู่ใ้ชบ้รกิารยงัคงใชบ้รกิาร โดยต้องมกีารส่ง

มอบบรกิารถงึลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ   

  กลยทุธห์ลกัทีท่าํใหล้กูคา้วางใจและเลอืกใชบ้รกิารในระยะยาว และมคีวามสําคญัต่อธุรกจิ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ คอื งานบรกิาร อย่างไรก็ตามบรษิัทฯ ได้เน้นการวางรากฐานงานบรกิารอย่าง

ต่อเน่ือง โดยใชเ้ทคโนโลยลี่าสุดเป็นเครื่องมอื ขณะเดยีวกนักไ็ดพ้ฒันาศกัยภาพของบุคลากร  โดย

มหีลกัสูตรการฝึกอบรมพนักงานทัง้ความรูเ้กี่ยวกบังานระบบและฟงัก์ชัน่การทํางาน (Hard Skill) 

และจติสํานึกดา้นงานบรกิาร (Soft Skill) อยู่อย่างสมํ่าเสมอทุกปี เพื่อสรา้งประสบการณ์และบรกิาร

ทีด่ทีีสุ่ดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อทีจ่ะ “อยู่เคยีงขา้งคุณ” ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ใจ และอบอุ่นใจใน

การใชบ้รกิาร 

  ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎขีองศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2539: 291) ที่กล่าวว่าวธิสีรา้งความ

แตกต่างของธุรกิจบรกิาร คอื การส่งมอบบรกิารที่มคีุณภาพอย่างสมํ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขนั 

โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการให้บรกิารของผู้บรโิภค ความคาดหวงัเกิดจาก

ประสบการณ์ในอดตี คาํพดู คาํโฆษณาของธุรกจิ ลูกคา้เลอืกธุรกจิใหบ้รกิารโดยถอืเกณฑภ์ายหลงั

จากการรบัการให้บรกิาร เขาจะเปรยีบเทยีบบรกิารที่รบัรูก้บับรกิารที่คาดหวงั ถ้าบรกิารที่รบัรูต้ํ่า

กว่าบรกิารทีค่าดหวงัไวล้กูคา้จะไมส่นใจ ถา้บรกิารทีร่บัรูสู้งกว่าความคาดหวงัของลูกคา้จะใชบ้รกิาร

นัน้ซํ้า 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

  ผลจากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จํากดั (มหาชน) และความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร ผู้วจิยัมขี้อคดิเห็นและ

ขอ้เสนอแนะ ซึง่บางส่วนไดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม โดยสรปุไดด้งัน้ี  

1.  ผลจากการศึกษาข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ของผู้ใช้บรกิาร บรษิัท  

แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และมาใช้บรกิารที่เอไอเอส ชอ็ป 

ทัง้หมด 10 สาขา พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 - 33 ปี มกีารศกึษาในระดบั

ปรญิญาตร ีมรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท และใชบ้รกิารระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์ทําให้

ทราบถงึกลุ่มลกูคา้หลกัของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่อไอเอส ชอ็ป โดยสามารถนําไปวางแผน ปรบัปรุง พฒันา 

ด้านการบรหิารคุณภาพงานบรกิาร  ในการส่งมอบงานบรกิาร เพื่อใหไ้ด้รบัการบรกิารที่ใส่ใจ รูใ้จ 

และตอบสนองรูปแบบไลฟ์สไตล์ได้มากขึ้นกว่าเดิม ดงันัน้ควรพิจารณาให้น้ําหนักความสําคัญ

โดยเฉพาะ เจาะจงอยา่งเหมาะสม สาํหรบัลกูคา้กลุ่มเป้าหมายหลกั ในเรือ่งต่าง ๆ ดงัน้ี 

• การนําเสนอสนิค้า บรกิาร และสทิธพิเิศษต่าง ๆ ในแต่ละเดอืน  ในการจดัเตรยีม คดั

สรร โดยเน้นใหต้รงใจกบักลุ่มเป้าหมายหลกัใหม้ากขึน้ อาทเิช่น โทรศพัทม์อืถอืและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

ที่จําหน่าย โปรโมชัน่แพ็คเก็จ บริการเสริมจากโมบายไลฟ์ สิทธิพิเศษจากเอไอเอสพลัส และ         

เอไอเอสเซเรเนด 

• การจัดกิจกรรมตามเทศกาลหรือในโอกาสต่าง  ๆ  โดยเน้นจัดกิจกรรมที่

กลุ่มเป้าหมายหลกัมคีวามชื่นชอบและให้ความสนใจตามกระแสนิยม รวมถงึการคดัสรรของทีร่ะลกึ

รวมทัง้แพ็คเก็จที่มอบให้แก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บรกิารเอไอเอส ช็อป ในช่วงระยะเวลาที่มกีารจดั

