
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัทรู
อินเตอรเน็ต จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม รวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถามจากลูกคา ในจังหวัดเชียงใหมจํานวน 338 ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลได
ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
  สวนท่ี1     ขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม เปนลูกคาประเภทบุคคล รอยละ 78.40 ลูกคา
ประเภทองคกร รอยละ 21.60 เปนเพศชาย รอยละ 85.21 มีอายุต่ํากวา 25 ป รอยละ 37.57 มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี รอยละ 52.66  ลูกคาประเภทบุคคลมีอาชีพนักเรียนหรือนกัศึกษา รอยละ 
44.53 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา10,000 บาทคิดเปนรอยละ 53.97 ลูกคาประเภทองคกรอยูใน
องคกรประเภทบริษัท หรือหางหุนสวน รอยละ 46.58  และเปนอุตสาหกรรมประเภทการส่ือสาร
และไอที รอยละ 67.15  
 
  สวนท่ี 2    ขอมูลการใชอินเตอรเน็ตเบ้ืองตน 
 จากผลการศึกษาขอมูลเบ้ืองตนในการใชบริการของการใชอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ใน
จังหวัดเชียงใหมพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มเปน
ระยะเวลา 1-2 ป ใชความเร็วอินเตอรเน็ต 128/64 Kbps ใชอินเตอรเน็ตวันละ 4-8 ช่ัวโมง และชําระ
คาบริการอินเตอรเน็ตท่ี True Shop 
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  สวนท่ี 3     ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท 
ทรูอินเตอรเน็ต ในจังหวัดเชียงใหม 
  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มโดยรวม 
  จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยพบวาความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ ปาน
กลาง ซ่ึงเม่ือสรุปความพึงพอใจ ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท้ัง 7 ดานสรุปไดดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ (Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยดานความงายในการเช่ือมตอเขาระบบ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก สวนความยากงายในการเร่ิมติดตั้งใชงานมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานความเร็วของ
อินเตอรเน็ตในการใชงานมีความพึงพอใจ ระดับนอย และดานความเร็วของอินเตอรเน็ตในการใช
งานมีความพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด  
 ดานราคา (Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานราคาโดยรวมในระดับ
นอย โดยดานคาบริการอินเตอรเน็ตรายเดือนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง แตมีความพึงพอใจ
ระดับนอย ในดานคาธรรมเนียมเร่ิมตนในการสมัครใชบริการและคาธรรมเนียมในการเดินสาย
เคเบิลเพิ่มเติม ตามลําดับ 
  ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย (Place) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนายโดยรวมในระดับปานกลาง โดยดานจํานวนสถานท่ี
ใหบริการชําระเงินมีความพึงพอใจระดับมาก แตมีความพึงพอใจระดับปานกลางในดานจํานวน
สาขาของบริษัทท่ีใหบริการ ความสะดวกของทําเลที่ตั้งของบริษัท และจํานวนของที่จอดรถของ
บริษัท ตามลําดับ 
  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง โดยการแถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอมีความ
พึงพอใจระดับมาก แตมีความพึงพอใจระดับปานกลางในดานการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือ
คาบริการแรกเขาดานการโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลผานส่ือตาง ๆ และดานการแนะนําและให
ขอมูลจากพนักงานขาย ตามลําดับ 
  ดานบุคลากร (People) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานความรูความสามารถของพนักงานท่ี
ใหบริการ ดานความยิ้มแยมแจมใสของพนักงาน ดานความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน ตามลําดับ แตดานจํานวนของพนักงานในการใหบริการมีความพึงพอใจระดับนอย 
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  ดานกระบวนการ (Process) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานกระบวนการ
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานกระบวนการในการชําระ
คาบริการ และกระบวนการในการสมัครใชบริการ ตามลําดับ แตมีความพึงพอใจระดับนอย ในดาน
กระบวนการในการติดต้ังระบบ และกระบวนการแกปญหาหลังการขายตามลําดับ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา (Physical Evidence) พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจระดับมากในดานช่ือเสียงของบริษัท แตมีความพึงพอใจระดับปาน
กลางในดานบรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท และความทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีใหบริการ 
ตามลําดับ 
 
