
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัทรู
อินเตอรเน็ต จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม รวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถามจากลูกคา ในจังหวัดเชียงใหมจํานวน 338 ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลได
ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
  สวนท่ี1     ขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม เปนลูกคาประเภทบุคคล รอยละ 78.40 ลูกคา
ประเภทองคกร รอยละ 21.60 เปนเพศชาย รอยละ 85.21 มีอายุต่ํากวา 25 ป รอยละ 37.57 มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี รอยละ 52.66  ลูกคาประเภทบุคคลมีอาชีพนักเรียนหรือนกัศึกษา รอยละ 
44.53 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา10,000 บาทคิดเปนรอยละ 53.97 ลูกคาประเภทองคกรอยูใน
องคกรประเภทบริษัท หรือหางหุนสวน รอยละ 46.58  และเปนอุตสาหกรรมประเภทการส่ือสาร
และไอที รอยละ 67.15  
 
  สวนท่ี 2    ขอมูลการใชอินเตอรเน็ตเบ้ืองตน 
 จากผลการศึกษาขอมูลเบ้ืองตนในการใชบริการของการใชอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ใน
จังหวัดเชียงใหมพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มเปน
ระยะเวลา 1-2 ป ใชความเร็วอินเตอรเน็ต 128/64 Kbps ใชอินเตอรเน็ตวันละ 4-8 ช่ัวโมง และชําระ
คาบริการอินเตอรเน็ตท่ี True Shop 
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  สวนท่ี 3     ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท 
ทรูอินเตอรเน็ต ในจังหวัดเชียงใหม 
  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มโดยรวม 
  จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยพบวาความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ ปาน
กลาง ซ่ึงเม่ือสรุปความพึงพอใจ ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท้ัง 7 ดานสรุปไดดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ (Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยดานความงายในการเช่ือมตอเขาระบบ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก สวนความยากงายในการเร่ิมติดตั้งใชงานมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานความเร็วของ
อินเตอรเน็ตในการใชงานมีความพึงพอใจ ระดับนอย และดานความเร็วของอินเตอรเน็ตในการใช
งานมีความพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด  
 ดานราคา (Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานราคาโดยรวมในระดับ
นอย โดยดานคาบริการอินเตอรเน็ตรายเดือนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง แตมีความพึงพอใจ
ระดับนอย ในดานคาธรรมเนียมเร่ิมตนในการสมัครใชบริการและคาธรรมเนียมในการเดินสาย
เคเบิลเพิ่มเติม ตามลําดับ 
  ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย (Place) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนายโดยรวมในระดับปานกลาง โดยดานจํานวนสถานท่ี
ใหบริการชําระเงินมีความพึงพอใจระดับมาก แตมีความพึงพอใจระดับปานกลางในดานจํานวน
สาขาของบริษัทท่ีใหบริการ ความสะดวกของทําเลที่ตั้งของบริษัท และจํานวนของที่จอดรถของ
บริษัท ตามลําดับ 
  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง โดยการแถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอมีความ
พึงพอใจระดับมาก แตมีความพึงพอใจระดับปานกลางในดานการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือ
คาบริการแรกเขาดานการโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลผานส่ือตาง ๆ และดานการแนะนําและให
ขอมูลจากพนักงานขาย ตามลําดับ 
  ดานบุคลากร (People) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานความรูความสามารถของพนักงานท่ี
ใหบริการ ดานความยิ้มแยมแจมใสของพนักงาน ดานความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน ตามลําดับ แตดานจํานวนของพนักงานในการใหบริการมีความพึงพอใจระดับนอย 
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  ดานกระบวนการ (Process) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานกระบวนการ
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดานกระบวนการในการชําระ
คาบริการ และกระบวนการในการสมัครใชบริการ ตามลําดับ แตมีความพึงพอใจระดับนอย ในดาน
กระบวนการในการติดต้ังระบบ และกระบวนการแกปญหาหลังการขายตามลําดับ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา (Physical Evidence) พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจระดับมากในดานช่ือเสียงของบริษัท แตมีความพึงพอใจระดับปาน
กลางในดานบรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท และความทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีใหบริการ 
ตามลําดับ 
 
  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม จําแนกตามขอมูล
ท่ัวไปของลูกคา 
  จําแนกตามประเภทของลูกคา 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาลูกคาประเภทบุคคลมีความพึงพอใจในสวนประสมการตลาดทุกดาน
ระดับปานกลาง แตลูกคาประเภทองคกรมีความพึงพอใจในดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและราคาในระดับนอย 
  จําแนกตามเพศ 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจในสวนประสมการตลาดทุก
ดานระดับปานกลาง ยกเวนมีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพใหแกลูกคา แตผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกดานในระดับปานกลาง 
ยกเวน มีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา 
  จําแนกตามอายุ 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ปมีความพึงพอใจในสวนประสม
ทางการตลาดบริการทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนมีความพึงพอใจระดับมาก ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25- 34 ป และ 35- 44 ปมีความพึง
พอใจระดับมากดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยดาน
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  จําแนกตามระดับการศึกษา 
  ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
ระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความพึงพอใจ
ระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดาน
ผลิตภัณฑ นอกจากน้ีผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. มีความพึงพอใจ
ระดับนอยในดาน ผลิตภัณฑ และราคา สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับ ปวส.หรือ
อนุปริญญา และปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา 
  ลูกคาประเภทบุคคลจําแนกตามอาชีพ 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาบุคคล ทุกอาชีพ ยกเวนอาชีพอ่ืน ๆ ซ่ึงก็คืออาชีพ เลขา
ฯ ผูจัดการ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง สวนอาชีพ
อ่ืนมีความพึงพอใจระดับมาก โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษามีความ
พึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอย
ในดานผลิตภัณฑ สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ
ระดับมากในดาน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหแกลูกคา แตมีความพึงพอใจระดับ
นอยในดานราคา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนและเจาของกิจการ
มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจ
ระดับนอยในดานผลิตภัณฑ และดานราคา สวนอาชีพอ่ืน ๆ ไดแกเลขาฯผูจัดการ มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดในดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ นอกจากนี้ยังมีความพึงพอใจระดับมากในดานการสงเสริม
การตลาด 
  ลูกคาประเภทบุคคลจําแนกตามรายได 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาบุคคล ทุกระดับรายได มีความพึงพอใจตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความ
พึงพอใจระดับนอยในดานผลิตภัณฑ นอกจากน้ีผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 10,001 – 20,000 
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  ลูกคาประเภทองคกรจําแนกตามประเภทองคกร 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาองคกรทุกประเภทองคกร มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกร
หนวยงานราชการมีความพึงพอใจระดับปานกลางในทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรเจาของคนเดียว บริษัทหรือหางหุนสวน มีความพึง
พอใจระดับนอยในดานราคา สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรอ่ืน ๆ ไดแกโรงเรียนเอกชน มี
ความพึงพอใจในระดับมากในดานบุคลากร แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา สถานท่ีหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ลูกคาประเภทองคกรจําแนกตามประเภทอุตสาหกรรม 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทลูกคาองคกรทุกประเภทอุตสาหกรรม มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมระดับปานกลาง โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูใน
องคกรการนําเขาสงออก  มีความพึงพอใจระดับนอยในดานผลิตภัณฑ  นอกจากน้ีผูตอบ
แบบสอบถามท่ีอยูในองคกรกอสรางและอสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจระดับมากในดานการ
สงเสริมการตลาด สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในองคกรเกษตรกรรม มีความพึงพอใจระดับมาก
ในดานผลิตภัณฑ สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ แตมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีอยู
ในองคกรการศึกษา มีความพึงพอใจระดับนอยในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 
  สวนท่ี 4     ปญหาการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต 
จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม 
   จากผลการศึกษาความรุนแรงของปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยพบวาปญหาจากการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยปญหาดานเช่ือมตอเขาอินเตอรเน็ตยาก 
ความเร็วตํ่ากวามาตรฐาน พนักงานไมสามารถใหความชวยเหลือแกปญหาได และกระบวนการใน
การใหบริการชา พบปญหาในระดับมาก นอกจากน้ีพบปญหาในระดับปานกลาง ดาน ระบบ
ซับซอนยากตอความเขาใจ สายหลุดบอย คาบริการแพงกวาท่ีอ่ืน ๆ ท่ีจอดรถบริษัทไมสะดวก 
พนักงานไมสุภาพ และโทรศัพทของบริษัทสายไมวางติดตอยาก  และพบปญหาในระดับนอยดาน
วิธีการชําระคาบริการมีจํากัด 
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อภิปรายผล 
   เม่ือพิจารณาจากการสรุปผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัททรูอินเตอรเน็ต จังหวัดเชียงใหม โดยใชทฤษฏีสวนประสมทาง
การตลาดบริการซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ พบวาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาองคกรและลูกคาบุคคลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปานกลางโดยเม่ือทําการเรียงลําดับพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุดใน
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และดานราคา ตามลําดับ
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาด
ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก และผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัย
ท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกคือ ปจจัยดานราคา 
   ดานผลิตภัณฑ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานผลิตภัณฑ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอันดับแรกคือความงายในการเช่ือมตอ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรก
ไดแก โทรติดงาย ซ่ึงก็คือการเช่ือมตองายนั่นเอง 
   ดานราคา 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานราคา สวนใหญอยูในระดับนอย โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือคาบริการอินเตอรเน็ตรายเดือน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก 
ราคาตอช่ัวโมงของผลิตภัณฑ  
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   ดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจอันดับแรกในดานจํานวนสถานท่ีใหบริการชําระเงิน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของ
ผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผล
ตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของรานคาท่ีนาเช่ือถือ และผล
การศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานสถานท่ีและชองทางการจัดจําหนาย
ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก สถานที่ติดตองาย สะดวกมีท่ีจอดรถ
เพียงพอและอยูใกลตัวเมือง 
   ดานการสงเสริมการตลาด 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาด สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจอันดับแรก
ในดานการแถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย 
(2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูป
อันดับแรกไดแก การแถมช่ัวโมงใหในผลิตภัณฑ และผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต์ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับ
แรกไดแก การลดราคาคาบริการ และทดลองการใชบริการฟรี 
   ดานบุคลากร 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคลากร สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยลูกคาองคกรมีความพึงพอใจอันดับแรก
ในดานความรูความสามารถของพนักงานท่ีใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุร
ชาต้ิชัยกุล(2543) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน 
ในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรก
ไดแก ความรูความสามารถของพนักงาน 
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   ดานกระบวนการ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจอันดับแรกคือ
กระบวนการในการชําระคาบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานกระบวนการ ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแก 