กจิกรรม  

• สิ่งอํานวยความสะดวกภายในเอไอเอส ช็อป โดยจดัเตรยีม คดัเน้ือหา ข้อความ

โฆษณาและสื่อต่าง ๆ ที่นํามาแสดงในหน้าจอพลาสมา และชนิดของเพลงที่นํามาเปิด รวมทัง้

หนงัสอืพมิพแ์ละนิตยสารทีนํ่ามาใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

  

2.  ความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั 

(มหาชน) ในดา้นต่าง ๆ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นคุณภาพงานบรกิาร ดา้นตรา

สนิค้า และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยมขี้อเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการวางแผน 

ปรบัปรงุ พฒันา มดีงัน้ี 

2.1 ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

          พบว่าความคดิเหน็ของผู้ใชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยเฉพาะเครอืข่ายสญัญาณ

เอไอเอสครอบคลุมพื้นทีท่ ัว่ประเทศมากกว่าเครอืข่ายอื่น สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ือง ไม่พลาด

การตดิต่อ ทีม่รีะดบัความคดิเหน็ดมีาก ซึง่ถอืว่าเป็นจุดแขง็ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 
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จํากดั (มหาชน) ที่ได้เปรยีบทางด้านการแข่งขนั ดงันัน้ควรรกัษาภาพลกัษณ์น้ีต่อไป โดยรกัษา

ความเอาใจใส่ในการพัฒนา ควบคุมคุณภาพของระบบเครือข่ายให้ได้มาตรฐาน พร้อมขยาย

เครอืขา่ยอยา่งต่อเน่ือง  

    ควรมุ่ ง เ น้นพัฒนาคุณภาพของเครือข่ายในด้านการใช้งานอินเทอร์เนตบน

โทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืขา่ยเอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) ใหส้ามารถใชง้านเชื่อมต่อรบั - 

ส่งข้อมูลได้อย่างสะดวก ไม่ติดขดัได้อย่างมปีระสทิธภิาพดยีิง่ขึ้น โดยเพิ่มความสามารถในการ

รองรบัปรมิาณการใช้งานที่หนาแน่น อกีทัง้ประสทิธภิาพของความรว็ในการรบั-ส่งขอ้มูลให้เรว็ขึน้

กว่าเดมิ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามเชื่อมัน่ไดเ้สมอ กบัทุกการใชง้านผ่านเครอืขา่ยคุณภาพ  

    นอกจากน้ีควรมุ่งเน้นให้ความสําคญัในเรื่องของแพคเก็จค่าโทรในรูปแบบต่างๆ ให้มี

ความหลากหลาย สามารถตอบสนองความต้องการและพฤตกิรรมการใช้งานของลูกค้า ทีแ่ตกต่าง

กนัไดอ้ยา่งเหมาะสม และคุม้ค่ามากยิง่ขึน้  

    รวมทัง้ควรมุง่เน้นในเรือ่งการคดิค่าบรกิารใหเ้ขา้ใจไดง้่ายขึน้และมคีวามถูกต้อง โดยให้

ความสําคญัในระบบใบแจง้ค่าใช้บรกิาร และระบบการตรวจสอบยอดค่าใช้บรกิาร ให้ผู้ใช้บรกิารมี

ความเขา้ใจไดง้า่ยยิง่ขึน้ควบคู่กบัความถูกตอ้ง อกีทัง้เพิม่ช่องทางประชาสมัพนัธผ์่านสื่อต่าง ๆ เพื่อ

สร้างการรบัรู้ให้ผู้ใช้บรกิารรู้จกัและรู้สึกง่ายในการใช้งานกับบรกิารตรวจสอบยอดค่าใช้บรกิาร

อตัโนมตัิด้วยตนเองผ่านโทรศพัท์มอืถือ ทัง้ระบบจเีอสเอ็ม แอดวานซ์ วนั-ทู-คอล! และสวสัด ีที่

สามารถตรวจสอบยอดค่าใชบ้รกิารเบือ้งตน้ไดด้ว้ยตนเอง    

 

     2.2 ด้านคณุภาพงานบริการ 

    พบว่าความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยเฉพาะพนักงานมมีารยาทด ี

มคีวามสุภาพ ให้เกยีรต ิในการให้บรกิาร ที่มรีะดบัความคดิเหน็ดมีาก ซึ่งถอืว่าเป็นจุดแขง็ของ     

เอไอเอส ชอ็ป ทีไ่ดเ้ปรยีบทางดา้นการแขง่ขนั ดงันัน้ควรรกัษาภาพลกัษณ์น้ีต่อไป โดยรกัษาการส่ง

มอบงานบรกิารทีด่ ีทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเป็นมติรและมชีวีติชวีา  

