
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การคนควาแบบอิสระเรื่องนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ

เครือขายอินเทอรเน็ตความเรว็สูงระบบ ADSL  
 ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนีไ้ดแก รานอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชยีงใหม จังหวดัเชียงใหม ใช
แบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางจํานวน 175 ราย ดวยวิธีการสุมแบบไมใชความนาจะ
เปน แลวนําขอมูลที่ไดมาประมวลผล โดยสถิติที่ใชในการศึกษา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  
สรุปผลการศึกษา 

1.  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสนิใจเลือกผูใหบริการเครือขายอินเทอรเน็ต
ความเร็วสูงระบบ ADSL ของรานอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจของรานอนิเทอรเน็ตกลุม
ตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

1.1 ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก

ปจจัย ไดแก ความเร็วในการเชื่อมตอขอมูลคงที่ ความทันสมัยของอุปกรณในการเชือ่มตอ พื้นที่ใหบริการ
ครอบคลุม ความหลากหลายของระดับความเร็วที่ใหบริการ ความสามารถในการใชงานรวมกับโทรศัพท 
และชื่อเสียงของตราสินคา ตามลําดับคาเฉลี่ย 

1.2 ปจจัยดานราคา 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก

ปจจัย ไดแก คาใชบริการตอเดือน คาบริการในการติดตั้ง และคาบริการหลังการขาย ตามลําดับคาเฉลี่ย 
1.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก
ปจจัย ไดแก การชําระเงินไดหลายชองทาง การมีศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท จํานวนศนูยบริการ การ
ชําระเงินผานรานสะดวกซื้อ การมีศูนยบริการตามศูนยการคา และการสมัครใชบริการผานทางเว็บไซด 
ตามลําดับคาเฉลี่ย 
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1.4 ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในระดบัปานกลาง ไดแก การสงเสริมการขายโดยฟรีคาบริการติดตั้ง การให
สิทธิพิเศษเกี่ยวกับการเลนเกมสออนไลน การโฆษณาผานทางเว็บไซด การโฆษณาผานสื่อทางโทรทัศน 
การประชาสัมพันธตามศูนยการคา การโฆษณาผานสื่อทางปายโฆษณา การประชาสัมพันธผานงานแสดง
สินคา การประชาสัมพันธโดยการใหการสนับสนุนกิจกรรม และการโฆษณาผานสื่อทางนิตยสาร 
ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับนอยไดแก การโฆษณาผานหนังสือพมิพ และ
การโฆษณาผานสื่อทางวิทยุ ตามลําดับคาเฉลี่ย 

1.5 ปจจัยดานบุคลากร 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก

ปจจัย ไดแก ความรวดเรว็ในการใหบริการ ความชํานาญในการทํางานของพนักงาน ความเปนมิตรของ
พนักงาน ความตรงตอเวลาของพนักงานในการนดัหมาย และมนุษยสัมพันธของพนักงาน ตามลําดบั
คาเฉลี่ย 

1.6 ปจจัยดานกระบวนการ 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก

ปจจัย ไดแก ขั้นตอนในการติดตั้งอุปกรณ ขั้นตอนในการชําระคาใชบริการ และขัน้ตอนในการติดตอขอใช
บริการ ตามลําดับคาเฉลี่ย 

1.7 ปจจัยดานกายภาพ 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุก

ปจจัย ไดแก ความนาเชื่อถือขององคกร ภาพลักษณขององคกร ความสะอาดของศูนยบริการ และความ
สวยงามของศนูยบริการ ตามลําดับคาเฉลี่ย 
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 2.  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการเครือขายอินเทอรเน็ต 
ความเร็วสูงระบบ ADSL ของรานอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามขอมูล
ทั่วไป ซ่ึงประกอบดวย ระยะเวลาในการดําเนินกจิการ จํานวนเครือ่งคอมพิวเตอรที่ใหบริการ เครือขาย
อินเทอรเน็ตความเร็วสูงระบบ ADSL ที่ทานใชบริการในปจจุบัน และระดับความเร็วที่ทานเลือก 

2.1 จําแนกตามระยะเวลาในการดําเนินกิจการ  
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มรีะยะเวลาดําเนินกิจการต่ํากวา 

1 ปโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 
  มีผลตอการตดัสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มรีะยะเวลาดําเนินกิจการ 1 – 2 ป
โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริม
ทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มรีะยะเวลาดําเนินกิจการ 3 – 4 ป
โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจยัดานบุคลากร ปจจยัดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกายภาพ และปจจยัดานการสงเสริมทาง
การตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 
  มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มรีะยะเวลาดําเนินกิจการ 5 ปขึ้น
ไปโดยรวมอยูในระดบัปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

2.2  จําแนกตามจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรท่ีใหบริการ 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มจีํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่