  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม จําแนกตามขอมูล
ท่ัวไปของลูกคา 
  จําแนกตามประเภทของลูกคา 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาลูกคาประเภทบุคคลมีความพึงพอใจในสวนประสมการตลาดทุกดาน
ระดับปานกลาง แตลูกคาประเภทองคกรมีความพึงพอใจในดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและราคาในระดับนอย 
  จําแนกตามเพศ 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจในสวนประสมการตลาดทุก
ดานระดับปานกลาง ยกเวนมีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพใหแกลูกคา แตผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกดานในระดับปานกลาง 
ยกเวน มีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา 
  จําแนกตามอายุ 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ปมีความพึงพอใจในสวนประสม
ทางการตลาดบริการทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนมีความพึงพอใจระดับมาก ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25- 34 ป และ 35- 44 ปมีความพึง
พอใจระดับมากดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยดาน
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  จําแนกตามระดับการศึกษา 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความพึงพอใจ
ระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดาน
ผลิตภัณฑ นอกจากน้ีผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. มีความพึงพอใจ
ระดับนอยในดาน ผลิตภัณฑ และราคา สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับ ปวส.หรือ
อนุปริญญา และปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา 
  ลูกคาประเภทบุคคลจําแนกตามอาชีพ 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาบุคคล ทุกอาชีพ ยกเวนอาชีพอ่ืน ๆ ซ่ึงก็คืออาชีพ เลขา
ฯ ผูจัดการ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง สวนอาชีพ
อ่ืนมีความพึงพอใจระดับมาก โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษามีความ
พึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอย
ในดานผลิตภัณฑ สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ
ระดับมากในดาน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหแกลูกคา แตมีความพึงพอใจระดับ
นอยในดานราคา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนและเจาของกิจการ
มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจ
ระดับนอยในดานผลิตภัณฑ และดานราคา สวนอาชีพอ่ืน ๆ ไดแกเลขาฯผูจัดการ มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดในดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ นอกจากนี้ยังมีความพึงพอใจระดับมากในดานการสงเสริม
การตลาด 
  ลูกคาประเภทบุคคลจําแนกตามรายได 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาบุคคล ทุกระดับรายได มีความพึงพอใจตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความ
พึงพอใจระดับนอยในดานผลิตภัณฑ นอกจากน้ีผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 10,001 – 20,000 
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  ลูกคาประเภทองคกรจําแนกตามประเภทองคกร 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาองคกรทุกประเภทองคกร มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกร
หนวยงานราชการมีความพึงพอใจระดับปานกลางในทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรเจาของคนเดียว บริษัทหรือหางหุนสวน มีความพึง
พอใจระดับนอยในดานราคา สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรอ่ืน ๆ ไดแกโรงเรียนเอกชน มี
ความพึงพอใจในระดับมากในดานบุคลากร แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา สถานท่ีหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ลูกคาประเภทองคกรจําแนกตามประเภทอุตสาหกรรม 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาองคกรทุกประเภทอุตสาหกรรม มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูใน
องคกรการนําเขาสงออก  มีความพึงพอใจระดับนอยในดานผลิตภัณฑ  นอกจากน้ีผูตอบ
แบบสอบถามท่ีอยูในองคกรกอสรางและอสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจระดับมากในดานการ
สงเสริมการตลาด สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรเกษตรกรรม มีความพึงพอใจระดับมาก
ในดานผลิตภัณฑ สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีอยู
ในองคกรการศึกษา มีความพึงพอใจระดับนอยในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 
  สวนท่ี 4     ปญหาการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต 
จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม 
   จากผลการศึกษาความรุนแรงของปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยพบวาปญหาจากการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยปญหาดานเช่ือมตอเขาอินเตอรเน็ตยาก 
ความเร็วตํ่ากวามาตรฐาน พนักงานไมสามารถใหความชวยเหลือแกปญหาได และกระบวนการใน
การใหบริการชา พบปญหาในระดับมาก นอกจากน้ีพบปญหาในระดับปานกลาง ดาน ระบบ
ซับซอนยากตอความเขาใจ สายหลุดบอย คาบริการแพงกวาท่ีอ่ืน ๆ ท่ีจอดรถบริษัทไมสะดวก 
พนักงานไมสุภาพ และโทรศัพทของบริษัทสายไมวางติดตอยาก  และพบปญหาในระดับนอยดาน
วิธีการชําระคาบริการมีจํากัด 
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อภิปรายผล 
   เม่ือพิจารณาจากการสรุปผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัททรูอินเตอรเน็ต จังหวัดเชียงใหม โดยใชทฤษฏีสวนประสมทาง
การตลาดบริการซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ พบวาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาองคกรและลูกคาบุคคลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปานกลางโดยเม่ือทําการเรียงลําดับพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุดใน
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และดานราคา ตามลําดับ
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาด
ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก และผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัย
ท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกคือ ปจจัยดานราคา 
   ดานผลิตภัณฑ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานผลิตภัณฑ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอันดับแรกคือความงายในการเช่ือมตอ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรก
ไดแก โทรติดงาย ซ่ึงก็คือการเช่ือมตองายนั่นเอง 
   ดานราคา 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานราคา สวนใหญอยูในระดับนอย โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือคาบริการอินเตอรเน็ตรายเดือน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก 
ราคาตอช่ัวโมงของผลิตภัณฑ  
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   ดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจอันดับแรกในดานจํานวนสถานท่ีใหบริการชําระเงิน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของ
ผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผล
ตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของรานคาท่ีนาเช่ือถือ และผล
การศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย
ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก สถานที่ติดตองาย สะดวกมีท่ีจอดรถ
เพียงพอและอยูใกลตัวเมือง 
   ดานการสงเสริมการตลาด 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาด สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจอันดับแรก
ในดานการแถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูป
อันดับแรกไดแก การแถมช่ัวโมงใหในผลิตภัณฑ และผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต์ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับ
แรกไดแก การลดราคาคาบริการ และทดลองการใชบริการฟรี 
   ดานบุคลากร 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคลากร สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยลูกคาองคกรมีความพึงพอใจอันดับแรก
ในดานความรูความสามารถของพนักงานท่ีใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุร
ชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน 
ในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรก
ไดแก ความรูความสามารถของพนักงาน 
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   ดานกระบวนการ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจอันดับแรกคือ
กระบวนการในการชําระคาบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานกระบวนการ ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก 
ความสะดวกและความยุงยากในการเปนสมาชิก และวิธีการชําระคาบริการ 
   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือช่ือเสียงของบริษัท ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ต
สําเร็จรูปอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของบริษัท 
 
