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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL ในเขตปทุมวนั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL   ศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการเลือกใช้อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ใน

เขตปทุมวนั จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์  และศึกษาทัศนคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด  

โดยกลุ่มตวัอย่าง เป็นผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงเฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั และใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง   จาํนวน 385 ราย เก็บรวมรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามและนาํมาทาํการ

วิเคราะห์เชิงพรรณา โดยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียง 

เบนมาตรฐาน และสถิติเพื่อทดสอบสมมุติฐานประกอบดว้ย การค่าไคสแควร์  และการวิเคราะห์ค่า

ความแปรปรวนทางเดียว F-test (One way ANOVA)   ผลจากการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1. ผลการศึกษาลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.29  ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 77.40 ดา้นระดบั

การศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 78.70 ดา้นอาชีพส่วนใหญ่เป็น

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  คิดเป็นร้อยละ 77.14 ส่วนใหญ่มีอาย ุ25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.84  

ดา้นรายไดต่้อเดือนรวมทั้งครอบครัว มีรายได ้ 50,001-80,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.08   

2. ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการตอบแบบสอบ 

ถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตมาเป็นระยะเวลาเฉล่ีย 3.6 ปี ใชอิ้นเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 20.01 - 

24.00 น.  เพื่อรับส่งอีเมลลม์ากท่ีสุด  และส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตทุกวนั คร้ังละ 4-5 ชัว่โมง 

ปัญหาการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตคือ ความเร็วท่ีใหบ้ริการไม่ตรงตามท่ีแจง้ไว ้ มีเหตุผลท่ีตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL คือรวดเร็วและใชง้านสะดวก และใชบ้ริการ



(2) 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL จาก KSC มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ตนเองเป็นผูต้ดัสินใจใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL โดยเลือกใชง้านท่ีระดบัความเร็ว 512 Kbps มากท่ีสุด มีค่าใชบ้ริการ

อินเตอร์ความเร็วสูง ADSL ต่อเดือน เป็นเงิน 501-1,000 บาท 

3. ผลการศึกษาทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด เรียงลาํดบัความสาํคญัไดด้งัน้ี ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตามลาํดบั  

 4. ผลการศึกษาลกัษณะความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรม 

พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้น

ความถ่ีในการใช้บริการอินเตอร์เน็ต และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในด้านเหตุผลสําคัญท่ีตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 

5. ผลการศึกษาความสัมพนัธร์ะหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการ

เลือก ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีใน

การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต และดา้นเหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 

ในอดีตการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตในประเทศไทยยงัไม่เป็นท่ีแพร่หลาย เน่ืองจากเป็นเร่ือง    

ท่ียุง่ยากมีความซบัซอ้นและตอ้งใชอุ้ปกรณ์เช่ือมต่อท่ีมีราคาแพง  การใชง้านจึงจาํกดัอยูใ่นวงแคบๆ 

เฉพาะกลุ่มเท่านั้น ดว้ยเทคโนโลยกีารส่ือสารท่ีพฒันาและเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วทาํใหเ้คร่ือง

คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ นั้นมีราคาลดลงแต่เพิ่มประสิทธิภาพการใชง้านท่ีสูงขึ้น สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละระดบัไดเ้ป็นอยา่งดี จึงทาํใหจ้าํนวนผูใ้ชค้อมพิวเตอร์

เพิ่มขึ้นโดยเฉพาะการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตอยา่งแพร่หลาย  ในปี 2548 ท่ีผา่นมาประเทศไทยมี

อตัราการใชอิ้นเตอร์เน็ตขยายตวัเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง จาํนวนผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตคิดเป็นสัดส่วน

ประมาณร้อยละ 12 ของจาํนวนประชากรทั้งประเทศ หรือประมาณ 7.6 ลา้นราย (กระทรวง        

เทคโนโลยสีารสนเทศ . 2549)  

 

ภาพท่ี  1.1  

จํานวนผู้ใช้บริการอนิเตอร์เน็ตต่อประชากร 100 คน 

 

      
 

  

(กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศ . 2549) 
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เหตุผลสาํคญัท่ีทาํใหอิ้นเตอร์เน็ตไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายคอืไม่มีขอ้จาํกดัในเร่ือง

ของระยะทาง สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นจาํนวนมากในเวลาอนัรวดเร็ว และใชต้น้ทุนใน

การลงทุนตํ่า ซ่ึงรูปแบบของขอ้มูลอาจมีทั้งขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ความ รูปภาพ และมลัติมีเดีย อินเตอร์เน็ต

จึงเปรียบเสมือนเป็นแหล่งคน้ควา้ขอ้มูลข่าวสาร และเป็นส่ิงสาํคญัท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ อินเตอร์เน็ตจึงถือเป็นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์สากลท่ีเช่ือมต่อเขา้ดว้ยกนัภายใต้

มาตรฐานการส่ือสารเดียวกนั เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือการส่ือสารและสืบคน้ขอ้มูลข่าวสารจากเครือข่าย

ต่างๆ ทัว่โลก และเป็นแหล่งรวมขอ้มูลข่าวสารจากทุกมุมโลก ทุกสาขาวิชา ทุกดา้นทั้งบนัเทิงและ

วิชาการ ตลอดจนการดาํเนินธุรกิจ การใชอิ้นเตอร์เน็ตจึงขยายวงกวา้งในทุกสาขาอาชีพ ดงันั้น

อินเตอร์เน็ตจึงกลายเป็นส่วนหน่ึงท่ีสาํคญัในชีวิตประจาํวนั และสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นภาพของ

การส่ือสารท่ีไร้พรมแดนไดอ้ยา่งชดัเจน   

การเขา้สู่เครือข่ายอินเตอร์เน็ตของผูใ้ชบ้ริการตามบา้นส่วนใหญ่ทั้งในอดีตและปัจจุบนั จะ 

ตอ้งหมุนโมเด็มเพื่อเขา้สู่ระบบ ซ่ึงมีความเร็วในการรับส่งขอ้มูลสูงสุดไม่เกิน 56 กิโลบิตต่อวินาที 

(Kbps) ประสิทธิภาพในการใชง้านของโมเด็มจะไมเ่ตม็ท่ีของความเร็วดงักล่าว มาจากหลายสาเหตุ    

ดว้ยกนัเช่น สภาพคู่สายโทรศพัทไ์ม่ดีพอ หรือขีดความสามารถในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ    

แต่ละราย เป็นตน้ การใชง้านของอินเตอร์เน็ตดว้ยความเร็วตํ่า จึงสร้างความผิดหวงัและความเบ่ือ

หน่ายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งยิง่ และเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหจ้าํนวนผูใ้ชบ้ริการในประเทศไทย

ยงัไม่สูงมากนกั ถึงแมว้า่ผูใ้ชบ้ริการตามบา้นจะมีทางเลือกคือใชเ้คเบิ้ลโมเด็มแทนซ่ึงใหค้วามเร็วสูง 

แต่ดว้ยขอ้จาํกดัท่ีตอ้งลงทุนในการเดินสายสัญญาณใหม่ มีค่าใชจ่้ายสูง และพื้นท่ีในการใหบ้ริการ

ค่อนขา้งจาํกดั สาํหรับผูใ้ชท่ี้เป็นกลุ่มองคก์รหรือบริษทัต่างๆ ก็มีทางเลือกมากขึ้นในการเขา้สู่เครือ 

ข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น การใชคู้่สาย ISDN วงจรเช่า Leased Line ไฟเบอร์ออฟติค หรือการใช้

ดาวเทียม เป็นตน้ แมจ้ะสามารถใชง้านอินเตอร์เน็ตไดด้ว้ยความเร็วท่ีสูง แต่ก็มีค่าใชจ่้ายท่ีสูงกวา่

หลายเท่า  ในวนัน้ีผูใ้ชง้านทั้งสองกลุ่มจึงมีทางเลือกท่ีดีกวา่ ทั้งในดา้นของประสิทธิภาพและราคา 

ดว้ยเทคโนโลยอิีนเตอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีเรียกวา่ ADSL (ยทุธนา รอดสีเสน. 2549. http://user.     

se-ed.com) 

ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) เป็นเทคโนโลยกีารส่ือสารขอ้มูลความเร็วสูง

บนเครือข่ายทองแดงหรือคู่สายโทรศพัท ์ และ ADSL เป็นหน่ึงในเทคโนโลยตีระกูล DSL (Digital 

Subscriber Line) หรือบางคร้ังเรียกวา่ xDSL ประกอบดว้ย HDSL (High Bit Rate DSL), SDSL 

(Symmetric DSL), VDSL (Very High Bit Rate DSL) , RADSL (Rate Adaptive DSL)  เป็นตน้    

ซ่ึงเทคโนโลยน้ีีไดพ้ฒันาขึ้นมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่งขอ้มลูผา่นคู่สายทองแดงท่ีมีอยู่

แลว้ใหส้ามารถรับส่งขอ้มูลไดเ้พิ่มมากขึ้น เป็นการใชป้ระโยชน์จากโครงข่ายเดิมให้เกิดประโยชน์
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สูงสุดโดยท่ีไม่ตอ้งลงทุนสร้างโครงข่ายใหม่ทั้งหมด เทคโนโลยตีระกูล DSL ท่ีใชง้านกนัใน     

เครือข่ายอินเตอร์เน็ตในปัจจุบนันั้น ADSL นบัเป็นตวัเลือกท่ีเหมาะสมและไดรั้บความนิยมสูงสุด 

เน่ืองจากการใชง้านโดยทัว่ไปจะดาวน์โหลดขอ้มูลจากเครือขา่ยมากกวา่ส่งขอ้มูลไปยงัเครือข่าย ซ่ึง 

ADSL มีความสามารถในการดาวน์โหลดขอ้มูลจากผูใ้ห้บริการ (Downstream) ไดสู้งสุดถึง 8      

เมกกะบิตต่อวินาที (Mbps) และสามารถส่งขอ้มูลขึ้นไปยงัผูใ้หบ้ริการ (Upstream) ไดสู้งถึง

ประมาณ 640 กิโลบิตต่อวินาที จากความเร็วในการรับและส่งขอ้มูลท่ีไม่เท่ากนัจึงเป็นท่ีมาของคาํวา่ 

Asymmetric DSL ซ่ึงความเร็วในการดาวโหลดขอ้มูลของ ADSL หากเทียบกบัโมเด็มปกติ (56 

Kbps) แลว้จะเร็วกวา่ประมาณ 140 เท่า  เน่ืองจากโมเด็มปกติใชก้ารส่งขอ้มูลไปในช่องสัญญาณ

เดียวกบัช่องสัญญาณโทรศพัทซ่ึ์งมีช่วงกวา้งของความถ่ี (Bandwidth) เพียง 4 กิโลเฮิร์ตเท่านั้น  จึง

ทาํใหส้ามารถส่งขอ้มูลไดสู้งสุดเพียง 56 กิโลบิตต่อวินาที ในขณะท่ีคู่สายโทรศพัทท่ี์เป็นสาย     

ทองแดงมีช่วงกวา้งของความถ่ีประมาณ  1 เมกกะเฮิร์ต   เทคโนโลย ีADSL  จึงไดน้าํยา่นความถ่ีท่ี

สูงกวา่มาใชใ้นการรับส่งขอ้มูลและใชเ้ทคโนโลยกีารส่งสัญญาณแบบใหมค่ือ DMT (Discrete 

Multi Tone) หรือ  CAP (Carrierless Amplitude and Phase Modulation)  สามารถส่งขอ้มูลไดถึ้ง    

8 เมกกะบิตต่อวินาที ADSL จึงถูกออกแบบมาใหเ้หมาะสมสาํหรับการใชง้านอินเตอร์เน็ตตาม

บา้นพกัอาศยัท่ีมีความตอ้งการดาวน์โหลดขอ้มูลมากกวา่การส่งขอ้มูลดว้ยความเร็วสูง และสามารถ

เช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตไดต้ลอดเวลาโดยไม่ตอ้งเสียค่าเช่ือมต่อโทรศพัท ์ ดงันั้นเทคโนโลย ี ADSL จึง

มีประโยชน์เป็นอยา่งยิง่สาํหรับผูท่ี้ตอ้งการใชง้านอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง หรือท่ีเรียกวา่ Hi Speed 

Internet   (ยทุธนา รอดสีเสน. 2549. http://user. se-ed.com ) 

 

ตารางท่ี  1.1  

ข้อเปรียบเทียบระหว่างบริการอนิเตอร์ความเร็วสูง ADSL กบัอนิเตอร์เน็ต Dial Modem  

เฉพาะผู้ใช้บริการตามบ้าน   

 

รายละเอียด อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL อินเตอร์เน็ต Dial Modem 

ค่าใชจ่้าย -สามารถควบคุมค่าใชจ่้ายได ้ -ไม่สามารถควบคุมค่าใชจ่้ายท่ี 

   แน่นอน เพราะสายหลุดบ่อย 

ความเร็ว -128 Kbps – 2Mbps 

-สามารถปรับระดบัความเร็วได ้

-ไม่เกิน 56 Kbps  

-ไม่สามารถปรับระดบัความเร็วได ้

การเขา้ถึง

อินเตอร์เน็ต 

-สามารถ Login ไดท้นัที -ตอ้งหมนุโมเด็มเขา้ระบบแลว้จึงเขา้

อินเตอร์เน็ตไดอ้าจมีปัญหาสายไม่วา่ง     
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ตารางท่ี  1.1 (ต่อ) 

 

รายละเอียด อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL อินเตอร์เน็ต Dial Modem 

ความต่อเน่ือง

ในการใชง้าน 

-ใชง้านไดต่้อเน่ืองโดยไม่มีปัญหา 

   สายหลุด 

-อาจมีปัญหาสายหลุดบ่อย 

การใช้

โทรศพัท ์

-สามารถใชโ้ทรศพัทไ์ดใ้นเวลา 

  เดียวกนั 

-ไม่สามารถใชโ้ทรศพัทไ์ดใ้น 

   เวลาเดียวกนั 

กลุ่มลูกคา้ -ผูใ้ชต้ามบา้นและสาํนกังาน -ผูใ้ชต้ามบา้น 

แอปพลิเคชัน่ -การรับส่งขอ้มูล มลัติมีเดีย การ 

 ประชุมทางไกล เกมส์ออนไลน์    

 ฯลฯ 

-การใชง้านทัว่ไปท่ีใชค้วามเร็วตํ่า 

(ยทุธนา รอดสีเสน. 2549. http://user. se-ed.com ) 

 

จากการท่ีอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL มีบทบาทมากขึ้นในปัจจุบนั และช่วยใหก้า้วสู่

โลกอินเตอร์เน็ตไดเ้ร็วมากขึ้นอยา่งท่ีตอ้งการ สามารถตอบสนองความตอ้งการใชง้านของนกัท่อง

อินเตอร์เน็ตทั้งหลายไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร การรับส่งอีเมลล ์ การดาวน์โหลด

ไฟลข์อ้มูลท่ีมีขนาดใหญ่ รูปภาพท่ีมีความละเอียดสูง เกมส์ออนไลน์ การดูหนงั ฟังเพลง การ