ใหบริการไมเกิน 10 เครื่องโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจยัดานกระบวนการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และ
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มจีํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่
ใหบริการ 11 – 20 เครื่องโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจัยดานบคุลากร ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และ
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 
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มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มจีํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่
ใหบริการ 21 – 30 เครื่องโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานราคา ปจจยัดานบคุลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานกระบวนการ ปจจัยดานกายภาพ และ
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่มจีํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่
ใหบริการมากกวา 30 เครื่องโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง โดยปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับปาน
กลาง ไดแก ปจจัยดานบคุลากร ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดาน
กระบวนการ และปจจยัดานชองทางการจดัจําหนาย ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใน
ระดับนอย ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 

2.3 จําแนกตามเครือขายอินเทอรเน็ตความเร็วสูงระบบ ADSL ท่ีทานใชบริการในปจจุบัน 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการเครือขายของ TOT 

โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการเครือขายของ 
TT&T โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานบคุลากร ปจจยัดานผลิตภัณฑปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจยัดานราคา ปจจยัดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการเครือขายของ 
TRUE โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานราคา ปจจยัดานบุคลากร  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการเครือขายของ  
CS LOXINFO โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง โดยปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน
กายภาพ และปจจยัดานกระบวนการ ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับนอย 
ไดแก ปจจยัดานการสงเสริมทางการตลาด 
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มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการเครือขายของ  
CAT TELECOM โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัย
ดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

2.4 จําแนกตามระดับความเร็วท่ีทานเลือก 
มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชระดับความเร็ว 128 KB 

โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานการสงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยั
ดานบุคลากร ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชระดับความเร็ว 256 KB 
โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจยัดานบุคลากร ปจจยัดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานการสงเสริมทาง
การตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชระดับความเร็ว 512 KB 
โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจยั ไดแก ปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจยัดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานราคา และปจจยัดานการ
สงเสริมทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 

มีผลตอการตัดสินใจของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางที่เลือกใชระดับความเร็วตั้งแต 1 
MB โดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ไดแก ปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย และปจจยัดานการสงเสริม
ทางการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย 
 
 3.  ปญหาการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยาง 

ผลการศึกษาพบวาปญหาการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดบันอย 
โดยปญหาที่มผีลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก ปจจยัดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัย
ดานกระบวนการ ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับนอย ไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจยัดานกายภาพ 
ตามลําดับคาเฉลี่ย 
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3.1 ปญหาดานผลิตภัณฑ 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย

ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก ความเรว็ในการเชื่อมตอขอมูลไมคงที่ ความ
หลากหลายของระดับความเร็วที่ใหบริการนอย และพื้นที่ใหบริการไมครอบคลุม ตามลําดับคาเฉลี่ย สวน
ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับนอยไดแก ไมความสามารถในการใชงานรวมกับโทรศัพท 

3.2 ปญหาดานราคา 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย

ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก คาใชบริการตอเดือนสูงกวารายอื่น และคาบริการ
ในการติดตั้งสูงกวารายอืน่ ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับนอย ไดแก 
คาบริการหลังการขายสูงกวารายอื่น 

3.3 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับนอยทุกปจจัย 

ไดแก ชองทางการชําระเงินนอย ไมสามารถชําระเงินผานรานสะดวกซื้อ ไมมีศูนยบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ไมสามารถสมัครใชบริการผานทางเว็บไซด และไมมศีูนยบริการตามศูนยการคา ตามลําดับ
คาเฉลี่ย 

3.4 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับนอย โดย

ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก รายการสงเสริมการขายนอย สวนปญหาที่มีผลตอ
การใชบริการในระดบันอย ไดแก ขาดการประชาสัมพันธ และขาดการโฆษณา ตามลาํดับคาเฉลี่ย 

3.5 ปญหาดานบุคลากร 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับนอย โดย

ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานขาดความกระตือรือรน พนักงานขาดความ
ตรงตอเวลาในการนัดหมาย และพนกังานมีความรูเกีย่วกับสินคาไมเพยีงพอ ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปญหา
ที่มีผลตอการใชบริการในระดับนอย ไดแก พนักงานขาดมนุษยสัมพนัธ 

3.6 ปญหาดานกระบวนการ 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย

ปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนในการติดตอขอใชบริการลาชา และ
ขั้นตอนในการติดตั้งอุปกรณลาชา ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปญหาที่มีผลตอการใชบริการในระดับนอย 
ไดแก ขั้นตอนในการชําระคาใชบริการลาชา 
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3.7 ปญหาดานกายภาพ 
มีผลตอการใชบริการของรานอินเทอรเน็ตกลุมตัวอยางโดยรวมอยูในระดับนอยทุกปจจัย 