   ปญหาในการใชบริการ 
   จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมใน
ระดับ ปานกลาง โดยมีความรุนแรงของปญหาสูงสุดในดาน ความเร็วตํ่ากวามาตรฐาน ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑ
อินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาที่มีผลตอการซ้ือ
อินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความรุนแรงมากท่ีสุดไดแกปญหาการตอไมติด สายหลุดบอย รองลงมาคือ 
ปญหาอัตราการรับสงขอมูลต่ํา และสอดคลองกับผลการศึกษาของงกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปญหาท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแกความเร็วของ
ระบบ และการติดตอคูสายเขาระบบ 
 
 
 
 
 



  
106 

ขอคนพบ 
   จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม มีขอ
คนพบดังตอไปนี้ 
 กลุมลูกคาสวนใหญเปนกลุมลูกคาท่ีมีอายุไมเกิน 55 ป และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
 กลุมลูกคาสวนใหญเปนกลุมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตเปนจํานวนมากกวา 1 ช่ัวโมงตอวัน 
 ลูกคาสวนใหญเลือกชําระคาบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มท่ี true shop และ เคาเตอร
ธนาคาร 
 ลูกคาบุคคลมีความพึงพอใจตอบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มดานผลิตภัณฑ และดาน
ราคา ในระดับนอย โดยมีความพึงพอใจตอความมีเสถียรภาพและคาธรรมเนียมในการเดินสาย
เคเบิลเพิ่มเติมในระดับนอยท่ีสุด 
 ดานผลิตภัณฑพบวาลูกคาบุคคล ท่ีมีระดับรายไดไมเกิน 10,000 บาท ตอเดือนและลูกคา
องคกรท่ีทําธุรกิจการนําเขาสงออกมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับนอยโดยมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยความมีเสถียรภาพในการเช่ือมตอและความเร็วอินเตอรเน็ตในการใชงานในระดับนอยถึง
นอยท่ีสุด 
 ดานราคาพบวาลูกคาท่ีมีอายุมากกวา 25 ปข้ึนไป ลูกคาองคกรประเภท เจาของคนเดียว 
บริษัทและหางหุนสวน ลูกคาท่ีอยูในองคกรไอทีและการส่ือสาร และลูกคาท่ีอยูในองคกร
เกษตรกรรม มีความพึงพอใจดานราคาในระดับนอยโดยมีความพึงพอใจตอคาธรรมเนียมในการ
เดินสายเคเบิลเพิ่มเติมในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 
 ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนายพบวา ลูกคาท่ีมีอายุ 55 ปข้ึนไปมีความพึงพอใจ
ตอจํานวนของท่ีจอดรถของบริษัทในระดับนอย 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ลูกคาองคกรโรงเรียนเอกชนมีความพึงพอใจตอการแถม
อุปกรณเช่ือมตอในระดับท่ีนอย และมีความพึงพอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธในระดับท่ีนอย
ท่ีสุด  
 ดานบุคลากร พบวาลูกคาประเภทบุคคลมีความพึงพอใจ ตอจํานวนของพนักงานท่ี
ใหบริการในระดับนอย และลูกคาเพศชาย และลูกคาท่ีมีอายุ 35 – 44 ปมีความพึงพอใจตอความ
กระตือรือรนในการใหบริการในระดับนอย 
 ดานกระบวนการ พบวาลูกคาประเภทบุคคล ลูกคาอายุไมเกิน 45 ป และ ลูกคาท่ีมี
การศึกษาตํ่ากวา ปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอกระบวนการแกปญหาหลังการขายในระดับนอย 
นอกจากนี้ลูกคาอายุไมเกิน 45 ป ลูกคาหนวยราชการ และลูกคาในองคกรไอทีและการส่ือสาร มี
ความพึงพอใจตอกระบวนการในการติดต้ังระบบในระดับนอย นอกจากนี้ทุกอาชีพ ยกเวนเจาของ



  
107 

 ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาลูกคาประเภทบุคคล ลูกคาองคกรเจาของคน
เดียว องคกรการส่ือสารและไอที เกษตรกรรม และสถานศึกษา มีความพึงพอในตอชื่อเสียงของ
บริษัทในระดับมาก 