    นอกจากน้ีควรมุง่เน้นใหค้วามสาํคญั ในเรือ่งการรบัเป็นธุระ แก้ไขปญัหาให ้ตามสญัญา

ที่ให้ไว้กบัผู้ใช้บรกิาร โดยปลูกฝงัและสร้างแรงจูงใจให้กบัพนักงานที่ให้บรกิาร ให้มใีจรกัในงาน

บรกิาร โดยรบัเป็นธุระ ตดิตามแกไ้ขปญัหาจนเสรจ็สิน้ตามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้  

    รวมทัง้พัฒนา ปรบัปรุงแนวทางในการปฏิบัติงานสําหรบัพนักงานให้บริการ ให้มี

มาตรฐานเดยีวกนัทุกชอ็ป เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถสมัผสัไดถ้งึบรกิารจากใจของพนักงานทุกครัง้

ทีม่าใชบ้รกิาร อกีทัง้เป็นการลดขอ้รอ้งเรยีนทีอ่าจเกดิขึน้ภายหลงัไดอ้กีดว้ย  

    อกีทัง้มุ่งเน้นให้ความสําคญัในเรื่อง การนําเสนอบรกิาร ให้ตรงกบัความต้องการ และ

เหนือความคาดหมายให้กบัผูใ้ช้บรกิาร โดยเพิม่เตมิสนับสนุนพนักงานภายในเอไอเอส ชอ็ปแต่ละ

สาขาให้เกดิการเรยีนรู้ ตดิตามขอ้มูลสนิค้าและบรกิาร รวมทัง้สทิธพิเิศษต่าง ๆ ที่มอียู่ในปจัจุบนั

อย่างสมํ่าเสมอ รวมทัง้ฝึกทกัษะและความสามารถในการนําเสนอสนิค้า บรกิาร และสทิธพิเิศษ   
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ต่าง ๆ ให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิาร เพื่อให้รูส้กึว่าได้รบับรกิารที่ใส่ใจ และรู้ใจ เหมอืน

เป็นทีป่รกึษามากยิง่ขึน้ 

 

2.3 ด้านตราสินค้า 

      พบว่าความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัด ี เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า 

ควรใหค้วามสําคญัในการสรา้งการรบัรูใ้นภาพลกัษณ์ตราสนิค้าเอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) 

ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานครใหม้ากขึน้  ตามทีไ่ดส้่งเสรมิความเป็นไทย เขา้ถงึและครองใจ

ลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัด จากการทํากิจกรรมทางการตลาดกับกลุ่มเป้าหมายหลักในพื้นที่

ต่างจงัหวดัอยา่งต่อเน่ือง ทีส่่วนใหญ่จะลงไปสู่ระดบัอําเภอและหมู่บา้นโดยตรง รวมทัง้มโีปรแกรม

ค่าโทรที่คุ้มค่าสําหรับลูกค้าแต่ละภูมิภาค ดังนัน้ควรเพิ่มช่องทางในการสร้างการรับรู้ให้กับ

ผู้ใช้บรกิารในกรุงเทพมหานครให้มากขึน้ในกจิกรรมดงักล่าว โดยเพิม่สื่อการประชาสมัพนัธ์ ผ่าน

ช่องทางที่เอไอเอส ช็อปและตามช่องทางตวัแทนการจดัจําหน่าย เช่น ป้าย แผ่นพบั หรอืจดัทํา

ปฏทินิของทีร่ะลกึต่าง ๆ มอบใหแ้ก่ลกูคา้ นอกเหนือจากสื่อในโทรทศัน์ วทิยุ เวบไซด ์หนังสอืพมิพ ์

นิตยสาร เป็นต้น เพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ที่ส่งเสรมิความเป็นไทยผ่านชื่อ “สวสัด”ี ใหม้ากขึน้ได้อย่าง

ชดัเจน  

    ควรมุ่งเน้นใหค้วามสําคญัในเรื่องการใหส้ทิธพิเิศษของเอไอเอสพลสั (AIS Plus) ทีไ่ด้

สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็นประโยชน์ และหลากหลายรปูแบบ เพื่อมอบใหลู้กคา้แต่ละกลุ่มทีม่ไีลฟ์สไตล ์

รปูแบบการใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั และสทิธพิเิศษของเอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ทีไ่ดค้ดัสรร

สทิธพิเิศษในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสูงกว่าหรอืไดร้บัก่อนลูกคา้ทัว่ไป เพื่อ

มอบให้ลูกค้ากลุ่มพิเศษที่มีการใช้งานสูงหรอืมีอายุการใช้งาน ที่ยาวนาน ซึ่งควรมุ่งเน้นให้