ไดแก ศูนยบริการขาดความสวยงาม ภาพลักษณขององคกรไมด ี ศูนยบริการขาดการดูแลดานความสะอาด 
และองคกรขาดความนาเชื่อถือ ตามลําดับคาเฉลี่ย 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาในครั้งนี้ อภิปรายผลโดยใชแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service 
Marketing Mix) พบวา ปจจัยตาง ๆ มีผลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานการสงเสริมการจัดจําหนาย และปจจัยดานกายภาพ ตามลําดับคาเฉลี่ย ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของกฤษดา สุรชาติชัยกุล (2543) ในทิศทางเดียวกันทีพ่บวา ปจจยัดานการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจมากที่สุดไดแก ปจจัยดานผลิตภณัฑ รองมาคือการะบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
บุคลากร และปจจยัดานภาพลักษณขององคกร ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาการศึกษาในครั้งนี ้ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญักับปจจัยดานบุคลากรมากกวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  
 การศึกษาถึงปญหาปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการใชงานของรานอินเทอรเน็ตกลุม
ตัวอยางพบวา ปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวมในอยูในระดับนอย ซ่ึงปญหาที่มีผลในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปญหาจากปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานราคา ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปญหาที่มีผล
ในระดบันอย ไดแก ปญหาจากปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสงเสริมการจัดจําหนาย ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานกระบวนการ และปจจยัดานกายภาพ ตามลําดับคาเฉลี่ย 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะทั่วไป 

จากผลการศึกษาในเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการเครือขายอินเทอรเน็ต
ความเร็วสูงระบบ ADSL ของรานอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชยีงใหม จังหวัดเชยีงใหม ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะดังนี ้

1.   ดานผลิตภณัฑ 
เปนดานที่ลูกคาใหความสําคัญมาก เนื่องจากสงผลตอจํานวนลูกคาทีเ่ขามาใชบริการโดยตรง ซ่ึง

ปญหาที่พบมากที่สุดคือ ความเร็วของระบบไมมีความคงที่เทาที่ควร สัญญาณหลุดบอย บางครั้งไมสามารถ
เชื่อมตอไดตลอดทั้งวัน และปญหาเรื่องจํานวนผูใชบริการในรัศมีใกลเคียงมีจํานวนมากซึ่งสงผลตอ
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ความเร็วเฉลี่ยโดยรวมของระบบชาลง ควรมีการกําหนดมาตรฐานความเร็วใหชัดเจน และเปนไปตาม
ขอตกลงที่ใหกับผูใชบริการ 

2.   ดานราคา 
เปนดานที่สงผลกระทบไมมากเทาที่ควรเนือ่งจากราคาแตละเครือขายใกลเคียงกัน ปญหาที่เกิดขึน้

จึงเปนปญหาเรื่องของความคุมคามากกวาควรมีการกําหนดจํานวนผูใชบริการตอชองสัญญาณใหชัดเจน
เพื่อใหสามารถใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงไดอยางเต็มประสิทธิภาพคุมคากับคาใชจาย   

3.   ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ควรมีการขยายจุดบริการใหมากขึ้น และเพิ่มชองทางในการชําระเงนิใหมีความสะดวกแก

ผูใชบริการ เชน ตามรานสะดวกซื้อ หางสรรพสินคา 
4.   ดานการสงเสริมทางการตลาด 
ควรมีการรับประกันการใชงานหากลูกคาไมพอใจยนิดีคนืเงิน เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกลูกคา 

ความมีบริการอื่น ๆ รวมเชน คาใชบริการสามารถนําไปเปนสวนลดในการซื้อบัตรโทรศัพท บัตรเติมเงิน 
หรือบัตรเติมชั่วโมงเกมสออนไลน  

5.   ดานบุคลากร 
ควรมีการอบรม และใหความรูแกพนักงานเกีย่วกับตัวผลิตภัณฑใหมาก เนื่องจากพนักงานสวนใหญไม
สามารถตอบขอสงสัยของผูใชบริการได ทําใหผูใชบริการเกิดความไมสะดวก สําหรับปญหาการติดตอ
คอนขางยาก เชน สายไมวาง เจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ ควรมีการเพิ่มจํานวนพนักงานให
เพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ 

6.   ดานกระบวนการ 
ควรมีการปรับปรุงดานความรวดเร็วในการใหบริการในแตละขั้นตอน เนื่องจากบางขัน้ตอน เชน 

การเปดใชสัญญาณ ตองใหผูใชบริการรอเปดสัญญาณหลายวัน ซ่ึงสงผลตอการดําเนินการของผูใชบริการ  
7.   ดานกายภาพ 
เปนดานทีเ่กิดปญหานอยที่สุด เนื่องจากผูใหบริการทกุรายลวนมกีารตกแตง และดแูลความ

สวยงามของศนูยบริการของตนเองเปนประจํา อีกทั้งยังพยายามรกัษาภาพลักษณของตนอยูเสมอ สงผลให
องคกรของตนเองไดรับความเชื่อถือ และเชื่อมั่นจากผูใชบริการ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 
จากการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดศึกษาเฉพาะระบบ ADSL ซ่ึงพบวารานอินเทอรเน็ตบางรานไมไดใช

ระบบ ADSL แตเปนระบบอื่น เชน ระบบสายเคเบิ้ล ระบบ ISDN  ผูศึกษาจึงเห็นวาการศึกษาระบบอื่นๆ ก็
มีความนาสนใจมาก เนื่องจากระบบอื่นก็สามารถทดแทนระบบ ADSL ไดเชนกัน 
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