ถ่ายทอดสด การโทรศพัทผ์า่นอินเตอร์เน็ต (Voice Over IP) รวมถึงการพูดคุยแบบเห็นภาพ (Video 

Conference) 

ภาพท่ี  1.2  

จํานวนผู้ใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูงต่อประชากร 100 คน 

 

 
 (กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศ  . 2549) 
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ภาพท่ี  1.3 

จํานวนอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

 

 
 (กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศ  . 2549) 

 

ในปัจจุบนัมีผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL หลายราย เช่น CSLoxinfo, Ksc, 

True, Qnet, Samart, TT&T, Buddy BB ฯลฯ ความเร็วในการใหบ้ริการก็มีใหเ้ลือกหลากหลาย

ระดบัตามความเหมาะสมและการใชง้าน ในปัจจุบนัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL ในประเทศไทยโดยภาพรวมยงัมีจาํนวนไม่มากนกั เน่ืองจากยงัขาดการประชาสัมพนัธ์และ

การใหค้วามรู้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบกบัอตัราใชค้่าบริการท่ีเรียกเก็บนั้นสูงกวา่ค่าบริการอินเตอร์ 

เน็ตปกติ  แต่หากเปรียบเทียบผลตอบแทนในดา้นประสิทธิภาพการใชง้านแลว้ก็ถือว่าไม่แพงมาก

นกั ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการต่างก็มีความคาดหวงัวา่หากมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพิ่มสูงขึ้นจาํนวน

ผูใ้ชบ้ริการท่ีหันมาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ก็จะเพิ่มขึ้นตามดว้ย นอกจากน้ี

ภาครัฐบาลยงัไดส้นบัสนุนและส่งเสริมใหป้ระชาชนใชอิ้นเตอร์เน็ตอยา่งแพร่หลาย เช่น โครงการ

อินเตอร์เน็ตเฉลิมพระเกียรติท่ีเปิดใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตสาธารณะทัว่ประเทศ โครงการอินเตอร์ 

เน็ตตาํบล โครงการอินเตอร์เน็ตโปรโตคอล เป็นตน้ นอกจากน้ีศูนยวิ์จยักสิกรไทย  ยงัไดค้าดการณ์ 

วา่ปริมาณการใชอิ้นเตอร์เน็ตจะแพร่หลายและมีแนวโนม้เติบโตขึ้นอยา่งต่อเน่ืองในปี 2550-2551 

และไดป้ระมาณการตวัเลขผูใ้ชบ้ริการจะสูงถึงประมาณ 10.1 ลา้นคนในปี 2551 มีอตัราการเจริญ 

เติบโตประมาณ 10% ต่อปี และมีแนวโนม้ใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูงเพิ่มมากขึ้น (ศูนยวิ์จยักสิกร

ไทย.2549) โดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงประเภทบา้นพกัอาศยัมีแนวโนม้เพิ่ม

สูงขึ้นมากกวา่กลุ่มธุรกิจ คิดเป็นสัดส่วนประมาณ 72 : 28 (KSC Internet. 2549) เน่ืองจากผูใ้ช ้

บริการส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มคนรุ่นใหมท่ี่มีความรู้ มีการศึกษาและมีไลฟ์สไตลท่ี์ทนัสมยั นอกจากน้ี 
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ราคาคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ ยงัมีราคาถูกลงดว้ย จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการหนัมาติดตั้งอินเตอร์ 

เน็ตความเร็วสูง ADSL ท่ีบา้นเพิ่มขึ้น ซ่ึงมีความเป็นส่วนตวัและความสะดวกในการใชง้าน 

  ดังนั้ นผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการใช้เลือกบริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได้จากการวิจัยน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรับผู ้ใช้บริการ

อินเตอร์เน็ต และผูท่ี้สนใจทัว่ไป สามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการตดัสินใจเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง และเป็นประโยชน์ผูป้ระกอบธุรกิจ ISP ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันากลยุทธ ์

พร้อมทั้งสร้างโอกาสทางการตลาดซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัของธุรกิจ 

                     

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 1.    เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวนั 

2.   เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวนั ท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน   

 3.  เพื่อศึกษาทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์ การบริการ  ราคา   ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย  การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร   

ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL ในเขตปทุมวนั เฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั และผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 
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1.4 กรอบแนวคิด 

 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค กลยทุธก์ารตลาด

สําหรับธุรกิจให้บริการ รวมทั้งงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ทาํให้ผูวิ้จยัไดน้ําแนวคิดและทฤษฎี

ดังกล่าวมาสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ดงัน้ี 

 

ภาพท่ี  1.4   

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                          

 ตวัแปรอิสระ                                                                  ตวัแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์  
- เพศ  

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดต่้อเดือน 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL 

- ความถ่ีในการใชบ้ริการ   

       อินเตอร์เน็ต 

- เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 

- ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการ

ตดัสินใจ 

ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ

ปัจจยัทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ ์

- การบริการ 

- ราคา 

- ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

- การส่งเสริมการตลาด 

- บุคลากร 

- กระบวนการใหบ้ริการ 

- ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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1.5 สมมติฐานการศึกษา 

 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  

 2. ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์การบริการ  ราคา  ช่องทางการจดั

จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีความ 

สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL 

 

1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 

1.  สามารถใช้เป็นขอ้มูลเชิงวิชาการ และใช้เป็นแนวทางในการศึกษาค้นควา้เพิ่มเติม

สาํหรับผูท่ี้สนใจในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัอินเตอร์เน็ตหรือใกลเ้คียง 

2.  เป็นประโยชน์สาํหรับผูท่ี้สนใจและผูท่ี้ดาํเนินธุรกิจให้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง   

เพื่อใชใ้นการกาํหนดทิศทางการดาํเนินงาน  และนาํไปใชป้รับปรุงการดาํเนินงานของธุรกิจบริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูงได ้ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด  

3.  นาํผลการศึกษาท่ีไดน้าํไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการวางแผนกลยุทธ์ดา้นการ

จดัการและการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

4.  ใช้ประกอบขอ้มูลในการพิจารณาวางแผนธุรกิจสําหรับผูป้ระกอบการ ISP เพื่อให ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  

5.  เป็นแนวทางสําหรับผูป้ระกอบการได้นําไปปรับปรุงกลยุทธ์และแนวทางเพื่อโน้ม

นา้วใหต้ดัสินใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL เพิ่มขึ้น 

 

1.7 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในการศึกษา 

 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL หมายถึง เทคโนโลยกีารรับส่งขอ้มูลความเร็วสูงผา่น

เครือข่ายอินเตอร์เน็ตดว้ยเทคโนโลย ี ADSL ท่ีมีความเร็วในการรับส่งขอ้มูล (Downstream) และ

ความเร็วในการส่งขอ้มลู (Upstream) ไม่เท่ากนั โดยมีความเร็วในการรับขอ้มูลสูงกวา่ความเร็วใน

การส่งขอ้มูลเสมอ ซ่ึงเทคโนโลย ี ADSL มีความเร็วในการรับขอ้มูลสูงสุด 8 Mbps ต่อวินาที และ

ความเร็วในการส่งขอ้มลูสูงสุดท่ี 640 Mbps ต่อวินาที    
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ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด และ ความเช่ือท่ีอยูภ่ายในของ

บุคคลนั้นมาประเมินโดยรวม เพื่อสะทอ้นความโนม้เอียงของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL ทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ ในดา้นผลิตภณัฑ ์ สถานท่ีขอใชบ้ริการ ค่าบริการ การบริการ 

และรายการส่งเสริมการขาย  

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL หมายถึง การใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ของผูใ้ชบ้ริการ  

เขตปทุมวนั  หมายถึง  ช่ือเขตในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงประกอบดว้ย แขวงรองเมือง แขวง

วงัใหม่  แขวงปทุมวนั  และแขวงลุมพินี 

 



บทท่ี 2 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้าํเสนอตามหวัขอ้

ดงัน้ี 

2.1 ความหมายของทศันคติ 

2.2 องคป์ระกอบของทศันคติ 

2.3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรม 

2.4 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.5 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.6 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.7 ส่วนประสมทางการตลาด   

2.8 การบริการ 

2.9 ADSL 

2.10 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ความหมายของทัศนคติ (Attitude) 

  

ทศันคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึกดา้น  

อารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler 1997: 188) ทศันคติเป็นส่ิงท่ี

มีอิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ จากการศึกษาพบวา่ทศันคติ

ของผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้จะมีความสัมพนัธ์กนั นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาวา่ทศันคติ

นั้นเกิดขึ้นมาและมีการเปล่ียนแปลงอยา่ไร การเกิดของทศันคตินั้นเกิดจากขอ้มูลท่ีแต่ละคนไดรั้บ 

กล่าวคือ เกิดจากประสบการณ์เรียนรู้ในอดีตเก่ียวกบัสินคา้หรือความนึกคิดของบุคคล และเกิดจาก

ความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อกลุ่มอา้งอิง เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชั้นนาํในสังคม เป็นตน้ ถา้นกัการตลาด

ตอ้งการให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ นกัการตลาดตอ้งมีทางเลือกคือ (1) สร้างทศันคติของผูบ้ริโภคให้

สอดคลอ้งกบัสินคา้ของธุรกิจ (2) พิจารณาวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไร แลว้จึงพฒันาสินคา้

ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปการพฒันาสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติทาํได ้ 

ง่ายกวา่การเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในสินคา้ เพราะตอ้งใชเ้วลานาน
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และใชเ้คร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารจึงจะสามารถเปล่ียนแปลงทศันคติของบุคคลได ้ (ศิริวรรณ   

เสรีรัตน์. 2541 : 141) 

 ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Stanton and Futrell. 

1987 : 126) หรือหมายถึง ส่ิงท่ีเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีตใชเ้ป็นตวัเช่ือมระหวา่งความคิด และ

พฤติกรรม (Belch and Belch.1990 : 106) ทศันคติจะมีผลกระทบต่อพฤติกรรมและตราสินคา้     

จุดมุ่งหมายของผูโ้ฆษณาจะสร้างทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้และ (หรือ) เสริมแรง หรือ

เปล่ียนทศันคติในปัจจุบนัโดยผา่นกระบวนการส่ือสารทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2540 : 42) 

 ทศันคติ (Attitude) เป็นลกัษณะของแนวโนม้ตามปกติของตวับุคคลในการท่ีจะชอบหรือ

เกลียดส่ิงของบุคคลและปรากฏการณ์ต่างๆ กล่าวคือทศันคติจะเป็นลกัษณะของระบบซ่ึงมีแนวโนม้ 

ท่ีจะประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงเสมอ (System of Evaluative Orientation) ทศันคติของแต่ละคนก็คือโลก

แห่งความเป็นจริงของเขานัน่เอง (ธงชยั สันติวงษ.์ 2535 : 160) 

 ทศันคติเป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของ หรือความคิด ทศันคติเป็น   

ส่ิงท่ีชกันาํบุคคลใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรม ซ่ึงนกัการตลาดจาํเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือการตลาดเพื่อ

กาํหนดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ ์ ชกันาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทศันคติในทางบวกต่อผลิตภณัฑ ์ ซ่ึง

จะมีผลชกันาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้  (เสรี วงษม์ณฑา. 2542 : 106-107)  

พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากทศันคติ มีขั้นตอนดงัน้ี 

1. Knowledge เป็นการเกิดความรู้  

2. Attitude เป็นการเกิดทศันคติ 

3. Practice เป็นการเกิดการกระทาํ 

สามารถแบ่งพิจารณาทศันคติเป็นส่วนๆไดด้งัน้ี 

ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง คาํวา่ ส่ิงหน่ึง (Object)  ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค

จะสามารถตีความไดอ้ยา่งกวา้งประกอบดว้ย แนวความคิดในการบริโภคเฉพาะอยา่งหรือแนว 

ความคิดท่ีสัมพนัธ์กบัการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ ์ ชนิดของผลิตภณัฑ ์ ตราสินคา้ บริการ ความเป็น

เจา้ของ การใชผ้ลิตภณัฑ ์ราคา ส่ือกลางหรือผูค้า้ปลีก 

ทศันคติเป็นเร่ืองของส่ิงสะสมในสมองท่ีไดเ้รียนรู้มา (Attitude are a Learn Predisposition) 

ส่ิงท่ีสมองสะสม ไดแ้ก่ ความรู้ ความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติจึงเก่ียวขอ้งพฤติกรรมกบัการเรียนรู้     

เป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคลอ่ืนและการเปิดรับจาก       

ส่ือมวลชน  

ทศันคติไม่เปล่ียนแปลงมีแนวโนม้จะคงเส้นคงวา (Attitude have Consistency) คือ ทศันคติ

ในทุกๆ เร่ืองมีความสอดคลอ้งกนัและเป็นไปในทางเดียวกนั เช่น ถา้เช่ือในเร่ืองความอิสระเสรี     
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ก็จะไม่ชอบใหใ้ครบงัคบั และเม่ือใดก็ตามท่ีทศันคติเกิดความไม่สอดคลอ้งกนัจะเกิดความหงุดหงิด 

พฤติกรรมกบัทศันคติตอ้งสอดคลอ้งกนัและมีผลต่อจิตใจมาก ลกัษณะของทศันคติก็คือความสอด 

คลอ้งกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออกแมว้า่จะมีแนวโนม้คงท่ี แต่ทศันคติไม่จาํเป็นตอ้งถาวรเสมอไป 

สามารถเปล่ียนแปลงได ้

ทศันคติเกิดขึ้นภายใตส้ภาวะแวดลอ้ม (Attitudes Occur within a Situation) ทศันคติเกิดขึ้น

ภายใตเ้หตุการณ์และสถานการณ์ท่ีส่ิงแวดลอ้มถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ (Situation) 

หมายถึง เหตุการณ์หรือโอกาสซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะดา้นเวลาท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ทศันคติและพฤติกรรม สถานการณ์เฉพาะอยา่งอาจเป็นสาเหตุทาํใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีไม ่  

สอดคลอ้งกบัทศันคติก็ได ้

 

 2.2 องค์ประกอบของทัศนคติ 

  

โมเดลองคป์ระกอบทศันคติมี  3 ประการ  (Tricomponent Attitude Model) หมายถึง 

โมเดลทศันคติ  ซ่ึงประกอบดว้ย 

 1. ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) ประกอบดว้ย ความรู้ (Knowledge) และ

ความเช่ือ (Belief) ของบุคคลเก่ียวกบัส่ิงของ ผลิตภณัฑ ์ องคก์าร หรือตราสินคา้ ส่วนของความ

เขา้ใจและปราศจากอารมณ์ โดยมุ่งสร้างความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์

 2. ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) หมายถึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางอารมณ์

ความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ ความรู้สึกอาจเป็นส่ิงท่ีดีหรือเลว ความพอใจและความไม่

พอใจ โดยจูงใจใหเ้กิดความรู้สึกชอบ 

 3. ส่วนของพฤติกรรม (Behavior Component) หมายถึงการกาํหนดพฤติกรรมอยา่งใด

อยา่งหน่ึงท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้หรือสภาพเตรียมพร้อมท่ีมีต่อการตอบสนอง ในการวิจยั

พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะวดัความโนม้เอียงท่ีจะซ้ือ การโฆษณาและ (หรือ) การส่งเสริมการตลาดเพื่อ

กระตุน้พฤติกรรมใหเ้กิดการซ้ือ โดยทาํใหผู้บ้ริโภคซ้ือ  

 

2.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างทัศนคติและพฤติกรรม 

 

องคป์ระกอบทั้งสามของทศันคติเป็นองคป์ระกอบท่ีไม่ไดอ้ยูล่อยๆ  แต่มีความสัมพนัธ์

เช่ือมโยงกนัซ่ึงนาํไปสู่พฤติกรรมในท่ีสุด อยา่งไรก็ตามการสรุปวา่ทศันคติจะนาํไปสู่พฤติกรรมทุก

คร้ังนั้นไมใ่ช่ส่ิงท่ีจาํเป็นเสมอไป จากผลงานวิจยัดา้นทศันคติของนกัวิชาการหลากหลายท่านได้
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ขอ้สรุปอยา่งหน่ึงวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรมนั้นไม่ใช่ส่ิงท่ีเกิดขึ้นตรงไปตรง 

มา การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคขึ้นอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ทั้งปัจจยัภายใยและปัจจยัภายนอก 

อยา่งไรก็ตามทศันคติเป็นส่ิงมีอิทธิพลต่อการแสดงออกของมนุษย ์ ถึงแมว้า่จะไม่ใช่ส่ิงท่ีมีอิทธิพล

สูงสุดในสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น เช่น ผูบ้ริโภคคนหน่ึงมีทศันคติช่ืนชมต่อรถยนตย์โุรปท่ีมีรูปลกัษณ์

หรูหราและมีราคาสูงเกินกวา่รถยนตท์ัว่ไป แต่เน่ืองจากขอ้จาํกดัดา้นการเงินจึงทาํให้เขาไม่สามารถ

ซ้ือรถยโุรปคนันั้นได ้ รถยนตท่ี์เขาซ้ือจึงเป็นรถจากประเทศญ่ีปุ่ นท่ีมีราคาตํ่ากวา่ เป็นตน้ขอ้เสนอ 

แนะทางการตลาดของแนวคิดเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรมก็คือ ผูบ้ริหารการ 

ตลาดอาจตอ้งใชก้ารวิจยัทศันคติผูบ้ริโภคเพื่อการพยากรณ์ยอดขายในอนาคตได ้ ความรู้ท่ีวา่พฤติ 

กรรมสามารถถูกกระทาํใหเ้กิดขึ้นไดโ้ดยองคป์ระกอบดา้นสติปัญญาและองคป์ระกอบดา้นอารมณ์ 

ทาํใหผู้บ้ริหารการตลาดสามารถสร้างส่ิงเร้า (Stimuli) ท่ีอาจมีอิทธิพลต่อความรู้สึกหรืออารมณ์ เช่น 

การสร้างแผนการส่งเสริมการขายแบบพิเศษ หรือกิจกรรมอ่ืนๆ ทางการตลาดท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคมี

ความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการนั้นๆ (กุณฑลี เวชสาร . 2542) 

กระบวนการก่อตวัของทศันคติเป็นลาํดบัขั้นตอน มีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการตดัสินใจ

แกปั้ญหาในการซ้ือของผูบ้ริโภคหรือท่ีเรียกวา่ ลาํดบัขั้นบรรลุผล 3 ขั้นตอน คือ ประกอบดว้ย     

ขั้นเรียนรู้ รู้สึก กระทาํ ในขั้นแรก ผูบ้ริโภคจะรวบรวมความรู้เก่ียวกบัลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ ์   

ทาํใหเ้กิดการเรียนรู้ความเขา้ใจและก่อตวัจนกลายเป็นทศันคติแสดงถึงความเช่ือต่อผลิตภณัฑ ์  หรือ

บริการ ในขั้นท่ี 2 ผูบ้ริโภคจะประเมินความเช่ือเก่ียวกบัคุณสมบติัและบริการก็จะเกิดเป็นความรู้สึก

ชอบ และในขั้นท่ี 3 จากการประเมินเป็นความชอบก็จะมีผลจูงใจทาํใหเ้กิดพฤติกรรมหรือการ

กระทาํขึ้น และหากไดรั้บความพงึพอใจจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการก็จะกลายเป็นแรงเสริมทาง 

บวกใหแ้สดพฤติกรรมซํ้าๆ ต่อไป กจ็ะทาํใหเ้กิดความภกัดีต่อตรา (Brand Loyalty)   ผกูพนัเป็น

เวลายาวนาน และยากท่ีจะชกัชวนและจูงใจใหห้นัไปใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการตราอ่ืนๆ แต่อยา่งไรก็

ตามนกัจิตวิทยาบางท่านยงัมีความคิดเห็นขดัแยง้กบัความคิดน้ี โดยใหค้วามคิดเห็นวา่พฤติกรรม

น่าจะมาก่อนทศันคติ  หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงทศันคติหรือทา่ทีของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑจ์ะเกิดขึ้น

ภายหลงัจากการไดใ้ชผ้ลิตภณัฑจ์ริง นกัการตลาดท่ีมีความเช่ือตามแนวคิดน้ีจะมุ่งเนน้องคป์ระกอบ

ทางดา้นพฤติกรรมหรือให้เกิดการกระทาํก่อน เช่น การใหข้องแจก หรือของตวัอยา่งฟรี เพื่อให้

ทดลองใช ้ หรือลดราคาเพื่อใหเ้กิดการซ้ือในระยะเร่ิมแรกโดยมีความมุ่งหวงัวา่จากการท่ีผูบ้ริโภค

ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑจ์ริงก็จะนาํไปสู่ความพอใจ และจะก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑน์ั้นตามมาใน

ท่ีสุด  (ดารา ทีประปาล. 2542 : 131-132)  
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ภาพท่ี  2.1   

ทัศนคติและองค์ประกอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 จากภาพท่ี 2.1 องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้ ความเขา้ใจหรือความเช่ือท่ีช่วยสร้าง Value 

และทศันคติวา่เราเช่ืออะไร (Cognitive Element) ประกอบดว้ยความเช่ือต่างๆ ในส่วนต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้น องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจ หมายถึง การท่ี

ผูบ้ริโภครับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ โฆษณา หรือร้านคา้ปลีก 

 องคป์ระกอบทางดา้นความชอบหรืออารมณ์ความรู้สึก (Affective Element) ประกอบดว้ย

ความรู้สึกและอารมณ์ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงต่างๆ เป็นความรู้สึกนึกคิดชอบหรือไมช่อบท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ทศันคติทั้งความรู้สึกในทางบวกและทางลบ องคป์ระกอบเก่ียวกบัความชอบและความรู้ความเขา้ใจ 

มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั  

 องคป์ระกอบเก่ียวกบัความตั้งใจก่อพฤติกรรม (Behavioral Element) เป็นแนวโนม้ท่ีจะก่อ

ปฏิกิริยาหรือความตั้งใจก่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยอิงหลกัจากความเช่ือและความรู้สึก เป็น

การแสดงถึงความโนม้เอียงท่ีจะซ้ือ 

 ทั้ง 3 องคป์ระกอบเป็นแนวคิดดั้งเดิมเก่ียวกบัทศันคติท่ียอมรับกนัทัว่ไป และง่ายท่ีจะเขา้ใจ 

นอกจากน้ียงัแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบต่างๆ กบัขั้นตอนทางการตลาดจาก

ความรู้ตวัของผูบ้ริโภคไปจนถึงการซ้ือ 

 

องคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัความรู้ความ

เขา้ใจ (Cognitive Element) ความเช่ือ

ในตรายีห่้อ (Brand Belief) 

องคป์ระกอบเก่ียวกบัความตั้งใจก่อ

พฤติกรรม (Behavior or Cognitive 

Element)   

องคป์ระกอบเก่ียวกบัความชอบ (Affective Element)  

อารมณ์ความรู้สึก (Emotion of Feelings) 

1. ความไม่รู้ตวั 2. ความรู้ตวั 3. ความเขา้ใจ 

4. ชอบ (Linking) 5. ความชอบมากกวา่ (Preference) 

6. ความตั้งใจซ้ือ 7. ประเมินการซ้ือ 8. การซ้ือ 
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2.4 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

  

 ผูบ้ริโภค (Consumer) คือ ผูท่ี้มีความตอ้งการซ้ือ (Need) มีอาํนาจซ้ือ ทาํใหเ้กิดพฤติกรรม

การซ้ือ (Purchasing Behavior) พฤติกรรมการใช ้(Using Behavior) (เสรี วงษม์ณฑา. 2542 : 30)  

 ผูบ้ริโภค หมายถึง บุคคลหน่ึงหรือหลายคนท่ีแสดงออกซ่ึงสิทธิท่ีจะตอ้งการและบริโภค

ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายในตลาด ผูบ้ริโภคอาจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์จะตอบสนองความตอ้งการของตนเอง

และครอบครัว หรือซ้ือเพื่อสร้างความพอใจใหก้บักลุ่มสังคมท่ีตนเองอาศยัอยู ่ อยา่งไรก็ตามในแง่

ของนกัการตลาดไม่สามารถสรุปวา่ทุกคนคือผูบ้ริโภคของกิจการ ดงันั้นตอ้งกาํหนดองคป์ระกอบ

ของผูบ้ริโภคท่ีจะเลือกกลุ่มตลาดเป้าหมาย 4 ประการ คือ (ยทุธนา ธรรมเจริญ. 2541 : 5) 

1. ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นผูมี้ความตอ้งการ (Needs) 

2. ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นผูท่ี้มีอาํนาจซ้ือ  (Purchasing Power) 

3. ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นผูท่ี้มีพฤติกรรมการซ้ือ  (Purchasing Behavior) 

4. ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นผูท่ี้มีพฤติกรรมการบริโภค  (Consumption Behavior) 

พฤติกรรม หมายถึง การกระทาํหรืออาการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความ 

รู้สึกเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า  (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2525. 2525 : 580)  ดงันั้น

การท่ีผูซ้ื้อรายใดรายหน่ึงลงมือซ้ือผลิตภณัฑจึ์งเป็นเพราะมีส่ิงเร้าเขา้ไปกระตุน้ เป้าหมายของการ

กระตุน้อยูท่ี่กล่องไขปริศนา (Black Box) ซ่ึงประกอบไปดว้ยลกัษณะเฉพาะและกระบวนการ      

ตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อนัน่เอง  ผลของการกระตุน้ทาํใหผู้ซ้ื้อทาํการเลือกผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ เลือกตรา

ผลิตภณัฑ ์เลือกผูข้าย  เลือกจงัหวะเวลา  และเลือกปริมาณในการซ้ือ  (สุณิสา  วิลยัรักษ.์ 2537 : 89)

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer  Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา 

การซ้ือ การใช ้ การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์ และการบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความ

ตอ้งการ (Schiffman  and  Kanuk. 1994 : 5)  หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและ

การกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2541 : 124) 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํใดๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการเลือก  

การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเป็นตวันาํหรือตวักาํหนดการ   

กระทาํ เพือ่ตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ (ดารา       

ทีปะปาล. 2542 : 4) 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ

จดัหาใหไ้ดซ่ึ้งสินคา้และบริการ ซ่ึงหมายถึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการท่ีสามารถสร้างความ
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พึงพอใจในการซ้ือให้แก่ผูซ้ื้อมากท่ีสุด  สาเหตุท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริการอาจเป็นเพราะมีส่ิง 

จูงใจบางประการท่ีสอดคลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภค  (องอาจ ปะทะวานิช. 2525 : 31-41) 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเขา้ 

ไปเก่ียวขอ้งเพื่อทาํการเลือกสรรการซ้ือ การใช ้ หรือการบริโภค อนัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ บริการ 

ความคิดหรือประสบการณ์ เพื่อสนองความตอ้งการและความปรารถนาต่างๆ ใหไ้ดรั้บความพอใจ  

(Solomon. 1996 : 7) 

ธงชยั  สันติวงษ ์ (2524 : 34) ไดก้ล่าวไวว้า่ การเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคหรือเขา้ใจถึง

กลไกภายใน ตลอดจนปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม เป็นเร่ืองราวท่ีนกัการตลาดสมยัใหม่

ตอ้งสนใจเป็นพิเศษ ทั้งน้ีเพราะการตลาดในปัจจุบนัเป็นยคุสมยัของการแข่งขนัและสภาพแวดลอ้ม

มีขอ้จาํกดัมากมาย ทาํใหก้ารศึกษาผูบ้ริโภคโดยละเอียดลึกลงไปกวา่เดิมจนถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 เน่ืองดว้ยผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัในลกัษณะประชากรอยูห่ลายประเด็น เช่น ดา้นอาย ุ 

รายได ้ ระดบัการศึกษาและรสนิยม เป็นตน้ ทาํใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการหลากหลายชนิดไป

บริโภค นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าว ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีทาํใหมี้การบริโภคแตกต่างกนั     

(สุปัญญา ไชยชาญ. 2543 : 121) ทาํใหน้กัการตลาดตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

(Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง

ผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค คาํตอบท่ี

จะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความ

พึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2541 : 125) 

 

2.5 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา 

การซ้ือ การใช ้ การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความ

ตอ้งการ (Schiffman and Kanuk.1994 :5) หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจการ

กระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใช ้ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์

พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลายประการกล่าวคือ (1) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์

การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้ (2) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด 

(Marketing Concept) ท่ีวา่การทาํใหลู้กคา้พงึพอใจ ดว้ยเหตุน้ีจึงตอ้งศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
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เพื่อจดั       ส่ิงกระตุน้หรือกลยทุธ์การตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้(ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และ คณะ. 2541 : 125-126) 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั

เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค คาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดั

กลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง

เหมาะสม 

คาํถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws 1H ซ่ึงประกอบดว้ย WHO?, 

WHAT?, WHY? WHO?, WHERE?, HOW? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึง

ประกอบดว้ย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATION, OCCASIONS, 

OUTLETS and OPERATIONS  

 

ตารางท่ี  2.1   

แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1 H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการ  

เกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค      (7OS) 

 

คาํถาม  

(6Ws และ1H) 

คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ใครอยูใ่นตลาด     

    เป้าหมาย (Who    

    is in the Target  

    Market) 

 

 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย

(Occupants)  ทางดา้น  

1. ประชากรศาสตร์ 

2. ภูมิศาสตร์  

3. จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ 

4. พฤติกรรมศาสตร์ 

 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 

ประกอบดว้ย  กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์

ราคา การจดัจาํหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม และ

สามารถตอบสนองความพึงพอใจ

ของกลุ่มเป้าหมายได ้

 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  

   (What does the 

   Consumer Buy?) 