 
ขอเสนอแนะ 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบการใหบริการอินเตอรเน็ต
เคเบิลโมเด็มดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ 
  เปนปจจัยสําคัญในการท่ีจะทําใหลูกคามีความเห็นชอบในการใชงาน แตเนื่องจากลูกคามี
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานเสถียรภาพและความเร็วอินเตอรเน็ตในระดับนอย จึงควรท่ีจะ
มีการพัฒนาระบบหรือนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและไมมีปญหาเขามาใชแทนส่ิงท่ีมีอยูเพื่อลดปญหา
ท่ีเกิดขึ้น 
  ลูกคาสวนใหญมีระดับความรุนแรงของปญหาเกี่ยวกับการเช่ือมตอเปนระดับปญหาท่ีมาก 
ดังนั้นถาสามารถทําการพัฒนาระบบใหลดปญหาเร่ืองความเร็วไมไดมาตรฐานและไมมีเสถียรภาพ
ได จะทําใหลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีดีข้ึน โดยการลดปญหาเร่ืองความเร็วควรมีการเพิ่มคูสาย
ใหมากข้ึนเพื่อลดการแบ งความเร็วในการรับสงขอมูล 
  ควรจะมีการตรวจสอบหาสาเหตุท่ีแทจริงในดานความเร็วในการรับสงขอมูลเนื่องจากทาง
ทฤษฎีแลวความเร็วในการรับสงขอมูลของเคเบิลโมเด็มควรจะมีความเร็วสูงเนื่องจากความเขมของ
สัญญาณจะไมข้ึนกับระยะทาง ดังนั้นการที่ลูกคามีความพึงพอใจดานความเร็วนอยและโดยเฉพาะ
เม่ือเกิดฝนตกทําใหใชงานไมได อาจจะเกิดมาจากความผิดพลาดในการติดต้ังหรือเดินสาย ดังนั้น
ควรตรวจสอบเร่ืองนี้อยางแนชัดเปนกรณีแรก เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  ดานราคา   
  เนื่องมากจากคูแขงของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มทางตรงก็คือ อินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
ADSL โดยขอดีของADSL ขอหนึ่งคือ ไมตองเดินสายเพิ่มเติมเพราะสามารถใชไดกับสายโทรศัพท 
ในขณะท่ีเคเบิลโมเด็มตองเดินสายเคเบิลเพิ่มเติมถาอยูนอกบริเวณการใหบริการ และถาลูกคา
ตองการเดินสายเคเบิลเพิ่มตองมีการคิดคาธรรมเนียมการเดินสาย ทําใหตนทุนในการติดต้ังของ
เคเบิลโมเด็มสูงกวา ADSL รวมท้ังเม่ือสํารวจความพึงพอใจจะพบวาอยูในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 
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  ใชวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ และมีการลดราคาคาธรรมเนียมแรกเขาเพื่อเปนการ
ดึงดูดใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุดโดยเฉพาะในบริเวณที่เดินสายเคเบิลใหม  วิธีนี้จะทําใหเคเบิล
โมเด็มสามารถแขงขันกับ ADSL ได 
  ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย  
  เนื่องมากจากการชําระเงินของลูกคาสวนใหญ จะชําระท่ี True Shop และ Counter 