ความสะดวกและความยุงยากในการเปนสมาชิก และวิธีการชําระคาบริการ 
   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือช่ือเสียงของบริษัท ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ต
สําเร็จรูปอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของบริษัท 
 
   ปญหาในการใชบริการ 
   จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมใน
ระดับ ปานกลาง โดยมีความรุนแรงของปญหาสูงสุดในดาน ความเร็วตํ่ากวามาตรฐาน ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของเปาวรงค บัวไชโย (2544) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑ
อินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาที่มีผลตอการซ้ือ
อินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความรุนแรงมากท่ีสุดไดแกปญหาการตอไมติด สายหลุดบอย รองลงมาคือ 
ปญหาอัตราการรับสงขอมูลต่ํา และสอดคลองกับผลการศึกษาของงกฤษดา สุรชาต้ิชัยกุล(2543) 
ศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาปญหาท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออินเตอรเน็ตสําเร็จรูปอันดับแรกไดแกความเร็วของ
ระบบ และการติดตอคูสายเขาระบบ 
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ขอคนพบ 
   จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม มีขอ
คนพบดังตอไปนี้ 
 กลุมลูกคาสวนใหญเปนกลุมลูกคาท่ีมีอายุไมเกิน 55 ป และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
 กลุมลูกคาสวนใหญเปนกลุมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตเปนจํานวนมากกวา 1 ช่ัวโมงตอวัน 
 ลูกคาสวนใหญเลือกชําระคาบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มท่ี true shop และ เคาเตอร
ธนาคาร 
 ลูกคาบุคคลมีความพึงพอใจตอบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มดานผลิตภัณฑ และดาน
ราคา ในระดับนอย โดยมีความพึงพอใจตอความมีเสถียรภาพและคาธรรมเนียมในการเดินสาย
เคเบิลเพิ่มเติมในระดับนอยท่ีสุด 
 ดานผลิตภัณฑพบวาลูกคาบุคคล ท่ีมีระดับรายไดไมเกิน 10,000 บาท ตอเดือนและลูกคา
องคกรท่ีทําธุรกิจการนําเขาสงออกมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับนอยโดยมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยความมีเสถียรภาพในการเช่ือมตอและความเร็วอินเตอรเน็ตในการใชงานในระดับนอยถึง
นอยท่ีสุด 
 ดานราคาพบวาลูกคาท่ีมีอายุมากกวา 25 ปข้ึนไป ลูกคาองคกรประเภท เจาของคนเดียว 
บริษัทและหางหุนสวน ลูกคาท่ีอยูในองคกรไอทีและการส่ือสาร และลูกคาท่ีอยูในองคกร
เกษตรกรรม มีความพึงพอใจดานราคาในระดับนอยโดยมีความพึงพอใจตอคาธรรมเนียมในการ
เดินสายเคเบิลเพิ่มเติมในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 
 ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนายพบวา ลูกคาท่ีมีอายุ 55 ปข้ึนไปมีความพึงพอใจ
ตอจํานวนของท่ีจอดรถของบริษัทในระดับนอย 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ลูกคาองคกรโรงเรียนเอกชนมีความพึงพอใจตอการแถม
อุปกรณเช่ือมตอในระดับท่ีนอย และมีความพึงพอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธในระดับท่ีนอย
ท่ีสุด  
 ดานบุคลากร พบวาลูกคาประเภทบุคคลมีความพึงพอใจ ตอจํานวนของพนักงานท่ี
ใหบริการในระดับนอย และลูกคาเพศชาย และลูกคาท่ีมีอายุ 35 – 44 ปมีความพึงพอใจตอความ
กระตือรือรนในการใหบริการในระดับนอย 
 ดานกระบวนการ พบวาลูกคาประเภทบุคคล ลูกคาอายุไมเกิน 45 ป และ ลูกคาท่ีมี
การศึกษาตํ่ากวา ปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอกระบวนการแกปญหาหลังการขายในระดับนอย 
นอกจากนี้ลูกคาอายุไมเกิน 45 ป ลูกคาหนวยราชการ และลูกคาในองคกรไอทีและการส่ือสาร มี
ความพึงพอใจตอกระบวนการในการติดต้ังระบบในระดับนอย นอกจากนี้ทุกอาชีพ ยกเวนเจาของ
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 ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาลูกคาประเภทบุคคล ลูกคาองคกรเจาของคน
เดียว องคกรการส่ือสารและไอที เกษตรกรรม และสถานศึกษา มีความพึงพอในตอชื่อเสียงของ
บริษัทในระดับมาก 

 
ขอเสนอแนะ 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบการใหบริการอินเตอรเน็ต
เคเบิลโมเด็มดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ 
  เปนปจจัยสําคัญในการท่ีจะทําใหลูกคามีความเห็นชอบในการใชงาน แตเนื่องจากลูกคามี
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานเสถียรภาพและความเร็วอินเตอรเน็ตในระดับนอย จึงควรท่ีจะ
มีการพัฒนาระบบหรือนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและไมมีปญหาเขามาใชแทนส่ิงท่ีมีอยูเพื่อลดปญหา