 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 

(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค 

ตอ้งการจากผลิตภณัฑก์็คือ

ตอ้งการคุณสมบติัหรือ

องคป์ระกอบจากผลิตภณัฑ ์ 

 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 

Strategies) ประกอบดว้ย  

1. ผลิตภณัฑห์ลกั  

2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่   

    การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ 
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 ตารางท่ี  2.1 (ต่อ) 

 

 

คาํถาม  

(6Ws และ1H) 

คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

 (Product component) และ 

ความแตกต่างท่ีเหนือกวา่ 

คู่แข่งขนั  (Competitive 

Differentiation) 

      รูปแบบ บริการ คุณภาพ  

      ลกัษณะนวตักรรม  

3. ผลิตภณัฑค์วบ 

4. ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 

5. ศกัยภาพผลิตภณัฑค์วาม 

    แตกต่างทางการแข่งขนั   

    ประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์ 

       ภาพลกัษณ์ บริการ 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึง 

    ซ้ือ  (Why does  

   the Consumer  

   Buy ?) 

วตัถปุระสงคใ์นการซ้ือ 

(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้

เพื่อสนองความตอ้งการดา้น

ร่างกายและดา้นจิตวิทยา ซ่ึงตอ้ง

ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 

พฤติกรรมการซ้ือ คือ  

1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง 

    จิตวิทยา  

2. ปัจจยัทางสังคมและ 

    วฒันธรรม  ปัจจยัเฉพาะ 

    บุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ  

1. กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2.  กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด  

    ประกอบดว้ยกลยทุธ์การโฆษณา  

    การขายโดยใชพ้นกังานขาย  

    การส่งเสริมการขาย การใหข้่าว               

    การประชาสัมพนัธ์  

3.  กลยทุธ์ดา้นราคา  

4.  กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั 

จาํหน่าย  

 

4.ใครมีส่วนร่วม 

    ในการตดัสินใจซ้ือ  

    (Who does the    

    Consumer Buy?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ มี 

อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ  

ประกอบดว้ย 

1. ผูริ้เร่ิม  

2. ผูมี้อิทธิพล  

3. ผูต้ดัสินใจซ้ือ  

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ

โฆษณาและ (หรือ) กลยทุธก์าร

ส่งเสริมการตลาด (Advertising and 

Promotion Strategies) โดยใชก้ลุ่ม

อิทธิพล 
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ตารางท่ี  2.1 (ต่อ) 

 

คาํถาม  

(6Ws และ1H) 

คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

 4.ผูซ้ื้อ  

5. ผูใ้ช ้

 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 

    (When does the 

    Consumer Buy ?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 

เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือ

ฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของ

เดือน ช่วงเวลาใดของวนั โอกาส

พิเศษหรือเทศกาล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion 

Strategies) เช่น ทาํการส่งเสริม

การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้งกบั

โอกาสในการซ้ือ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  

   (Where does the 

   consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี

ผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ เช่น 

หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์ 

มาร์เก็ต ร้านขายของชาํ บางลาํพ ู

พาหุรัด 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย

(Distribution Channel Strategies) 

บริษทันาํผลิตภณัฑ ์ สู่ตลาด

เป้าหมายโดยพิจารณาวา่จะผา่น       

คนกลางอยา่งไร 

 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  

   (How  does  the 

    Consumer Buy ?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 

(Operation) ประกอบดว้ย  

1. การรับรู้ปัญหา  

2. การคน้หาขอ้มูล  

3. การประเมินผลทางเลือก  

4. ตดัสินใจซ้ือ 

5. ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดว้ยการโฆษณา 

การขายโดยใชพ้นกังานขาย การ

ส่งเสริมการขาย การใหข้่าว และ        

การประชาสัมพนัธ์ การตลาด 

ทางตรง เช่น พนกังานขายจะกาํหนด

วตัถปุระสงคใ์นการขายให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการ            

ตดัสินใจซ้ือ 
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2.6 โมเดลพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 

  

 เป็นการศึกษาเหตุจูงใจท่ีจะทาํใหเ้กิดการตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิด

ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูท่ี้ซ้ือ 

(Buyer’s Black Box) เปรียบเหมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ ความรู้สึก

นึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ และจะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s 

Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision) (ศิริวรรณ และคณะ. 2539:128-130)   

จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อนแลว้ทาํใหเ้กิดการ   

ตอบสนอง (response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจจะเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี

ดงัต่อไปน้ี 

1. ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) อาจเกดิขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิง

กระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อ 

ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจดา้นเหตุผลและใชเ้หตุจูงใจทาง 

ดา้นจิตวิทยาก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด

สามารถควบคุมและจดัใหมี้ขึ้น เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 

1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ ์

1.1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั

ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาจากลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เช่น การจดัจาํหน่าย

ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา ซ่ึงถือ

วา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี

อยูภ่ายในองคก์ร ซ่ึงบริษทัไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง

ผูบ้ริโภค เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นเทคโนโลย ี (Technology) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้น

ฝากถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากขึ้น 
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1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political)  เช่น  กฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึง ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

1.2.4 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นวฒันธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณี

ไทยในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 

2.  กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ

ท่ีเปรียบเสมือนกลอ่งดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หา 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการ

ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยั

ต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

2.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย

ขั้นตอนคือ การรับรู้ ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 

และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผู ้

ซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์ (Product Choice) ตวัอยา่ง การเลือกผลิตภณัฑอ์าหารเชา้มี

ทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหม่ีสาํเร็จรูป ขนมปัง 

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง จะ

เลือกยีห่อ้ โฟร์โมสต ์มะลิ ฯลฯ 

3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกจากหา้งสรรพสินคา้ ใด

หรือร้านคา้ใกลบ้า้น 

3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ 

กลางวนัหรือเยน็ในการซ้ือนมสดกล่อง  

3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือ

หน่ึงกล่อง คร่ึงโหลหรือหน่ึงโหล 
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ภาพท่ี  2.2 

รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผู้บริโภค) (Kotler. 2002 :17) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด     ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ    

ผลิตภณัฑ ์                           เศรษฐกิจ 

ราคา เทคโนโลย ี

การจดัจาํหน่าย การเมือง 

การส่งเสริมการตลาด วฒันธรรม   

                                             ฯลฯ  

   

  

กล่องดาํหรือ 

ความรู้สึก 

นึกคิดของผูซ้ื้อ 

 

Buyer’s 

Black Box 

การตอบสนองของ 

ผู้ซ้ือ (Response = R) 

การเลือกผลิตภณัฑ ์

การเลือกตรา 

การเลือกผูข้าย 

เวลาในการซ้ือ 

ปริมาณการซ้ือ 

 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ 

การรับรู้ปัญหา  

การคน้หาขอ้มูล  

การประเมินผลทางเลือก  

การตดัสินใจซ้ือ  

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  

1. ปัจจัยทาง 

    วัฒนธรรม 

1.1 วฒันธรรม   

       พื้นฐาน 

1.2 วฒันธรรมยอ่ย 

1.3 ชั้นสังคม  

      

2. ปัจจัยทางสังคม 

2.1 กลุ่มอา้งอิง                  

2.2 ครอบครัว  

2.3 บทบาทและ     

      สถานะ 
      
 

3. ปัจจัยส่วนบุคคล  

3.1 อาย ุ 

3.2 วงจรชีวิต 

       ครอบครัว      

3.3 อาชีพ   

3.4 โอกาสทาง 

       เศรษฐกิจ 

3.5 คา่นิยมและ 

       รูปแบบการ      

       ดาํรงชีวิต                   

      
  

4. ปัจจัยด้าน

จิตวิทยา 

4.1 การจูงใจ  

4.2 การรับรู้  

4.3 การเรียนรู้   

4.4 ความเช่ือถือ  

4.5 ทศันคติ  

4.6 บุคลิกภาพ        

4.7 แนวคิดของ 

      ตนเอง 

ปัจจยัภายนอก  
 

ปัจจยัภายใน 
 

ปัจจยัภายนอก ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

 

ลกัษณะของผู้ซ้ือ  

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  

ปัจจยัดา้นสังคม  

ปัจจยัส่วนบคุคล  

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
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2.7 ส่วนประสมทางการตลาด 

  

ส่วนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix หรือ 4Ps) (Kotler. 1997) หมายถึง ตวัแปรทาง

การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบ ดว้ย

เคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์  (Product)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ  ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้  ผลิตภณัฑจึ์งประกอบ 

ดว้ยสินคา้  บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility)  มี

มูลค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้  จึงมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้  การกาํหนดกลยทุธ์ดา้น

ผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี  (1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์  (2) พิจารณาจาก

คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่าง ลกัษณะ คุณภาพ 

การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ  (3) การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์ (Product Positioning) เป็นการ

ออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงตาํแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย  

(4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม ่  และปรับปรุงให้

ดีขึ้น  (5) กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product Line) 

2. ราคา  (Price)  หมายถึง  ส่ิงท่ีบุคคลจ่ายสําหรับส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูปเงิน 

ตราหรืออาจหมายถึงจาํนวนเงินหรือส่ิงอ่ืนท่ีจาํเป็นตอ้งใช้เพื่อให้ได้มาซ่ึงผลิตภณัฑ์และบริการ  

นกัการตลาดตอ้งตดัสินใจในราคาและการปรับปรุงราคาเพื่อทาํให้เกิดมูลค่าในตวัสินคา้ท่ีส่งมอบ

ใหลู้กคา้มากกว่าราคาของสินคา้นั้น  ดงันั้นการกาํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาจะตอ้งคาํนึงถึงการยอมรับ

ของลูกคา้ในมูลค่าของผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าราคาของผลิตภณัฑ์  ตน้ทุนของสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ี

เก่ียวขอ้ง  และภาวการณ์แข่งขนั 

3. การจดัจาํหน่าย (Place)  หมายถึง  โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ

กิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด การจดัจาํหน่ายประกอบดว้ย     

2 ส่วน คือ 

3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑแ์ละ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ี

ผลิตภณัฑถ์ูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง 

ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายสินคา้ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์

จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  ประกอบดว้ย การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ 

การคลงัสินคา้ และการบริหารสินคา้คงเหลือ 
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4. การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้าย

กบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ  โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่แจง้ข่าวสารเพื่อจูงใจ  เพื่อ

เตือนความทรงจาํ  เคร่ืองมือท่ีใชส่้งเสริมท่ีสาํคญั  มีดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา  (Advertising)  เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบั

องคก์ร  และ (หรือ) ผลิตภณัฑ ์ บริการ หรือความคิด  ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ       

กลยทุธ์ในการโฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Create Strategy)    

(2) กลยทุธ์ส่ือ (Media Strategy) 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย  (Personal Selling)  เป็นกิจกรรมการแจง้

ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังาน

ขาย (Personal Selling Strategy)  (2) การจดัการหน่วยงานขาย (Salesforce Management) 

4.3 การส่งเสริมการขาย  (Sales Promotion)  หมายถึง  กิจกรรมการส่งเสริมท่ี

นอกเหนือจากการโฆษณา  การขายโดยพนกังานขาย  และการใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์  ซ่ึง

สามารถกระตุน้ความสนใจ  ทดลองใชห้รือ การซ้ือ  โดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง

การส่งเสริมการขาย  มี 3 รูปแบบ  คือ (1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่

ผูบ้ริโภค (Consumer Promotion)  (2) การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่      

คนกลาง (Trade Promotion)  (3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่

พนกังาน (Salesforce Promotion) 

4.4 การใหข้่าวและประชาสัมพนัธ์  (Publicity and Public Relation)  การใหข้่าว

เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ ์

หมายถึง  ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์รหน่ึง  เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่ม        

เป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง  หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาด

ใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อและทาํใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที เคร่ืองมือน้ีประกอบดว้ย  

(1) การขายทางโทรศพัท ์  (2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง  (3) การขายโดยใชแ้คตตาล็อก  (4) การ

ขายทางโทรทศัน์  วิทย ุ หรือหนงัสือพิมพ ์

ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดจึงนบัวา่เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคซ่ึงถูก

สร้างขึ้นและควบคุมโดยนกัการตลาด 

ในปัจจุบนั ไดมี้การเพิ่ม P มาอีก 3 ตวั เพื่อเพิ่มช่องทางในการเขา้ถึงลูกคา้ใหไ้ดม้ากขึ้น 

ไดแ้ก่ (ฉตัรชยั จริยะองัสนากุล. 2549) 
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5. People บคุลากร ทั้งท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงหรือทางออ้ม ในการจาํหน่ายสินคา้หรือให ้

บริการแก่ลูกคา้ ปัจจยัน้ีนบัวนัยิง่สาํคญั ไม่วา่จะเป็นพนกังานขาย พนกังานประชาสัมพนัธ์หรือ

สาธิตสินคา้ พนกังานตอ้นรับ พนกังานบริการลูกคา้ต่างๆ เพราะลาํพงัแค่มีใจรักในการบริการเพียง

อยา่งเดียว ตอนน้ีอาจจะไม่พอเสียแลว้ดว้ยซํ้า 

6. Process กระบวนการ หรือ กลไกในการทาํงานของกิจกรรมต่างๆ ท่ีทาํใหเ้กิดการ

บริโภคสินคา้ นบัตั้งแต่ การออกแบบพฒันา การทาํวิจยั เร่ือยมาจนถึง การจดัหาวตัถุดิบ การผลิต

หรือ ดาํเนินการ และการส่งมอบ สินคา้หรือบริการใหถึ้งมือลูกคา้ในเวลาท่ีเหมาะสม  

7. Physical Evidence เป็นเร่ืองของสภาพแวดลอ้มในการส่งมอบสินคา้ หรือ ใหบ้ริการ 

รวมทั้งส่ือท่ีใชใ้นการส่ือสารกบัทางลูกคา้ ตอ้งเอ้ือให้เกิดความสะดวก ความรวดเร็ว และความ 

ถูกตอ้ง 

 

2.8 การบริการ (Service) 

 

 การบริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการ

แก่ลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ บริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 

4 ลกัษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541 

: 334-344.) 