ความสําคญัในเรื่องของการสรรหาสทิธปิระโยชน์ต่าง ๆ ที่มอบให้กบัลูกค้า โดยเป็นสทิธพิเิศษที่

สามารถใช้ได้จรงิในชวีติประจําวนั ตรงใจ และตอบสนองไลฟ์สไตล์ที่ชื่นชอบ ครอบคลุมลูกค้าทุก

กลุ่ม ในหลากหลายพื้นที่ ให้เพิม่มากขึน้กว่าเดมิ เพื่อทําให้ลูกค้ารูส้กึภูมใิจ จากการได้รบัสทิธิ

ประโยชน์ที่มากกว่า จากการเป็นลูกค้าเอไอเอส โดยเฉพาะการมอบสทิธพิเิศษสําหรบัเอไอเอส   

เซเรเนด ทีจ่ะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดถ้งึความแตกต่าง จากการทีไ่ดเ้ป็นลกูคา้คนสาํคญั   

 

    2.4 ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

               พบว่าความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัด ี ในการรบัผดิชอบต่อสงัคม 

ภายใต้โครงการต่าง ๆ ของบรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ไม่ว่าจะเป็นการ

สนับสนุนสถาบนัครอบครวั ในโครงการเอไอเอสสานรกั ที่สนับสนุนส่งเสรมิความสมัพนัธ์ทีด่ ีของ

สมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยไดอ้ย่างต่อเน่ือง การเป็นแบบอย่างทีด่ใีนสงัคม ในโครงการเอไอ

เอสสานรกั คนเก่งหวัใจแกร่ง ทีไ่ดเ้ผยแพร่ตวัอย่างเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั�ู ทํางานหารายได้

ช่วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีนมาเป็นแบบอย่างทีด่ใีหก้บัเยาวชน และการใหโ้อกาส ช่วยเหลอื
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สงัคม ในโครงการเอไอเอส สรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันาทัง้สงัคมเมอืงและชนบท

ใหม้คีวามเป็นอยู่ของคนไทยใหด้ขีึน้ ดงันัน้ควรรกัษาภาพลกัษณ์ในการมสี่วนร่วมช่วยเหลอืพฒันา

สงัคมไทยใหม้คีุณภาพและมคีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อยา่งยัง่ยนืดงัเช่นน้ีต่อไป 

 

 3. ความไว้วางใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการบริษทัแอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส 

จาํกดั (มหาชน)  

 พบว่าความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิารโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า 

ควรมุง่เน้นใหค้วามสาํคญั ในการสรา้งความเชื่อมัน่ใหม้ากขึน้ในเรือ่ง การดําเนินการเกี่ยวกบัการคดิ

ค่าบรกิารได้อย่างถูกต้อง แม่นยําปราศจากขอ้ผดิพลาด โดยควรมกีารตรวจสอบ ปรบัปรุง พฒันา

ระบบต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งในการคดิค่าบรกิารอย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองใหม้ากขึน้ ทัง้ภายในบรษิทั

แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) และผูใ้หบ้รกิารร่วม ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ 

เพื่อไม่ให้มขีอ้ผดิพลาดเกดิขึน้ หรอืเกดิขอ้ผดิพลาดน้อยที่สุด อกีทัง้ยงัส่งผลใหผู้้ใช้บรกิารมคีวาม

ไวว้างใจในความถูกตอ้งแมน่ยาํ ในการคดิค่าบรกิารมากขึน้  

 ควรมุ่งเ น้นให้ความสําคัญ ในการสร้างความเชื่อมัน่ให้มากขึ้นในเรื่อง การดูแล

ผลประโยชน์ใหผู้ใ้ชบ้รกิารตลอดการใชง้าน โดยพฒันา ปรบัปรุงการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ ใหม้ี

การเขา้ถงึลูกคา้มากขึน้ ด้วยการพฒันาระบบ การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิลกึ การรวบรวมความคดิเหน็

จากผูใ้ชบ้รกิาร และงานวจิยั ในการพฒันานําเสนอสนิคา้และบรกิารทัง้ทีจ่บัต้องไดแ้ละทีต่อบสนอง

ดา้นอารมณ์  เพื่อใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ และตรงใจผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ ตัง้แต่เริม่ต้นการใช้

บรกิาร  

 นอกจากน้ีควรพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการ เพื่อให้ข้อมูล ให้คําปรึกษาดูแลทางด้าน

โปรโมชัน่ ในการเลอืกใช้แพค็เกจที่เหมาะสมทีสุ่ดตามพฤตกิรรมการใช้งานและตามความต้องการ

ดว้ยความสบายใจ เพื่อครองใจผู้ใช้บรกิารในระยะยาว อกีทัง้ยงัเพิม่ความไว้วางใจที่บรษิทัฯ ดูแล