ธนาคาร แมวาลูกคามีความพึงพอใจในสถานท่ีในการชําระเงินในระดับปานกลางถึงมาก แตอาจจะ
เปนเพราะลูกคาไมรูวามีวิธีชําระเงินท่ีสะดวกสบายกวาการเดินทางไปชําระท่ี True Shop หรือ 
Counter ธนาคาร จึงควรมีการประชาสัมพันธ รวมท้ังการใหขอมูลจากพนักงานขายในเร่ืองของ
สถานท่ีใหบริการชําระเงินและวิธีการชําระเงินเพื่อเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการสงเสริมการตลาด   
   ควรจะมีการออก package เพื่อใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการไดตามแตตองการเชน 
เปล่ียนการคิดคาบริการเปนรายช่ัวโมงหรือระบบเติมเงิน เพื่อใหลูกคาท่ีอยากใชอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง ท่ีไมไดใชงานเปนประจําไดเขามาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  ดานบุคลากร  
  ควรทําการรับพนักงานเพิ่ม และอบรมพนักงานเกี่ยวกับปญหาตาง ๆ รวมท้ังมีการ
รวบรวมขอมูลปญหาและวิธีในการแกปญหาหลังจากท่ีพนักงานออกไปแกปญหา  
  นําเอาปญหาท่ีไดมีการแกไขแลวมารวบรวมเปนคําถามท่ีถามบอย(FAQ-Frequency Ask 
and Question) ในหนาเวปเพจของบริษัท เพื่อใหลูกคาใชในการแกปญหาเบ้ืองตน  
  ใหนําส่ิงปญหาท่ีแกไขและยังไมไดแกไขเหลานี้เขามาสอนแลกเปล่ียนกันในองคกร เพื่อ
หาวิธีแกไขอยางถาวร และนําเปนองคความรูในองคกรตอไป เม่ือมีพนักงานใหมเขามาใหนําองค
ความรูเหลานี้ไปสอนใหกับพนักงานใหม เพื่อท่ีจะสามารถทํางานไดอยางรวดเร็ว 
  ดานกระบวนการ  
  ดานกระบวนการในการสมัครใชบริการนั้นไมควรจะติดต้ังระบบใหลูกคาเกิน 1 สัปดาห 
ซ่ึงควรจะมีการติดตอแจงใหลูกคาทราบตลอดเวลาเร่ิมจากเม่ือทําการตรวจสอบพื้นท่ีท่ีจะติดตั้งแลว
ก็แจงใหลูกคาทราบวาจะคิดคาบริการติดต้ังเทาใด และจะเขาไปติดต้ังวันไหน จะทําใหลูกคารูสึกวา
มีความสําคัญและมีการดําเนินงานในการติดตั้งใหอยูตลอดเวลา  
  กระบวนการแกปญหา หลังจากไดรับการติดตอจากลูกคา ควรจะมีกระบวนการแกปญหา
ในเวลาไมเกิน 2 ช่ัวโมง โดยอาจจะมีการแกปญหาผานทางโทรศัพทเปนอันดับแรก ถาพบวาปญหา
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 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
 ควรจะมีการออกนโยบายสําหรับการสรางภาพลักษณโดยเฉพาะไมวาจะเปนการ
ประชาสัมพันธ หรือการโฆษณา นอกจากนี้การลงทุนในเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีทันสมัยจะชวยให
ภาพลักษณขององคกรดีข้ึนดวย  เนื่องจากภาพลักษณและช่ือเสียงท่ีดีเปนส่ิงท่ีลูกคาใหมท่ีไมมี
ความรูทางอินเตอรเน็ต จะเห็นเปนส่ิงแรกและสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการไดงายท่ีสุด 
 