1.  ไม่สามารถจับต้องได้  (Intangibility)  บริการไมส่ามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได้

ก่อนจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการในรูปแบบ 

ใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อจึงตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบั

คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความมัน่ใจในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี  

ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้าย

บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วขึ้น 

1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาติดต่อ 

เช่น ตอ้งมีสถานท่ีท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่เพียงพอ มี

บรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดว้ย 

1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัเหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตา

ยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะ

ดีดว้ย 
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 1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยั มีการใหบ้ริการ

รวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

 1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารต่างๆ จะตอ้งสอด 

คลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการให ้

บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

เช่น สถาบนัเสริมความงามสเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโกเ้ธค 

1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให ้

บริการชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะหน่ึงไดห้น่ึงราย 

เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้ เพราะตอ้งผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนัทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัเร่ืองของเวลา กลยทุธก์ารใหบ้ริการ

เพื่อแกปั้ญหาขอ้จาํกดัเร่ืองเวลา โดยกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการให้รวดเร็ว เพื่อท่ีจะ

ใหบ้ริการไดม้ากขึ้น หรือจดัลูกคา้ในรูปของกลุ่มเลก็แทนการใหบ้ริการเด่ียว หรือใชเ้คร่ืองมือต่างๆ 

เขา้ช่วย 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนขึ้นอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น

ใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัขึ้น   

อยูก่บัสภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม

คุณภาพ ซ่ึงทาํได ้2 ขั้นตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ

พนกังานท่ีใหบ้ริการเช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการให้ 

บริการท่ีดี 

3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ เนน้การใชก้ารรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะ 

ของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มลูของลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง

บริการใหดี้ขึ้น 

 4. ไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 

ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน 

จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ตวัอยา่ง รถประจาํทางในช่วงเวลาเร่งด่วนคนจะ
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แน่น ตอ้งใชร้ถในการใหบ้ริการมากขึ้น กลยทุธ์การตลาดท่ีนาํมาใชเ้พื่อปรับความตอ้งการซ้ือให้

สมํ่าเสมอ และปรับการใหบ้ริการไมใ่หเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป มีดงัน้ี 

4.1 กลยทุธ์ปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) มีดงัน้ี (1) การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั 

(Differential Pricing) เพื่อปรับความความตอ้งการซ้ือให้สมํ่าเสมอ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงในช่วง

ความตอ้งการซ้ือมากและตั้งราคาตํ่าในช่วงความตอ้งการซ้ือนอ้ย 

4.2  กลยทุธ์เพือ่ปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) มีดงัน้ี (1) เพิ่มพนกังานชัว่คราว 

(Part-Time Employees) (2) การกาํหนดวิธีการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak-Time 

Efficiency Routines) (3) ใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ (Increased Consumer 

Participation) (4) การใหบ้ริการร่วมกนัระหวา่งผูข้าย (Shared Services) (5) การขยายส่ิงอาํนวย

ความสะดวกในอนาคต 

  

2.8.1 กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกจิให้บริการ 

 ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps เช่นเดียวกบัสินคา้ 

ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ ์ (Product) (2) ราคา (Price) (3) การจดัจาํหน่าย (Place) (4) การ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกนั้นแลว้ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมซ่ึงประกอบดว้ย 

(5) บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม 

(Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือ     

คู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถมีทศันคติท่ีดีท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มี

ความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั (6) ตอ้งมีการนาํเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสร้างรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อ

สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ (Customer-Value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว 

หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ (7) มีกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้

ไดร้วดเร็วและประทบัใจ (Consumer Satisfaction) 

รูปแบบกลยทุธ์ 3 ประการ ในธุรกิจการใหบ้ริการ (Three Types of Marketing Strategy in 

the Service Business) การตลาดธุรกิจบริการจึงตอ้งใชเ้คร่ืองมือทั้งการตลาดภายใน (Internal 

Marketing) ซ่ึงบริษทัตอ้งอาศยัพนกังานเขา้ช่วยและตอ้งอาศยัการตลาดภายนอก (External 

Marketing) โดยการส่ือสารกบัลกูคา้และการตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive 

Marketing)   
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 1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษทั รวมถึงการฝึกอบรม 

และการจูงใจพนกังานขายบริการ ในการสร้างความสัมพนัธก์บัลูกคา้ รวมถึงพนกังานท่ีใหก้าร

สนบัสนุนการใหบ้ริการโดยใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 

 2.  การตลาดภายนอก (External Marketing) เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให้

บริการลูกคา้ในการจดัเตรียมการใหบ้ริการ การกาํหนดราคา การจดัจาํหน่าย และการใหบ้ริการแก่

ลูกคา้ 

 3. การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive Marketing) หมายถึง การ

สร้างคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือ เกิดขึ้นในขณะท่ีผูข้ายใหบ้ริการกบัลูกคา้  ลูกคา้จะยอมรับหรือ 

ไม่ขึ้นอยูก่บัความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจาก

ดา้นต่างๆ ดงัน้ี  (1) คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) เช่น วิธีการซอยผม วิธีการซ่อมรถ    

(2) คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Functional Euality) เช่น มีความรู้ดา้นการรักษา ดา้นการวา่ความ (3)  

คุณภาพบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ (Search Qualities) เช่น ใบประกาศเกียรติคุณ

หรือโล่แสดงถึงความสามารถในการใหบ้ริการ (4) คุณภาพดา้นประสบการณ์ (Experience 

Qualities)  คือ ลกัษณะบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดห้ลงัจากการซ้ือบริการ เช่น ผลของการ

ผา่ตดัตกแต่งบาดแผล (การทาํศลัยกรรมตกแต่ง)  (5) คุณภาพความเช่ือถือไดว้า่เป็นจริง (Credence 

Qualities) คือลกัษณะบริการท่ีผูซ้ื้อยากท่ีจะประเมินแมจ้ะไดใ้ชบ้ริการแลว้ก็ตาม เป็นความรู้สึกท่ี

ลูกคา้จะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรั้บ 

งานท่ีสาํคญัของธุรกิจใหบ้ริการมี 3 ประการ คือ (1) ความแตกต่างจากคูแ่ข่งขนั 

(Competitive Differentiation) (2) คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) (3) ประสิทธิภาพในการ

ใหบ้ริการ (Productivity) 

 

2.8.2 การบริหารความแตกต่างทางการแข่งขัน 

 การบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนั (Managing Competitive Differentiation) งานการ 

ตลาดของผูข้ายบริการจะตอ้งทาํใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการลาํบากท่ีจะสร้างใหเ้ห็น

ขอ้แตกต่างของบริการอยา่งเด่นชดัในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพ การใหบ้ริการท่ีเหนือ 

กวา่คูแ่ขง่ขนั สามารถทาํไดใ้นลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 

 1. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ

การใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะ

ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้จะพอใจ
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ถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What)  เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ 

(Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์าร

ตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดกต็าม ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณา

ถึงคณุภาพของการใหบ้ริการ 

1.1 บริการท่ีนาํเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบ 

ดว้ย 2 ประการ คือ (1) การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ี

ลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสุขสบาย

ในการเขา้พกั ตลอดทั้งส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้  

(2) ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการมีเพิ่มเติมให้

นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น โรงแรมมีสวนหย่อม มีสระวา่ยนํ้า มีห้องอาหาร เป็นตน้ 

1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่ง การ

ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์

ในอดีต คาํพูดการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจใหบ้ริการโดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการรับ

การใหบ้ริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากวา่บริการท่ี

คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้า 

1.3 ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สาํหรับบริษทัท่ีใหบ้ริการโดยอาศยั

สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ ์ และ

การส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ 

1.4 ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี

แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป เช่น ร้านตดัผมสามารถซอยผมแปลกใหม่

ได ้สายการบินท่ีมีท่ีนัง่แบบปรับนอนได ้มีสินคา้ลดราคา มีบริการโทรศพัท ์มีเปียโน มีหอ้งสมุด มี

คอมพิวเตอร์ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่างในดา้น

ภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 

2. โมเดลคุณภาพของบริการ (Service-Quality Model)  Parasuraman, Zeithaml and Berry    

ไดก้าํหนดโมเดลคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ีสาํคญัโดยเนน้การส่งมอบคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีคาดหวงัซ่ึงเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบการใหบ้ริการไม่ประสบความสาํเร็จ ซ่ึงแสดง

ช่องวา่ง 5 ประการดงัน้ี 

2.1 ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค การรับรู้ในการจดัการของผูบ้ริโภค 

(Gap between Consumer Expectation and Management Perception) ถา้ฝ่ายจดัการไม่สามารถสร้าง

การรับรู้ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ก็จะเกิดช่องวา่งน้ีขึ้น 
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2.2 ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้จากการจดัการ และลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการ (Gap 

between Management Perception and Service-Quality Specifications) ฝ่ายจดัการอาจจะแกไ้ข

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรับรู้ แต่ไม่ไดก้าํหนดมาตรฐานการทาํงานเฉพาะอยา่ง ตวัอยา่ง ผูบ้ริหาร

บอกพยาบาลใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วโดยไม่บอกระยะเวลาไว ้

2.3 ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap 

between Service-Quality Specifications and Service Delivery) พนกังานท่ีไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจะ

ไม่สามารถทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานทาํใหเ้กิดความขดัแยง้กบัมาตรฐาน 

2.4 ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (Gap between 

Service Delivery and External Communications) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจาก

ตวัแทนและการโฆษณาของบริษทั ตวัอยา่ง ถา้โรงพยาบาลแสดงแผน่พบัราคาถกูและไม่สร้าง

ภาพลกัษณ์เหลา่น้ีมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

2.5 ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap between Perceived 

Service and Expected Service) ช่องวา่งน้ีเกิดขึ้นเม่ือผูบ้ริโภคไดว้ดัการทาํงานของบริษทัและไม่

เป็นไปตามความคาดหวงั 

 การใชค้วามคาดหวงัของลูกคา้เพื่อเป็นมาตรฐานในการพิจารณาการใหบ้ริการ ผูบ้ริหารจะ

ใชค้าํถามต่อไปน้ี  เพื่อคน้หาความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (1) เราพยายามสร้างภาพท่ีเป็นจริงในการ

ใหบ้ริการลูกคา้หรือไม่ (Do We Strive to Present a Realistic Picture of Our Service to 

Customers?) คาํถามน้ีใชเ้พื่อตรวจสอบข่าวสารการส่งเสริมการตลาด เพื่อการเปิดรับข่าวสารของ

ลูกคา้ การส่ือสารระหวา่งพนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ และมีคาํมัน่สัญญากบัลูกคา้ โดยประเมินผล

กระทบจากความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อราคา (2) การใหบ้ริการเป็นการให้ความสาํคญัเป็นอบัดบั

แรกในบริษทัหรือไม่ (Is Performing the Service Right the First Time a Top Priority in Our 

Company?) บริษทัมุ่งให้พนกังานใหบ้ริการท่ีเช่ือถือไดด้ว้ยวิธีการท่ีมีประสิทธิผลเชิงตอบสนอง

ความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม ่ พนกังานของบริษทัไดรั้บการฝึกอบรม และใหร้างวลัจากการ

บริการหรือไม่ (3) บริษทัมีการส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิผลหรือไม ่ (Do We Communicate 

Effectively with Customers?) บริษทัมีการส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้

ไดห้รือไม ่ บริษทัมีขั้นตอนท่ีสร้างความเป็นเลิศในระหวา่งการใหบ้ริการหรือไม ่ (5) พนกังานได้

ระลึกถึงปัญหาการใหบ้ริการวา่เป็นโอกาสท่ีจะสร้างความประทบัใจหรือถือวา่เป็นการรบกวนจาก

ลูกคา้หรือไม่ (Do Our Employees Regard Service Problems as Opportunities to Impress 

Customers, or as Annoyances?)  เรามีการจดัเตรียมและกระตุน้พนกังานเพื่อใหก้ระบวนการการ

ใหบ้ริการเป็นเลิศขึ้นหรือไม่ (6) บริษทัมีการประเมินและปรับปรุงการทาํงานใหดี้ขึ้น เพื่อตอบ 
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สนองความคาดหวงัของลกูคา้อยา่งต่อเน่ืองหรือไม ่ (Do We Continuously Evaluate and Improve 

Our Performance Against Customers’ Expectations?) บริษทัมีระดบัการใหบ้ริการท่ีสมํ่าเสมอ

หรือไม ่บริษทัไดเ้พิ่มระดบัการใหบ้ริการท่ีดีขึ้นหรือไม่ 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  จะมีลกัษณะดังน้ี  (1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) 

บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอย

นาน ทําเลท่ีตั้ งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า (2) การติดต่อส่ือสาร 

(Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย (3) ความสามารถ 

(Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้ความสามารถในงาน (4) ความ

มีนํ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเอง มีวิจารณญาณ  (5) ความ

น่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจใน

บริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ (6) ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้กบัลูกคา้

ต้องมีความสมํ่าเสมอและถูกต้อง (7) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้อง

ให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าตอ้งการ (8) ความปลอดภยั (Security) 

บริการท่ีให้ต้องปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหาต่างๆ (9) การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 

(Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับ จะทาํให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้ (10) 

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความ

ตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

แนวความคิดเชิงกลยทุธ ์(Strategic Concept) บริษทัท่ีมีการบริการท่ียอดเยีย่มจะตอ้งมุ่งการ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้เป็นสาํคญั โดยการใชก้ลยุทธ์สร้างความแตกต่างท่ีสามารถสร้าง

ความภกัดีจากลูกคา้อยา่งถาวร 

 มาตรฐานระดับสูง (High Standard) บริการท่ีดีท่ีสุดจะต้องกําหนดมาตรฐานด้านการ

ให้บริการระดับสูง ตรวจสอบการทาํงานด้านการให้บริการทั้งของบริษทัและของคู่แข่งขนัด้วย

เคร่ืองมือน้ีเพื่อใชว้ดัผลการทาํงาน 

 ระ บ บ เพื่ อ แ ก้ ปั ญ ห าข้อ เส น อ แ น ะ ข อ งลู ก ค้ า  (Systems for Satisfying Customer’s 

Complaints) เป็นระบบเพื่อจดัคาํติชมจากลูกคา้เพื่อนาํขอ้มูลเหล่านั้นไปแกไ้ขปรับปรุงคุณภาพการ

บริการใหดี้ขึ้น 

 การตอบสนองความพึงพอใจทั้งของพนักงานและของลูกคา้ (Satisfying both Employees 

and Customers) บริษทัท่ีบริการเยี่ยมยอดตอ้งเช่ือถือว่าความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพนักงานจะสะทอ้นถึง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ดว้ย ฝ่ายบริการจะใชก้ารตลาดภายในและสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีให้การ
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สนับสนุนพนักงานและให้รางวลัสําหรับการให้บริการท่ีดี โดยการตรวจสอบความพึงพอใจของ

พนกังานในการทาํงาน 

 ก ารบ ริห ารป ระ สิ ท ธิ ภ าพ ใน ก ารให้ บ ริก าร  (Managing Productivity) ใน ก ารเพิ่ ม

ประสิทธิภาพของการให้บริการธุรกิจให้บริการสามารถทาํได ้6 วิธี คือ (1) การให้พนักงานทาํงาน

มากขึ้น หรือมีความชาํนาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม  (2) เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอม

สูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขจ้าํนวนมากขึ้นโดยลดเวลาท่ีใชส้ําหรับแต่ละราย

ลง (3) เปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้างมาตรฐานการ

ให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบฟาสตฟ์ู้ด  (4)  การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้

อ่ืนๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใช้เตารีด (5) การออกแบบบริการให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ชมรมว่ิงจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการการรักษาพยาบาลลง (6) การให้

ส่ิงจูงใจลูกคา้ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขายอาหารชนิดให้ลูกคา้ช่วย

ตวัเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการตอ้งระมัดระวงัไม่ให้เกิด

ภาพลกัษณ์ในแง่การลดคุณภาพของการบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 



 

 

33 

ภาพท่ี  2.3 

โมเดลคุณภาพของบริการ (Kotler. 1997 : 478) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความตอ้งการเฉพาะบคุคล 

(Personal Needs) 

ประสบการณ์ในอดีต 

(Past Experience) 

บริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) 

บริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) 

การส่งมอบบริการ การส่ือสารก่อน

และหลงั (Service Delivery 

(Including Pre-and Post-Contacts)) 

การติดต่อส่ือสาร

ภายนอกกบั 

ผูบ้ริโภค (External 

Communications to 

Consumers) 

การแปลความหมายการรับรู้เป็น

การระบุคุณภาพการบริการ 

(Translation of Perception into 

Service-Quality Specification) 