ผลประโยชน์ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้อกีดว้ย 

  ท้ายสุดควรมุ่ง เ น้นให้ความสําคัญ ในการสร้างความเชื่ อมัน่ให้มากขึ้นในเรื่อง 

ความสามารถในการแก้ปญัหาให้ได้ทุกครัง้ หลงัจากที่เกิดความผดิพลาดในการให้บรกิารของ 

บริษัทฯ โดยทบทวน แก้ไข กระบวนการให้บริการ รวมทัง้แนวทางในการแก้ไขปญัหาให้กับ

ผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะเรือ่งทีค่บัขนั จาํเป็นต่อผูใ้ชบ้รกิาร และทบทวนเรื่องการใหอ้ํานาจตดัสนิใจใน

เรื่องต่าง ๆ ให้กบัพนักงานที่ให้บรกิารทุกระดบัให้มากขึน้ เพื่อตอบสนองการแก้ไขปญัหาให้กบั

ผูใ้ช้บรกิารใหม้คีวามรวดเรว็มากขึน้ควบคู่กบัการไดร้บัความพงึพอใจ และใหค้งคุณภาพมาตรฐาน

เดยีวกนัในทุกช่องทาง  เพื่อสร้างความมัน่ใจ วางใจ ให้กบัผู้ใช้บรกิารให้เกิดความรู้สกึว่าความ

ผดิพลาดทีเ่กดิขึน้เป็นความผดิพลาดเพยีงเลก็น้อยและบรษิทัฯ สามารถแกป้ญัหาใหไ้ดทุ้กครัง้  
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ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัง้ต่อไป  

 สาํหรบัการวจิยัทีน่่าสนใจครัง้ต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 1. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ทางดา้นคุณภาพงานบรกิารของบรษิทัแอดวานซ ์

อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) กบับรษิทัอื่นในธุรกจิเดยีวกนั เพื่อหาขอ้ไดเ้ปรยีบ – ขอ้เสยีเปรยีบ 

เพื่อเป็นประโยชน์ในการนําขอ้มลูไปพฒันา ปรบัปรงุในงานบรกิารของธุรกจิการสื่อสารโทรคมนาคม

ต่อไป 

 2. ควรศกึษาความคาดหวงั และความพงึพอใจในการใชส้ทิธพิเิศษเอไอเอส เซเรเนด ทีม่ ี

ผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร เพื่อใหท้ราบถงึขอ้มลูและนําไปเป็นประโยชน์ในการปรบัปรุง 

พฒันาคดัสรรสทิธพิเิศษที่มอบให้กบัลูกค้ากลุ่มสําคญัให้เกดิความไว้วางใจ ภูมใิจในการใช้บรกิาร

ของเอไอเอส ซึง่จะพฒันาไปสู่ความผกูพนัของลกูคา้ในระยะยาวได ้ 

 3. ควรศกึษาความคดิเหน็ และความต้องการของผู้ใช้บรกิารที่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้

บรกิารผ่านช่องทางบรกิารออนไลน์ ในเวบไซดต่์าง ๆ ของบรษิทัแอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

(มหาชน) เพื่อให้ทราบถงึข้อมูล และสามารถนําไปวางแผนกลยุทธ์ให้เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย 

อกีทัง้ยงัรองรบักบัแนวโน้มการใชง้านบรกิารออนไลน์ในอนาคต 

 4. ควรศกึษาเครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาดแบบครบวงจรทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมในการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารคงสทิธเิลขหมาย (Number Portability) ที่จะเกดิขึน้ในอนาคตอนัใกลน้ี้ เพื่อให้

ทราบขอ้มูลและเป็นประโยชน์แก่ธุรกจิการสื่อสารโทรคมนาคม ในการนําขอ้มลูไปวางแผนกลยุทธ์

เพื่อใหไ้ดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั สามารถเพิม่จาํนวนลกูคา้ใหม ่และรกัษาฐานลกูคา้เดมิได ้ 

 5. ควรศกึษาความตอ้งการโปรแกรมประยุกต์ในโทรศพัทเ์คลื่อนที่ ที่มผีลต่อพฤตกิรรม

การใช้งานอินเทอรเ์นตบนโทรศพัท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บรกิาร เพื่อเป็นประโยชน์สําหรบันักพฒันา

สรา้งซอฟท์แวร ์ในการสรา้งสรรคโ์ปรแกรมประยุกต์ใหม่ ๆ ออกสู่ตลาดให้สนองกบัความต้องการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร อกีทัง้ยงัเป็นการเตรยีมรองรบัการมาเยอืนของเทคโนโลย ี3G 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
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เลขทีแ่บบสอบถาม  

 

แบบสอบถาม 

 

ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน)  

และความไว้วางใจในการใช้บริการ ของผูใ้ช้บริการ 

 

 แบบสอบถามชุดน้ีจดัทําขึ้นเพื่อรวบรวมข้อมูลในการจดัทําสารนิพนธ์ของนิสิตปรญิญาโท

หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ วชิาเอกการตลาด มหาวทิยาลยัศรคีรนิทรวโิรฒ โดยมวีตัถุประสงค์

เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์ เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

และความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งผลที่ได้จากการศกึษาครัง้น้ี จะนําไปเป็น

ประโยชน์ต่อแนวทางปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารของบรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอรว์สิ จํากดั 

(มหาชน) ต่อไปโดยแบบสอบถามน้ี ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน คอื 

 

 

 ส่วนท่ี 1   ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

 ส่วนท่ี 2   ความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั  

                        (มหาชน) 

ส่วนท่ี 3   ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 

จาํกดั (มหาชน) 
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ส่วนท่ี 1:   แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

คาํช้ีแจง:  โปรดทาํเคร่ืองหมาย    ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสดุ 

 

1. เพศ 

 (    )  ชาย     (    )   หญงิ 

 

2. อาย ุ

 (    )  ตํ่ากว่า 18 ปี    (    )   อาย ุ18 - 25 ปี 

 (    )  อาย ุ26 - 33 ปี    (    )   อาย ุ34 - 41 ปี 

      (    )  อาย ุ42 - 50 ปี    (    )   อายตุัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

 

3.  ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

 (    )  ตํ่ากว่ามธัยมปลาย / ปวช.   (    )   มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 

 (    )  อนุปรญิญา / ปวส.    (    )   ปรญิญาตร ี

      (    )  สงูกว่าปรญิญาตร ี     

 

4.  รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 (    )  น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท  (    )   10,001 – 20,000 บาท 

 (    )  20,001 – 30,000 บาท   (    )   30,001 – 40,000 บาท 

      (    )  40,001 – 50,000 บาท   (    )   มากกว่า 50,000 บาทขึน้ไป 

 

5.   ระบบท่ีใช้บริการ 

 (    )  ระบบจเีอสเอม็ แอดวานซ ์  (    )   ระบบวนั-ท-ูคอล! 

 (    )  ระบบสวสัด ี     
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ส่วนท่ี 2:   ความคิดเหน็ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั 

(มหาชน) 

คาํช้ีแจง:  โปรดทาํเครือ่งหมาย    ในช่องขอ้ความทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด   

 

 

 

ภาพลกัษณ์บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั 

(มหาชน) 

ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่าง

ย่ิง 

(5) 

เหน็

ด้วย 

 

 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

 

 

(3) 

ไม่

เหน็

ด้วย 

 

(2) 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่าง

ย่ิง 

(1) 

ไม่

ทราบ

ข้อมูล 

 

(0) 

ด้านผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product & Service) 

1. เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอส ครอบคลุมพืน้ทีท่ ัว่ประเทศ

มากกว่าเครอืขา่ยอื่น สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไม่

พลาดการตดิต่อ 

      

2. เครอืขา่ยสญัญาณเอไอเอสมคีุณภาพ เสยีงชดัเจนสาย

ไมห่ลุด สามารถโทรตดิและรบัสายไดง้า่ย 

      

3.การใชง้านอนิเทอรเ์นตบนโทรศพัทม์อืถอืผ่านเครอืข่าย 

เอดจห์รอืจพีอีารเ์อส  (EDGE/ GPRS) สามารถใชง้าน

เชื่อมต่อรบั - ส่งขอ้มลูไดอ้ยา่งสะดวก ไมต่ดิขดั 

      

4. เอไอเอส มแีพคเกจ็ค่าโทรในรปูแบบต่างๆ ทีห่ลาก 

หลาย ตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรมการใชง้าน

ของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม และคุม้ค่า 

      

5. การคดิค่าบรกิารเขา้ใจไดง้า่ย และมคีวามถูกตอ้ง 

สามารถแจกแจงรายการค่าใชจ้า่ยใหคุ้ณตรวจสอบใน

เบือ้งตน้ได ้

      

6. เอไอเอสเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยใีหม ่ๆ โดยมกีาร

คดิสรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีห่ลากหลายตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุ่ม 

      

7. เอไอเอสมบีรกิารต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจและใชง้านง่าย 

ไมยุ่ง่ยาก 
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ภาพลกัษณ์บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั 

(มหาชน) 

ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่าง

ย่ิง 

(5) 

เหน็

ด้วย 

 

 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

 

 

(3) 

ไม่

เหน็

ด้วย 

 

(2) 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่าง

ย่ิง 

(1) 