ท่ีเกิดขึ้น 
  ลูกคาสวนใหญมีระดับความรุนแรงของปญหาเกี่ยวกับการเช่ือมตอเปนระดับปญหาท่ีมาก 
ดังนั้นถาสามารถทําการพัฒนาระบบใหลดปญหาเร่ืองความเร็วไมไดมาตรฐานและไมมีเสถียรภาพ
ได จะทําใหลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีดีข้ึน โดยการลดปญหาเร่ืองความเร็วควรมีการเพิ่มคูสาย
ใหมากข้ึนเพื่อลดการแบ งความเร็วในการรับสงขอมูล 
  ควรจะมีการตรวจสอบหาสาเหตุท่ีแทจริงในดานความเร็วในการรับสงขอมูลเนื่องจากทาง
ทฤษฎีแลวความเร็วในการรับสงขอมูลของเคเบิลโมเด็มควรจะมีความเร็วสูงเนื่องจากความเขมของ
สัญญาณจะไมข้ึนกับระยะทาง ดังนั้นการที่ลูกคามีความพึงพอใจดานความเร็วนอยและโดยเฉพาะ
เม่ือเกิดฝนตกทําใหใชงานไมได อาจจะเกิดมาจากความผิดพลาดในการติดต้ังหรือเดินสาย ดังนั้น
ควรตรวจสอบเร่ืองนี้อยางแนชัดเปนกรณีแรก เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  ดานราคา   
  เนื่องมากจากคูแขงของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มทางตรงก็คือ อินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
ADSL โดยขอดีของADSL ขอหนึ่งคือ ไมตองเดินสายเพิ่มเติมเพราะสามารถใชไดกับสายโทรศัพท 
ในขณะท่ีเคเบิลโมเด็มตองเดินสายเคเบิลเพิ่มเติมถาอยูนอกบริเวณการใหบริการ และถาลูกคา
ตองการเดินสายเคเบิลเพิ่มตองมีการคิดคาธรรมเนียมการเดินสาย ทําใหตนทุนในการติดต้ังของ
เคเบิลโมเด็มสูงกวา ADSL รวมท้ังเม่ือสํารวจความพึงพอใจจะพบวาอยูในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 
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  ใชวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ และมีการลดราคาคาธรรมเนียมแรกเขาเพื่อเปนการ
ดึงดูดใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุดโดยเฉพาะในบริเวณที่เดินสายเคเบิลใหม  วิธีนี้จะทําใหเคเบิล
โมเด็มสามารถแขงขันกับ ADSL ได 
  ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย  
  เนื่องมากจากการชําระเงินของลูกคาสวนใหญ จะชําระท่ี True Shop และ Counter 
ธนาคาร แมวาลูกคามีความพึงพอใจในสถานท่ีในการชําระเงินในระดับปานกลางถึงมาก แตอาจจะ
เปนเพราะลูกคาไมรูวามีวิธีชําระเงินท่ีสะดวกสบายกวาการเดินทางไปชําระท่ี True Shop หรือ 
Counter ธนาคาร จึงควรมีการประชาสัมพันธ รวมท้ังการใหขอมูลจากพนักงานขายในเร่ืองของ
สถานท่ีใหบริการชําระเงินและวิธีการชําระเงินเพื่อเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการสงเสริมการตลาด   
   ควรจะมีการออก package เพื่อใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการไดตามแตตองการเชน 
เปล่ียนการคิดคาบริการเปนรายช่ัวโมงหรือระบบเติมเงิน เพื่อใหลูกคาท่ีอยากใชอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง ท่ีไมไดใชงานเปนประจําไดเขามาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  ดานบุคลากร  
  ควรทําการรับพนักงานเพิ่ม และอบรมพนักงานเกี่ยวกับปญหาตาง ๆ รวมท้ังมีการ
รวบรวมขอมูลปญหาและวิธีในการแกปญหาหลังจากท่ีพนักงานออกไปแกปญหา  
  นําเอาปญหาท่ีไดมีการแกไขแลวมารวบรวมเปนคําถามท่ีถามบอย(FAQ-Frequency Ask 
and Question) ในหนาเวปเพจของบริษัท เพื่อใหลูกคาใชในการแกปญหาเบ้ืองตน  
  ใหนําส่ิงปญหาท่ีแกไขและยังไมไดแกไขเหลานี้เขามาสอนแลกเปล่ียนกันในองคกร เพื่อ
หาวิธีแกไขอยางถาวร และนําเปนองคความรูในองคกรตอไป เม่ือมีพนักงานใหมเขามาใหนําองค
ความรูเหลานี้ไปสอนใหกับพนักงานใหม เพื่อท่ีจะสามารถทํางานไดอยางรวดเร็ว 
  ดานกระบวนการ  
  ดานกระบวนการในการสมัครใชบริการนั้นไมควรจะติดต้ังระบบใหลูกคาเกิน 1 สัปดาห 
ซ่ึงควรจะมีการติดตอแจงใหลูกคาทราบตลอดเวลาเร่ิมจากเม่ือทําการตรวจสอบพื้นท่ีท่ีจะติดตั้งแลว
ก็แจงใหลูกคาทราบวาจะคิดคาบริการติดต้ังเทาใด และจะเขาไปติดต้ังวันไหน จะทําใหลูกคารูสึกวา
มีความสําคัญและมีการดําเนินงานในการติดตั้งใหอยูตลอดเวลา  
  กระบวนการแกปญหา หลังจากไดรับการติดตอจากลูกคา ควรจะมีกระบวนการแกปญหา
ในเวลาไมเกิน 2 ช่ัวโมง โดยอาจจะมีการแกปญหาผานทางโทรศัพทเปนอันดับแรก ถาพบวาปญหา
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 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
 ควรจะมีการออกนโยบายสําหรับการสรางภาพลักษณโดยเฉพาะไมวาจะเปนการ
ประชาสัมพันธ หรือการโฆษณา นอกจากนี้การลงทุนในเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีทันสมัยจะชวยให
ภาพลักษณขององคกรดีข้ึนดวย  เนื่องจากภาพลักษณและช่ือเสียงท่ีดีเปนส่ิงท่ีลูกคาใหมท่ีไมมี
ความรูทางอินเตอรเน็ต จะเห็นเปนส่ิงแรกและสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการไดงายท่ีสุด 
 