การจดัการการรับรู้ถึงความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภค 

(Management Perception of 

Consumer Expectation) 

ช่องวา่ง 5   

(GAP 5) 

ช่องวา่ง 4 (GAP 4) ช่องวา่ง 3  

(GAP  3) 

ช่องวา่ง 2 

(GAP 2) 

ช่องวา่ง 1 

(GAP 1) 

ผูบ้ริโภค 

นกัการตลาด 

การติดต่อส่ือสารดว้ยคาํพูด 

(Word-of-Mouth 

Communication) 



 

 

34 

2.8.3 การบริหารการให้บริการเสริมสําหรับการขายผลติภัณฑ์ 

 บริการเสริมการขายผลิตภัณฑ์  (Product Support Services) ได้แก่ ธุรกิจท่ีขายอุปกรณ์

เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรต่างๆ เช่น รถแทรกเตอร์ รถยนต ์คอมพิวเตอร์ พิมพดี์ด เคร่ืองปรับอากาศ เป็น

ตน้ การให้บริการเป็นส่ิงสําคญัในการต่อสู้กบัคู่แข่งขนั ในท่ีน้ีจะแยกพิจารณาเป็น 2 กรณี คือ กล

ยทุธ์เสนอการบริการก่อนการขายและกลยทุธ์การเสนอการบริการหลงัการขาย 

 1. กลยุทธ์การเสนอการบริการก่อนการขาย (Pre-Sales Service Strategy) ผูผ้ลิตเคร่ืองมือ

ต่างๆ จะตอ้งออกแบบเคร่ืองมือและบริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เช่น ผูผ้ลิต

คอมพิวเตอร์จะตอ้งคาํนึงถึงประสิทธิภาพการทาํงานของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และการใช้บริการ

แนะนําและติดตั้ ง เป็นต้น  จากการสํารวจความต้องการของลูกค้าในเคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับ

อุตสาหกรรมพบว่า มีบริการท่ีตอ้งการเรียงตามลาํดบัความสาํคญัดงัน้ี (1) ความเช่ือถือในการขนส่ง 

(Delivery Reliability)  (2) การแจง้ราคาบริการโดยฉับพลนั (Prompt Quotation) (3) คาํแนะนาํดา้น

เทคนิค (Technical Advice)  (4) การให้ส่วนลด (Discounts) (5) บริการหลังการขาย (After Sales 

Services) (6) การเสนอขาย (Sales Representation) (7) ความสะดวกในการติดต่อ (Ease of Contact)  

(8) การรับประกนัสินคา้ (Replacement Guarantee) (9) การมีเครือข่ายมากของผูผ้ลิต ( Wide Range 

of Manufacturer) (10) การให้บริการการออกแบบสินค้า (Pattern Design)  (11) การให้สินเช่ือ 

(Credit)  (12) การทดสอบการใชง้าน (Test  Facilities) 

ลาํดบัความสาํคญัของบริการท่ีลูกคา้กาํหนดนั้น ทาํใหผู้ผ้ลิตรู้วา่เขาจะตอ้งพยายามมีบริการ

ดงักล่าวอย่างน้อยเท่าใด หรือมากกว่าคู่แข่งขนัในเร่ืองใดบา้ง นอกจากน้ีการวิจยัยงัช่วยให้ธุรกิจ

สามารถพิจารณาตดัสินใจใชส่้วนประสมของการให้บริการ (Service Mix) ท่ีดีท่ีสุดสําหรับสินคา้ท่ี

เสนอขาย ในกรณีท่ีเป็นสินคา้เคร่ืองมือท่ีมีราคาแพง เช่น เคร่ืองมือทางการแพทย  ์ผูผ้ลิตจะต้อง

เสนอบริการอย่างน้อยในประเด็นต่อไปน้ี  คือ (1) บริการด้านสถาปัตยกรรม  (Architectural 

Services) คือ การให้บริการในการออกแบบเฉพาะสถานท่ีท่ีตั้ งเคร่ืองมือ (2) บริการด้านติดตั้ ง 

(Installation Services) คือการให้บริการติดตั้งเคร่ืองมือ (3) บริการฝึกอบรม (Training Services) คือ 

การให้บริการดา้นฝึกอบรมแก่เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งการกบัการใช้เคร่ืองมือ  (4) บริการดูแลรักษา

และซ่อมแซม (Equipment Maintenance and Repair Services) (5) บริการด้านการเงิน  (Financing 

Services) 

2. กลยุทธ์การเสนอบริการหลังการขาย (Postsale Service Strategy) ผูผ้ลิตสินค้าพวก

เคร่ืองมือตอ้งพิจารณาตัดสินใจว่าจะมีบริการหลงัการขายอะไรบ้างท่ีจะเสนอให้กับลูกคา้ เช่น 

บริการดูแลรักษาและซ่อมแซม บริการฝึกอบรม และอ่ืนๆ เป็นตน้ โดยผูผ้ลิตมีทางเลือกปฏิบติัได ้3 
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ทาง คือ (1) ผูผ้ลิตเป็นผูใ้ห้บริการเหล่านั้นเอง (2) ผูผ้ลิตกาํหนดให้ผูจ้ดัจาํหน่ายและผูข้ายเป็นผู ้

ใหบ้ริการ (3) ผูผ้ลิตกาํหนดบุคคลท่ีสามเป็นผูใ้หบ้ริการ 

   

2.9 ADSL 

 

ADSL มาจากคาํวา่ Asymmetric Digital Subscriber Line เป็นเทคโนโลยขีอง Modem แบบ

ใหม ่ ท่ีเปล่ียนโฉมหนา้ของสายโทรศพัทท่ี์ทาํจากลวดทองแดง ใหเ้ป็นเส้นสัญญาณนาํส่งขอ้มูล

ความเร็ว สามารถจดัส่งขอ้มลูจากผูใ้หบ้ริการดว้ยความเร็วสูงไปยงัผูรั้บบริการ ซ่ึงเหมาะสาํหรับ

งานต่างๆ ดงัน้ี  

• งาน Access เครือข่ายอินเตอร์เน็ต 

• การใหบ้ริการแพร่ภาพ Video เม่ือร้องขอ (Video On Demand)  

• ระบบเครือข่าย LAN  

• การส่ือสารขอ้มูลระหวา่งสถานท่ีทาํงานกบับา้น (Telecommuting)  

 

2.9.1 ประโยชน์จากการใช้บริการ ADSL  

• สามารถคุยโทรศพัทพ์ร้อมกนักบัการ Access ใชง้านอินเตอร์เน็ตไดพ้ร้อมกนั ดว้ยสาย 

โทรศพัทเ์ส้นเดียวกนั โดยไม่หยดุชะงกั   

• สามารถเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ตดว้ยความเร็วเป็น 140 เท่าเม่ือเทียบกบัการใช ้ Modem 

แบบ Analog ธรรมดา   

• การเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตจะถูกเปิดอยูเ่สมอ (Always-on Access) เน่ืองจากการส่งถ่าย

ขอ้มูลถูกแยกออกจากการเรียกเขา้มาของ Voice หรือ FAX  ดงันั้นการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตจะไม่ถูก

กระทบกระเทือนแต่อยา่งใด  

• ไม่มีปัญหาเก่ียวกบัการเช่ือมต่อแลว้สายไม่วา่ง ไม่ตอ้ง Log On หรือ Log Off 

• ADSL ไม่เหมือนกบัการให้บริการของ Cable Modem ตรงท่ี ADSL จะมีสายสัญญาณ

พิเศษเฉพาะเพื่อเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ต ขณะท่ี Cable Modem เป็นการ Share ใชส้ายสัญญาณกบั

ผูใ้ชค้นอ่ืนๆ  

• Bandwidth การใชง้านมีขนาดคงท่ี ขณะท่ีขนาดของ Bandwidth ของการเขา้รับบริการ 

Cable Modem หรือการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตปกติ จะถูกบัน่ทอนลงตามปริมาณการใชง้าน         

อินเตอร์เน็ตโดยรวม หรือการใชส้าย Cable Modem ของเพื่อนบา้น 
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•  สายสัญญาณท่ีผูใ้หบ้ริการ ADSL เป็นสายสัญญาณอิสระไม่ตอ้งแบ่งการใชง้าน จึงมี

ความน่าเช่ือถือและมีความปลอดภยัสูง  

 

2.9.2 อตัราความเร็วในการรับส่งข้อมูลบน ADSL 

  ADSL มีอตัราความเร็วขึ้นอยู่กบัชนิด ดงัน้ี 

• Full-Rate ADSL เป็น ADSL ท่ีมีศกัยภาพในการส่งถ่ายขอ้มลูข่าวสารท่ีความเร็ว 8 

เมกกะบิตต่อวินาที  

• G.Lite ADSL เป็น ADSL ท่ีสามารถส่งขอ้มูลข่าวสารไดสู้งถึง 1.5 เมกกะบิตต่อวินาที 

ขณะท่ีกาํลงั Download ความเร็วขนาดน้ี คิดเป็น 25 เท่าเม่ือเทียบกบัการใช ้Modem แบบ Analog 

ขนาด 56K และคิดเป็น 50 เท่าเม่ือเทียบกบัการใช ้Modem ความเร็ว 28.8K  

• ผูใ้หบ้ริการ ADSL สามารถใหบ้ริการท่ีความเร็วตํ่าขนาด 256K ดว้ยคา่ใชจ่้ายตํ่า  

อตัราความเร็วขึ้นอยูก่บัระดบัของการใหบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ โดยปกติแลว้ Modem ท่ี

เป็นระบบ ADSL สามารถ Download ขอ้มูลไดท่ี้ความเร็ว 256 กิโลบิตต่อวินาที ไปจนถึง 8 เมกกะ 

บิตต่อวินาที นอกจากน้ี ADSL สามารถทาํงานท่ี Interactive Mode หมายความวา่ ท่ี Mode การ

ทาํงาน ADSL สามารถใหบ้ริการรับส่งขอ้มูลท่ีความเร็วมากกวา่ 640 Kbps พร้อมกนัทั้งขาไปและ

ขากลบั 

 

2.9.3 ขีดความสามารถของ ADSL 

เทคโนโลยขีอง ADSL เป็นแบบ Asymmetric มี Bandwidth การทาํงานท่ี downstream จาก

ผูใ้หบ้ริการ ADSL ไปยงัผูรั้บบริการสูงกวา่ upstream ซ่ึงเป็นการส่งขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้  

 

ภาพท่ี  2.4   

ความเร็วในการถ่ายเทข้อมูลแบบ Upstream/Downstream 
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วงจรของ ADSL จะเช่ือมต่อ ADSL Modem ท่ีทั้งสองดา้นของสายโทรศพัท ์ทาํใหมี้การ

สร้างช่องทางของขอ้มูลข่าวสารถึง 3 ช่องทาง ไดแ้ก่ 

• ช่องสัญญาณ Downstream ท่ีมีความเร็วสูง  

• ช่องสัญญาณ ความเร็วปานกลางแบบ Duplex (ส่งไดท้างเดียว)  

• ช่องสัญญาณท่ีใหบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน  

ช่องสัญญาณ Downstream ความเร็วสูง มีความเร็วระหว่าง 1.5-6.1 Mbps ส่วนอตัราความ 

เร็วของช่องสัญญาณแบบ Duplex อยูท่ี่ 16-640 Kbps นอกจากน้ี ในแต่ละช่องสัญญาณสามารถแบ่ง

ออกเป็นช่องสัญญาณย่อยๆ ท่ีมีความเร็วตํ่า เรียกวา่ Sub-Multiplex ไดอี้กหลายช่อง ADSL  Modem  

สามารถใหอ้ตัราความเร็วการส่งถ่ายขอ้มลูมาตรฐานเทียบเทา่ North American T1 1.544 Mbps และ 

European E1 2.048 Mbps โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกซ้ือบริการความเร็วไดห้ลายระดบั  งานท่ี

ตอ้งใชบ้ริการ ADSL ส่วนใหญ่ จะเป็น Compressed Digital Video เน่ืองจากเป็นสัญญาณประเภท

ทาํงานแบบเวลาจริง (Real-Time) ดว้ยเหตุน้ี สัญญาณ Digital Video เหล่าน้ี จึงไม่สามารถใชร้ะบบ

ควบคุมความผิดพลาดท่ีมีอยู่ในระดบัของเครือข่ายทัว่ไป ดงันั้น ADSL Modem จึงมีระบบท่ีเรียกวา่ 

Forward Error Correction ซ่ึงเป็นระบบท่ีช่วยลดความผิดพลาด ท่ีอาจเกิดขึ้นโดยสัญญาณรบกวน  

ท่ีเกิดขึ้นในห้วงเวลาสั้นมากหรือท่ีเรียกวา่ Impulse Noise โดย ADSL Modem จะใชวิ้ธีการ

ตรวจสอบความผิดพลาดท่ีทาํงานบนพื้นฐานของการกาํหนดใหมี้การตรวจสอบสัญญาลกัษณ์ที   

ละตวั ลดปัญหาการควบของสัญญาณรบกวนในสาย 

 

2.9.4 หลกัการทํางานของ ADSL  

 หลกัการทาํงานของ ADSL คือ สายโทรศพัทท่ี์ทาํจากลวดทองแดง มี Bandwidth สูงคิด

เป็นหลาย MHz ดงันั้น จึงมีการแบ่งยา่นความถ่ีน้ีออกเป็นส่วน เพื่อใชง้านโดยวิธีการท่ีเรียกวา่ 

FDM (Frequency Division Multiplexing) ซ่ึงเป็นเทคนิคการแบ่งช่องสัญญาณออกเป็นหลายๆ ช่อง 

โดยท่ีแต่ละช่องสัญญาณจะมีความถ่ีท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น จะได ้Bandwidth ต่างๆ ดงัน้ี 

• ยา่นความถ่ีขนาดไม่เกิน 4 KHz ปกติจะถกูนาํมาใชเ้ป็น Voice กบั FAX  

• ยา่นความถ่ีท่ีสูงกวา่น้ีจะถูกสาํรองจองไวใ้หก้ารรับส่งขอ้มูลโดยเฉพาะ ซ่ึงจะถูกแบ่งเป็น

หลายยา่นความถ่ี เช่น ช่องสัญญาณสาํหรับการรับขอ้มูลแบบ Downstream ตวัอยา่งเช่น การ 

Download ขอ้มูล ส่วนช่องสัญญาณอ่ืนมีไวส้าํหรับการส่งขอ้มูลท่ีมีความเร็วตํ่ากวา่ Downstream 

ซ่ึงเรียกวา่ Upstream หรือสาํหรับการ Upload ขอ้มลู  
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ภาพท่ี  2.5  

การแบ่งย่านความถี่ของ ADSL 

 

 
 

2.9.5 สถาปัตยกรรมการทํางานของเครือข่าย ADSL 

 

ภาพท่ี  2.6  

โครงสร้าง Infrastructure ของเครือข่าย ADSL 

 

 
 

การเช่ือมต่อ ADSL ในลกัษณะเครือข่าย Broad Band ซ่ึงสถาปัตยกรรมแบบน้ี เป็นแบบ

เรียบง่าย โดยผูเ้ขา้รับบริการมีเพียง Modem ท่ีเป็นระบบ ADSL เท่านั้น เสียบเขา้กบั Connector ท่ี