ไม่

ทราบ

ข้อมูล 

 

(0) 

ด้านคณุภาพงานบริการ  (Service Quality) 

8. พนกังานมมีารยาทด ีมคีวามสุภาพ ใหเ้กยีรตท่ิาน ใน

การใหบ้รกิาร 

      

9. พนกังานใหบ้รกิารรวดเรว็ ไมเ่สยีเวลาในการรอคอย

นาน 

      

10. พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน       

11. พนกังานรบัฟงั ใหค้าํปรกึษา เสนอแนะทางเลอืก และ

แจง้สทิธพิเิศษ ดแูลผลประโยชน์ของลกูคา้   

      

12. พนกังานสามารถนําเสนอบรกิาร ตรงกบัความตอ้งการ

และเหนือความคาดหมาย 

      

13. พนกังานรบัเป็นธุระ  แกไ้ขปญัหาใหท่้าน ตามสญัญาที่

ใหไ้ว ้

      

ด้านตราสินค้า (Brand) 

14. เอไอเอส จเีอสเอม็ แอดวานซ ์ (AIS GSM Advance) 

เหมาะสมกบัคอนเซบ็ทีว่่า “เลอืกสิง่ทีใ่ช่ ใชช้วีติทีช่อบ” ที่

เปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดเ้ลอืกสิง่ทีต่นเองตอ้งการอยา่ง

แทจ้รงิ เพื่อใหเ้กดิประโยชน์และความคุม้ค่าสงูสุด 

      

15. เอไอเอส วนั-ท-ูคอล! (AIS One2Call!)  สนบัสนุนใหม้ี

อสิระมองโลกในแงด่ ีและใหก้ลา้คดิ กลา้ทาํ กลา้แสดงออก 

ช่วยใหว้ยัรุ่นมคีวามสุขกบัสิง่รอบตวัในทุกสถานการณ์ 

      

16. เอไอเอส สวสัด ี(AIS Sawasdee) ส่งเสรมิความเป็น

ไทย และวฒันธรรมไทยไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถเขา้ถงึและ

ครองใจลกูคา้ในพืน้ทีต่่างจงัหวดัไดเ้ป็นอยา่งด ี

      

17. เอไอเอส โมบายไลฟ์ (AIS mobileLIFE) มเีทคโนโลยี

ลํ้าสมยัก่อนใคร สรา้งสรรคบ์รกิารใหม ่ๆ ทีก่่อใหเ้กดิ

ประโยชน์ ในการช่วยทัง้การทาํงานและชวีติส่วนตวั ใหง้า่ย

และสะดวก 
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ภาพลกัษณ์บริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั 

(มหาชน) 

ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่าง

ย่ิง 

(5) 

เหน็

ด้วย 

 

 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

 

 

(3) 

ไม่

เหน็

ด้วย 

 

(2) 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่าง

ย่ิง 

(1) 

ไม่

ทราบ

ข้อมูล 

 

(0) 

18. เอไอเอสพลสั (AIS Plus) สรรหาสทิธพิเิศษทีเ่ป็น

ประโยชน์ และหลากหลายรปูแบบ เพื่อมอบใหล้กูคา้แต่ละ

กลุ่มทีม่ไีลฟ์สไตล ์รปูแบบการใชช้วีติทีแ่ตกต่างกนั 

      

19. เอไอเอสเซเรเนด (AIS Serenade) ไดค้ดัสรรสทิธิ

พเิศษในทุกไลฟ์สไตล ์ทีเ่ป็นเอกสทิธิเ์ฉพาะ และมมีลูค่าสงู

กว่าหรอืไดร้บัก่อนลกูคา้ทัว่ไป เพื่อมอบใหล้กูคา้กลุ่มพเิศษ

ทีม่กีารใชง้านสงูหรอืมอีายกุารใชง้าน ทีย่าวนาน 

      

20. เอไอเอสสานรกั (AIS Sarnrak) อยูเ่คยีงขา้งกบั

สงัคมไทย ดว้ยการมสี่วนรว่มตอบแทนและพฒันาสงัคมให้

มคีุณภาพ มคีวามเป็นอยูท่ีด่ขี ึน้อย่างยัง่ยนื 

      

ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม  (Social Responsibility) 

21. โครงการเอไอเอสสานรกั สนบัสนุนส่งเสรมิ

ความสมัพนัธท์ีด่ขีองสมาชกิในครอบครวัของสงัคมไทยได้

อยา่งต่อเน่ือง 

      

22. โครงการเอไอเอส สานรกั คนเก่งหวัใจแกรง่ ได้

เผยแพรต่วัอยา่งเยาวชนทีป่ระพฤตดิ ีกตญั� ู ทาํงานหา

รายไดช่้วยเหลอืครอบครวั และตัง้ใจเรยีน มาเป็น

แบบอยา่งทีด่ใีหก้บัเยาวชนไทย  

      