เป็นอุปกรณ์เรียกวา่ Splitter หรือ Filter ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยเตา้เสียบสายโทรศพัท ์ซ่ึงจะมี Connector 

2 ช่อง โดยช่องหน่ึงสาํหรับเสียบสาย Modem ขณะท่ีอีกช่องหน่ึงสาํหรับเสียบเขา้กบัสายโทรศพัท ์

ตามปกติ และสามารถใชง้านไดพ้ร้อมๆกนั บนสายโทรศพัทเ์ส้นเดียวกนัเท่านั้น (ADSL Modem 

บางแบบสามารถติดตั้งเขา้กบัสายโทรศพัทไ์ดเ้ลย ไม่ตอ้งเช่ือมต่อกบั Splitter)  
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ภาพท่ี  2.7 

การเช่ือมต่อระหว่าง ADSL Modem ท่ีบ้าน 

 

 
 

สามารถใชโ้ครงข่าย ADSL น้ีเพื่อการเช่ือมต่อเขา้ไปขอรับบริการจากผูใ้หบ้ริการ 

(Provider) เช่น Internet Provider หรือ ผูใ้หบ้ริการ Video On Demand Server หรือผูใ้หบ้ริการ

ขอ้มูลต่างๆ เป็นตน้ สถานท่ีผูเ้ขา้รับบริการ ADSL นั้น นอกจากจะตอ้งมี ADSL Modem แลว้ยงั

ตอ้งมีอุปกรณ์เลก็ๆตวัหน่ึง คือ Splitter หรือ Filter ซ่ึงอุปกรณ์จะทาํหนา้ท่ีแยกสัญญาณเสียงท่ีมี

ความถ่ีไม่เกิน 4 KHz สาํหรับการส่ง Voice เช่นการพูดคุยโทรศพัท ์ส่วนยา่นความถ่ีท่ีเหลือ เช่น 1-2 

MHz ขึ้นไป จะถูกกนัไวเ้พื่อการส่งขอ้มูล (Upstream) และรับขอ้มูลเขา้มา (Downstream) โดยท่ี 

Splitter สามารถแยกสัญญาณทั้ง 3 ออกจากกนั ดงันั้นท่านสามารถคุยโทรศพัทข์ณะท่ียงัสามารถ 

Download ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตพร้อมกนัได ้

ส่วนท่ีศูนยบ์ริการระบบ ADSL นั้น เราเรียกวา่ CO หรือ Central Office ซ่ึงอาจเป็นของ    

ผูใ้หบ้ริการ ADSL หรืออาจเป็นชุมสายโทรศพัทก์็ได ้ จะทาํหนา้ท่ีรับเอาสัญญาณ Voice Services 

(เสียงพูดโทรศพัท)์ เขา้มาท่ีตวั Voice Switch ซ่ึงอาจรวมทั้ง Data โดยสัญญาณทั้งสองจะมาส้ินสุด

ท่ีอุปกรณ์ท่ีเรียกวา่ Splitter ชุดใหญ่ท่ีศูนยใ์หบ้ริการแห่งน้ี ลกัษณะน้ีจะเห็นไดว้า่เส้นทาง Local 

Loop (เส้นทางการเช่ือมต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ) จะไปส้ินสุดท่ี Access Node แทนท่ี

จะเป็น CO Switch (คาํวา่ Access Node ในท่ีน้ีหมายถึงอุปกรณ์ท่ีใชเ้พื่อสลบัสัญญาณ ADSL หรือท่ี

เรียกวา่ DSLAM (DSL Access Multiplexer ส่วน CO Switch หรือ Voice Switch หมายถึงระบบ

สลบัสัญญาณเพื่อใหบ้ริการระบบโทรศพัท)์ 

หนา้ท่ีของ DSLAM ไดแ้ก่การสลบัสัญญาณ ADSL ท่ีเขา้มาพร้อมๆกนัหลายช่อง โดยผา่น

เขา้มาทางชุด Splitter ในศูนยผ์ูใ้หบ้ริการ ใหส้ามารถออกไปท่ีปลายทาง ซ่ึงในท่ีน้ีไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ

ระบบเครือข่ายต่างๆ เช่น ISP หรือผูใ้หบ้ริการ Video On Demand หรือศูนยใ์ห้บริการขอ้มูล

ข่าวสารต่างๆ หรือ สาํนกังานใหญ่ของหน่วยงานธุรกิจภาคเอกชนก็ได ้ 
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2.10 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

  

ศูนยเ์ทคโนโลยอิีเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (2548) ไดท้าํการสาํรวจกลุ่มผูใ้ช ้

บริการอินเตอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2548 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์ส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์ 

เน็ตจากบา้นมากท่ีสุด โดยเฉพาะในช่วงเวลา 20.01-24.00 น. โดยเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  ในการเช่ือมต่อไปยงัระบบและมีแนวโนม้เพิ่มสูงขึ้นอยา่งรวดเร็ว  ส่วนใหญ่ใชใ้นการรับ

และส่งไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส์และใชใ้นการคน้หาขอ้มูล รวมถึงกิจกรรมบนัเทิงต่างๆ เช่น การ

สนทนาออนไลน์ การเล่นเกมส์  การฟังเพลง เป็นตน้  นอกจากน้ียงัพบวา่การสั่งจองบริการต่างๆ 

ผา่นอินเตอร์เน็ตไดรั้บความนิยมในอตัราท่ีเพิ่มสูงขึ้น ปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตพบมากท่ีสุด

คือ ปัญหาเร่ืองไวรัส  ถือเป็นปัญหาอนัดบัตน้ รองลงมาคือความล่าชา้ในการรับส่งขอ้มูล  และ        

อีเมลลข์ยะ  ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการใหป้รับปรุงและแกไ้ขในดา้นการรักษาความมัน่คงและ

ความปลอดภยัของระบบเครือข่าย   

พรทิพย ์จิรกิตยางกูร  (2548)  ไดศึ้กษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์ 

เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สายในกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ   

25-29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด   ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน ดา้น

พฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สาย พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

มาเป็นระยะเวลานานเฉล่ีย 1.3 ปีและมีการใชง้านเฉล่ีย 1.46 ชัว่โมงต่อคร้ัง ช่วงเวลาท่ีใชง้านมาก

ท่ีสุดคือ 16.00-20.00 น.  สถานท่ีท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุดคอื หา้งสรรพสินคา้ ร้านอาหาร

และเคร่ืองด่ืม วิธีการสมคัรใชบ้ริการตอ้งการนาํแพค็เกจอินเตอร์เน็ตท่ีเป็นสมาชิกมาใชง้านและ

ตอ้งการให้คิดค่าบริการเป็นแบบรายวนั รายเดือน และปี มากท่ีสุด วิธีการชาํระค่าบริการตอ้งการให้

หกัจากวงเงินหรือชัว่โมงอินเตอร์เน็ต ส่วนราคาค่าบริการท่ีคิดวา่เหมาะสม ราคาค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 22.31 

บาท/ชัว่โมง  ปัจจยัทางดา้นการตลาดให้ระดบัความสาํคญักบัเร่ืองความเร็ว ความเสถียรของระบบ 

และบริการท่ีใชง้านง่ายไม่ยุง่ยาก  ทางดา้นราคาโดยรวมใหค้วามสาํคญัปานกลาง ดา้นสถานท่ีและ

ดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ระดบัความสาํคญัมาก   และนอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัทางดา้นบคุคล 

ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง

แบบไร้สาย  มีเพียงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเทา่นั้น ระยะเวลาท่ีเฉล่ียท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง

แบบไร้สายต่อคร้ัง (ชัว่โมง)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

จิราพร หลอดแกว้ทองแดง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ

อินเตอร์เน็ตสาํเร็จรูปของผูบ้ริโภคในกรุงเทพหานครและปริมณฑล พบวา่ผูบ้ริโภคใชปั้จจยัทาง

การตลาดในการตดัสินใจซ้ืออินเตอร์เน็ตสาํเร็จรูปโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้นพบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความสาํคญักบัดา้นราคาและผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นช่อง 

ทางการจดัจาํหน่ายและปัจจยัการส่งเสริมการตลาด   ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุ  ระดบัการศึกษา รายได ้

ท่ีแตกต่างกนัใชปั้จจยัในการตดัสินใจซ้ือแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนผู ้

บริโภคท่ีมีสาขาวิชาท่ีจบการศึกษา ตาํแหน่งงานและประเภทงานแตกต่างกนัใชปั้จจยัในการซ้ือ

อินเตอร์เน็ตสาํเร็จรูปไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศและอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใช้

จาํนวนชัว่โมงอินเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูบ้ริโภค

ท่ีมีอาย ุ สาขาวิชาท่ีจบการศึกษา ตาํแหน่งงาน ประเภทงานแตกต่าง รายไดต่้อเดือนมีพฤติกรรมใน

การใชจ้าํนวนชัว่โมงอินเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ไม่แตกต่าง 

สุรวุทธ์  รุ่งวิทยานนัท ์( 2547)  ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว

สูงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามบา้นในเขตกรุงเทพหมานคร พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามบา้นในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นอาย ุสถานภาพ และรายได ้

ท่ีแตกต่างกนั เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงค่อนขา้งพึงพอใจกบัการบริการ     ตวัแปรท่ีสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการมาเป็นอนัดบัหน่ึงคือ คุณภาพของการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตและบริการ โดย

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัสถานท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์  บทบาทของกลุ่ม

ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือคือคนในครอบครัว ส่วนเหตุผลหลกัในการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูงคือเพื่อความเพลิดเพลิน และความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน  

วิฑูร วิตตานนท ์ (2546) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

คาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 21-25 ปี  

เป็นนกัเรียน  นิสิตนกัศึกษา  ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และมีรายไดต้ํ่ากวา่ 5,000  

บาท โดยส่วนใหญ่จะใชบ้ริการร้านอินเตอร์เน็ตคาเฟ่ประเภทท่ีเป็นร้านท่ีใหบ้ริการเล่นอินเตอร์เน็ต

อยา่งเดียว  และใชบ้ริการท่ีร้านอินเตอร์เน็ตคาเฟ่นอ้ยกวา่ 2-3 คร้ัง  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

คาเฟ่คือ เวลา 18.01-22.00 น. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการประมาณ 1-2 ชัว่โมงต่อคร้ัง ดา้นส่วนประสม

ทางการตลาดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสาํคญัทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นการ

ใหบ้ริการ ใหค้วามสาํคญักบัพนกังานมีอธัยาศยัดี ดา้นราคาใหค้วามสาํคญักบัการคิดค่าบริการตาม

เวลาท่ีใชจ้ริง ดา้นทาํเลท่ีตั้งใหค้วามสาํคญักบัการตกแต่งร้านท่ีทนัสมยัดึงดูดใจและอากาศภายใน

ร้านเยน็สบาย ดา้นการส่งเสริมการตลาดใหค้วามสาํคญักบัการสะสมชัว่โมงการเล่นเพื่อรับเล่น

ชัว่โมงฟรี  นอกจากน้ียงัพบวา่อาย ุ  อาชีพ การศึกษา รายได ้ การมีและไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใช้

ส่วนตวัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตคาเฟ่  ดา้นส่วนประสมการตลาดพบวา่ การ
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ใหบ้ริการ ราคา และการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

คาเฟ่    ทาํเลท่ีตั้งไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตคาเฟ่ 

ธินีนุช ศรีจนัทร์ (2543) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตและทศันคติต่อการ 

พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วน

ใหญ่เป็นเพศชาย  สถานภาพโสด มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั 

เอกชน มีรายไดต้ํ่ากวา่ 10,000 บาท  และใชอิ้นเตอร์เน็ตจากท่ีบา้น  นอกจากน้ียงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ตนอ้ยกวา่ 1 ปี มีทศันคติในดา้นความรู้ความเช่ือแตกต่างจากลุ่มท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ต

มากกวา่ 3 ปี   และกลุ่มท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้กบักลุ่มท่ีไม่เคยสินคา้แต่ตอ้งการทดลอง

ใชมี้ทศันคติต่อการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์แตกต่างกนั 

 อรัญญา มา้ลายทอง (2539)  ได้ศึกษาเร่ืองการเปิดรับข่าวสารและการใช้การส่ือสารผ่าน

ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของพนกังานในกลุ่มบริษทัลอ็กซเลยจ์าํกดั (มหาชน)  พบวา่  อาย ุระดบั

การศึกษา ระยะเวลาท่ีใช้ในการส่ือสารผ่านเครือข่ายระบบอินเตอร์เน็ต และความถ่ีในการรับการ

อบรมสัมมนาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการยอมรับการส่ือสารผ่านอินเตอร์เน็ตท่ีแตกต่างกนั   ลกัษณะ

ของการส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการยอมรับการส่ือสาร

ผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต   พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารจากส่ือต่างๆ  พบว่ามาจากเพื่อน

ร่วมงานมากท่ีสุด รองลงมาคือส่ือมวลชน นอกจากน้ีความถ่ีในการเปิดรับข่าวสารเก่ียวกับการ     

ส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตยงัมีความสัมพนัธ์กบัการยอมรับการส่ือสารผ่านระบบเครือ 

ข่ายอินเตอร์เน็ต 

เรวดี คงสุภาพกุล (2538) ไดศึ้กษาเร่ืองการใช้ระบบอินเตอร์เน็ตของนิสิตนักศึกษาในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า  สาขาวิชาท่ีศึกษามีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจลงทะเบียนใช้บริการ

ระบบอินเตอร์เน็ต โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชติ้ดต่อส่ือสาร  คน้ควา้งานวิจยัขอ้มูลเชิงวิชาการ   การ

มีคอมพิวเตอร์ส่วนตวัมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการระบบอินเตอร์เน็ตเพื่อคน้ควา้หา

ขอ้มูลเพิ่มเติม  ปริมาณการใชร้ะบบอินเตอร์เน็ตไม่มีความสัมพนัธ์กบัความรู้และทศันคติต่อระบบ

อินเตอร์เน็ต ความถ่ีในการใช้ระบบอินเตอร์เน็ตและการหาความรู้เพิ่มเติมมีความสัมพนัธ์กบัการ

แลกเปล่ียนความรู้กบัเพื่อนทั้งในและต่างประเทศ 

   

 



บทท่ี 3 

 
วิธีการดําเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
 การศึกษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

ในเขตปทุมวนั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research Method) และใช้วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการ

ศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอนดงัน้ี 

- การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 

- การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

- การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

- การจดักระทาํและการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 

3.1.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ  ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตปทุมวนัท่ีใชบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL เฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั 

 
3.1.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

 เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไม่สามารถทราบจาํนวนท่ีแน่นอนของ

ประชากรท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL จึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณดงัน้ี 

(บุญชม ศรีสะอาด. 2535: 185-186) 

 

   n = P (1 - P) Z2 

             e2 

 เม่ือ n แทน จาํนวนขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

  P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีจะสุ่ม 

  Z แทน  ระดบัความมัน่ใจท่ีผูวิ้จยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96   

ท่ีระดบัความมัน่ใจ ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 

  e แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้
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สาํหรับการศึกษาคร้ังน้ี  ผูวิ้จยักาํหนดสัดส่วนของประชากรเท่ากบั 0.50 ซ่ึงมีค่าสูงสุดเม่ือ    