23. เอไอเอสมสี่วนรว่มแสดงความรบัผดิชอบ ช่วยเหลอื

สงัคม โดยสรา้งอาชพี Call Center แด่ผูพ้กิาร และพฒันา

ทัง้สงัคมเมอืงและชนบท ใหม้คีวามเป็นอยู่ของคนไทยใหด้ี

ขึน้อยา่งยัง่ยนื 
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ส่วนท่ี 3:  ความไว้วางใจของผูใ้ช้บริการต่อบริษทั แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรวิ์ส จาํกดั (มหาชน) 

คาํช้ีแจง:   โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากท่ีสดุ 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

  

ระดบัความไว้วางใจ 

มาก

ท่ีสดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ท่ีสดุ 

(1) 

1. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ จะปฏบิตัติามสญัญาทีใ่ห้

ไวก้บัผูใ้ชบ้รกิารเป็นอยา่งด ีตามสโลแกนทีว่่า “เอไอเอส 

อยูเ่คยีงขา้งคุณ”  

     

2  ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ไดใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย

ครอบคลุมทุกพืน้ทีก่ารใชง้านทัว่ทุกจงัหวดั  ทาํใหคุ้ณไม่

พลาดการตดิต่อในทุกสถานการณ์ 

     

3. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ มกีารสรา้งสรรค์

เทคโนโลยใีหม่ๆ  ทีห่ลากหลาย เพื่อรองรบัการใชง้านของ

ลกูคา้ในชวีติประจาํวนั ใหส้ะดวก งา่ยขึน้ และเขา้ถงึความ

ตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ 

     

4. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่า พนกังานสามารถดแูลใหบ้รกิาร

ท่านเป็นอย่างด ีและตรงกบัความตอ้งการหรอืแกป้ญัหาให้

ท่านไดทุ้กครัง้ 

     

5. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ไดม้อบสทิธพิเิศษที่

หลากหลายและสอดคลอ้งกบัการใชช้วีติประจาํวนัไดเ้ป็น

อยา่งด ี

     

6. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ เป็นส่วนหน่ึงในการ

รบัผดิชอบต่อสงัคมไทย โดยช่วยเหลอืสงัคมในดา้นต่าง ๆ 

และพฒันาความเป็นอยู่ของคนไทยใหด้ยีิง่ขึน้อยา่งยัง่ยนื

และต่อเน่ือง  

     

7. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ ดาํเนินการเกี่ยวกบัการ

คดิค่าบรกิารของท่านไดอ้ย่างถูกตอ้ง แมน่ยาํปราศจาก

ขอ้ผดิพลาด 

     

8. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าบรษิทัฯ จะดแูลผล ประโยชน์ 

ของท่านตลอดการใชง้าน  

     

9. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ว่าความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ในการ

ใหบ้รกิารเป็นความผดิพลาดเพยีงเลก็น้อยและบรษิทัฯ  

สามารถแกป้ญัหาใหท่้านไดทุ้กครัง้ 
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ภาคผนวก ข 

จดหมายขอเชิญผ ูเช่ียวชาญ 
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ภาคผนวก ค 

รายช่ือผ ูเช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั 
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รายช่ือผู ้เช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั 

 

  รายช่ือ             ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงาน 

 

1. ผูช่้วยศาสตราจารยเ์พชรรตัน์ มสีมบรูณ์พูนสุข        อาจารยป์ระจาํ 

             คณะสงัคมศาสตร ์ภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

             มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

2. อาจารย ์ดร.ศุภณิญา ญาณสมบรูณ์           อาจารยป์ระจาํ 

             คณะสงัคมศาสตร ์ภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

             มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์

 

ชื่อ  ชื่อสกุล    สนีินาฏ  สว่างพนิิจกุล 

วนัเดอืนปีเกดิ    4 พฤษภาคม 2522 

สถานทีเ่กดิ    กรงุเทพมหานคร 

สถานทีอ่ยู่ปจัจบุนั   85/811 หมู ่1 ถนนประชาอุทศิ แขวงทุ่งคร ุ 

เขตทุ่งคร ุกรงุเทพมหานคร 10140 

  

ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจุบนั  Senior Service Design & Development Officer 

สถานทีท่ํางานปจัจบุนั   บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) 

     414 อาคารชนิวตัร1 ถนนพหลโยธนิ แขวงสามเสนใน 

     เขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 10400 

 

ประวตักิารศกึษา 

   พ.ศ. 2543    บรหิารธุรกจิบณัฑติ สาขาการเงนิ 

     จากมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ธญับุร ี  

   พ.ศ. 2553   บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการตลาด 

     จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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