P = 0.50 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 74) ตอ้งการระดบัความมัน่ใจร้อยละ 95 และยอมให้

คลาดเคล่ือนได ้ร้อยละ 5 

 โดย P = 0.50 

  Z = ณ ระดบัความมัน่ใจ ร้อยละ 95 ดงันั้น Z = 1.96   

e = ความคลาดเคล่ือนท่ีพอจะอนุโลมได ้ร้อยละ5 ดงันั้น e = 0.05 

 แทนค่า    n = (0.5) (1 – 0.5) (1.96)2  

             (0.05)2 

   = 385   ตวัอยา่ง 

  

3.1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

การเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยทาํการเก็บขอ้มูลจากประชากร  ในการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วาม

น่าจะเป็น (Non-prbabalility Sampling) คือ ไม่ไดก้าํหนดโอกาสหรือความน่าจะเป็นท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

จะไดรั้บเลือก โดยใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ใหเ้ป็นประชากรท่ีอาศยั

อยูใ่นเขตปทุมวนัและใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง เฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั และใชเ้ลือกกลุม่

ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อความสะดวกในการเกบ็

แบบสอบถาม 

 

3.2 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

  

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 

ขอ้มูล โดยใช้ลักษณะภาษาของแบบสอบถามท่ีง่ายต่อการเข้าใจเพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน

ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งและผูท้าํวิจยั โดยแบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี   1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นคาํถามมีหลายคาํตอบใหเ้ลือก จาํนวน 6 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ ความถ่ี

ในการใชบ้ริการ กิจกรรมการใชง้าน ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความเร็วท่ีใช ้ผูใ้ห้บริการท่ีใช ้ค่า บริการ

ต่อเดือน สาเหตุในการใชบ้ริการ เป็นคาํถามมีหลายคาํตอบใหเ้ลือก จาํนวน 12 ขอ้ 

ส่วนท่ี   3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด 

ได้แก่  การบริการ  ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร กระบวนการให้บริการ 
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ภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบอนัตรภาคชั้น  (Interval Scale)  จาํนวน 

26 ขอ้  รูปแบบคาํถามใช ้ Likert  Scale  แต่ละคาํถามจะมีคาํตอบใหเ้ลือกตามลาํดบัระดบัทศันคติ มี  

5 ระดบั ใหเ้ลือกตอบเพียงตวัเลือกเดียว โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัต่อไปน้ี 

 ระดบัคะแนน 5 เห็นดว้ยมากท่ีสุด        

 ระดบัคะแนน 4 เห็นดว้ยมาก         

 ระดบัคะแนน 3 เห็นดว้ยปานกลาง    

 ระดบัคะแนน 2 เห็นดว้ยนอ้ย    

 ระดบัคะแนน 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด    

 

3.3 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

  

ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการสร้างเคร่ืองมือตามลาํดบัดงัน้ี 

 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ จากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง    

ตวัแปรท่ีจะศึกษา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. รวบรวมสาระและเน้ือหาต่างๆ ท่ีไดจ้ากเอกสาร งานวิจยั เพื่อนาํมาสร้างแบบสอบถาม

เก่ียวกบัการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 3. สร้างแบบสอบถามทั้งหมด 3 ส่วน แบ่งเป็น 

ส่วนท่ี       1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี       2  พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

ส่วนท่ี       3 ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด  

4. นาํแบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้น ให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง เสนอแนะ

เพิ่มเติม เพื่อปรับปรุงใหมี้ความชดัเจนก่อนนาํไปทดลองใช ้

5. นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้นาํไปทดลองใชก้บัผูใ้ชบ้ริการอิน-

เตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 40 คน เพื่อนาํไปหาค่าความเช่ือมัน่ โดย

ใชวิ้ธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยคาํนวณแลว้ไดค้่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเท่ากบั 0.82 แสดงใหเ้ห็นวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูง 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูวิ้จยัเก็บขอ้มูลจากการวิจยัสนาม  (Field Study) ดว้ยการใชแ้บบ 

สอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผา่นการทดสอบคุณภาพแลว้ ไปขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใช้

บริการอินเตอร์เน็คตวามเร็วสูง ADSL เฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั ในเขตปทุมวนั โดยใชวิ้ธีการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยช้ีแจงใหก้ลุ่มตวัอยา่งเขา้ใจในวตัถุประสงคแ์ละ

อธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนใหก้ลุ่มตวัอยา่งทาํแบบสอบถาม จากนั้นรอเก็บแบบสอบถาม

ทนัที โดยช่วงเวลาท่ีจะใชเ้ก็บขอ้มูลคือเดือนกุมภาพนัธ์ 2550  

   

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

 

1. นําแบบสอบถามท่ีได้รับทั้งหมดมาตรวจความครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

เหลือแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ 385 ชุด จึงนาํมาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล 

2. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้ คิดเป็นค่าร้อยละ 

3. ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL คิดเป็นค่าร้อยละ                                                                                                                                                                                                                   

ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด มี 5 ระดบั   

  ระดบัคะแนน 5 เห็นดว้ยมากท่ีสุด        

  ระดบัคะแนน 4 เห็นดว้ยมาก          

  ระดบัคะแนน 3 เห็นดว้ยปานกลาง      

  ระดบัคะแนน 2 เห็นดว้ยนอ้ย      

  ระดบัคะแนน 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด     

 เกณฑเ์ฉล่ียระดบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด สามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 

ระดบั 1.00 - 1.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ระดบั 1.51 – 2.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีเห็นดว้ยนอ้ย 

ระดบั 2.51 – 3.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีเห็นดว้ยปานกลาง 

  ระดบั 3.51 – 4.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีเห็นดว้ยมาก 

ระดบั 4.51 – 5.00  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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4. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

4.1 ค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) ใชพ้รรณนาลกัษณะทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม   และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

4.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการ

วิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด 

4.3  ค่าไคสแควร์ ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 เป็นการทดสอบความสัมพนัธข์อง

ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามกบัพฤติกรรมาการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05    

4.4 ค่า F-test ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL และทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด 

โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05    



บทท่ี 4 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
  

 การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการใชเ้ลือกบริการอินเตอร์ 

เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทมุวนั โดยใชแ้บบสอบถามกบัผูท่ี้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว

สูง ADSL เฉพาะบา้นพกัอาศยั  จาํนวนทั้งส้ิน 385 ราย  ผลการศึกษาสามารถแบ่งได ้ 4 ส่วนดงัน้ี 

  

 ส่วนท่ี  1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวนั 

 ส่วนท่ี   3   ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด 

 ส่วนท่ี   4    การทดสอบสมมุติฐาน     

  

ส่วนท่ี  1   ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  

 จากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา  อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน  รายละเอียดดงัตารางท่ี  3 

 

ตารางท่ี  4.1   

จํานวนและค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

เพศ                  หญิง 209 54.29 

                           ชาย 176 45.71 

 รวม 385 100.00 

สถานภาพ โสด 298 77.40 

 สมรส 72 18.70 

 ม่าย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ 15 3.90 

 รวม 385 100.00 
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 ตารางท่ี  4.1 (ต่อ) 

 

  

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 303 78.70 

 สูงกวา่ปริญญาตรีขึ้นไป 43 11.17 

 มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 26 6.75 

 อนุปริญญา / ปวส. 9 2.34 

 ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 4 1.04 

 รวม 385 100.00 

อาชีพ พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 297 77.14 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 46 11.95 

 กิจการส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 28 7.27 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 14 3.64 

 รวม 385 100.00 

อาย ุ 25-34 ปี 215 55.84 

 15-24 ปี 86 22.34 

 35-44 ปี 69 17.92 

 45-54 ปี 11 2.86 

 55 ปี 4 1.04 

 อายเุฉล่ีย X = 30.94 S.D. = 6.93 

 รวม 385 100.00 

รายไดต่้อเดือนรวมทั้ง 50,001-80,000  บาท 162 42.08 

ครอบครัว 80,001-110,000 บาท 72 18.70 

 110,001-140,000 บาท  60 15.58 

 140,001 บาทขึ้นไป 47 12.21 

 20,001-50,000  บาท 44 11.43 

 รายไดต่้อเดือนรวมทั้งครอบครัวเฉล่ีย X = 88,620.78 S.D. = 34880.03 

 รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบ 

สอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.29  เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 45.71 

 สถานภาพ  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 77.40 

สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 18.70 สถานภาพม่าย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ คิดเป็นร้อยละ 3.90 

 ระดบัการศึกษา  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม   มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 78.70  สูงกวา่ปริญญาตรีขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 11.17  มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. คิดเป็น

ร้อยละ  6.75 อนุปริญญา / ปวส.  คิดเป็นร้อยละ 2.34  ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย  คดิเป็นร้อยละ 

1.04  

อาชีพ  กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม  เป็นพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  คิดเป็นร้อย

ละ 77.14  นักเรียน/นักศึกษา  คิดเป็นร้อยละ  11.95   กิจการส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อยละ  

7.27  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ  3.64 

อายุ  กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม มีอายุ 25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.84  อายุ 15-24 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 22.34  อาย ุ35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.92  อาย ุ45-54 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.86  และอาย ุ

55 ปีขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 1.04    โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีอายเุฉล่ีย  30.9 ปี  

รายได้ต่อเดือนรวมทั้งครอบครัว กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม  ผูมี้รายได ้ 50,001-

80,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 42.08  ผูมี้รายได้   80,001-110,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  18.70   ผูมี้

รายได ้ 110,001-140,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ  15.58  ผูมี้รายได ้ 140,001 บาทขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 

12.21    ผู ้มี รายไ ด้   20,001-50,000  บ าท   คิ ด เป็ น ร้อย ล ะ  11.43   โด ย ก ลุ่ ม ตัวอ ย่าง ท่ี ต อ บ

แบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนรวมทั้งครอบครัวเฉล่ีย    88,620.78  บาท 
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวัน 
 

ตารางท่ี  4.2    

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอนิเตอร์เน็ต 

 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต จาํนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 ปี 28 7.27 

2-3 ปี 179 46.49 

4-5 ปี 125 32.47 

6-7 ปี 42 10.91 

มากกวา่ 7 ปีขึ้นไป 11 2.86 

รวม 385 100.00 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่อคร้ังเฉล่ีย X = 3.65 S.D. = 1.72 

 
 จากตารางท่ี 4.2  กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการอินเตอร์เน็ต     

เฉล่ีย 3.64 ปี   โดยระยะเวลา  2-3 ปี มากท่ีสุด  รองลงมาคือ   4-5 ปี และ 6-7 ปี  และน้อยท่ีสุดคือ 

มากกวา่ 7 ปีขึ้นไป  ระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่อคร้ังเฉล่ีย     3.6  ชัว่โมง 

 

ตารางท่ี  4.3    

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการอินเตอร์เน็ต 

 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต จาํนวน ร้อยละ 

20.01-24.00 น. 199 51.69 

12.01-16.00 น. 70 18.18 

08.01- 12.00 น. 64 16.62 

16.01-20.00 น. 34 8.83 

01.01-04.00 น. 11 2.86 

04.01-08.00 น. 7 1.82 

รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.3  กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการอินเตอร์เน็ต   

ในช่วงเวลา   20.01-24.00 น.  มากท่ีสุด  รองลงมาคือ   12.01-16.00 น.  และ  08.01- 12.00 น. และ

นอ้ยท่ีสุดคือ   04.01-08.00 น. 
 

ตารางท่ี  4.4   

กจิกรรมการใช้บริการอนิเตอร์เน็ต 

 

กิจกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต จาํนวน ร้อยละ 

รับส่งอีเมลล ์ 223 57.92 

คน้หาขอ้มูล/ เรียนรู้/ หาความรู้/ ติดตามข่าวสาร 73 18.96 

อ่านหรือแสดงความคิดเห็นใน Web board/ สนทนา 59 15.32 

ดาวน์โหลด 13 3.38 

ซ้ือสินคา้และบริการ /ทาํธุรกิจผา่นอินเตอร์เน็ต 11 2.86 

ความบนัเทิง 6 1.56 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4   กลุ่มตัวอย่างท่ีทําการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีกิจกรรมการใช้

บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อรับส่งอีเมลล์มากท่ีสุด  รองลงมาคือ   ค้นหาข้อมูล/ เรียนรู้/ หาความรู้/ 

ติดตามข่าวสาร และ  อ่านหรือแสดงความคิดเห็นใน Web board/ สนทนา  และน้อยท่ีสุดคือ เพื่อ

ความบนัเทิง 

 
ตารางท่ี  4.5    

ความถี่ในการใช้บริการอินเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ 

 

ความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ จาํนวน ร้อยละ 

เป็นประจาํทุกวนั 358 93.00 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ5-6 วนั) 19 4.90 

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ3-4 วนั) 6 1.60 

นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั/สัปดาห์) 2 0.50 

รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.5   กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ทุกวนัมากท่ีสุด  รองลงมาคือ   บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ5-6 วนั) และวนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ 

3-4 วนั) และนอ้ยท่ีสุดคือนาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั/สัปดาห์) 

 

ตารางท่ี  4.6    

ระยะเวลาในการใช้บริการอนิเตอร์เน็ตต่อคร้ัง 

 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่อคร้ัง จาํนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ชัว่โมง 3 0.78 

2-3 ชัว่โมง 193 50.13 

4-5 ชัว่โมง 169 43.90 

มากกวา่ 5 ชัว่โมงขึ้นไป 20 5.19 

รวม 385 100.00 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่อคร้ังเฉล่ีย X = 3.64 S.D. = 1.10 

 
 จากตารางท่ี 4.6  กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการอินเตอร์เน็ต 

4-5 ชัว่โมงมากท่ีสุด  รองลงมาคือ   มากกวา่ 5 ชัว่โมงขึ้นไป  และ  2-3 ชัว่โมง 
 

ตารางท่ี  4.7    

ปัญหาการใช้บริการอนิเตอร์เน็ต 

 

ปัญหาการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต จาํนวน ร้อยละ 

ความเร็วท่ีใหบ้ริการไม่ตรงตามท่ีแจง้ไว ้ 197 51.17 

ราคาค่าบริการท่ีแพงเกินไป 170 44.16 

ปัญหาดา้นไวรัส 16 4.16 

อ่ืนๆ 2 0.52 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7   กลุ่มตัวอย่างท่ีทําการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พบปัญหาการใช้

บริการอินเตอร์เน็ตคือ  ความเร็วท่ีให้บริการไม่ตรงตามท่ีแจ้งไว ้มากท่ีสุด  รองลงมาคือ   ราคา

ค่าบริการท่ีแพงเกินไป  และ  ปัญหาดา้นไวรัส  นอ้ยท่ีสุด คือปัญหาอ่ืนๆ เช่น สายหลุด 



 

 

54 

ตารางท่ี  4.8   

เหตุผลท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

ความเร็วสูง ADSL 

จาํนวน ร้อยละ 

รวดเร็วและใชง้านสะดวก 207 53.80 

ราคาเหมาะสม 85 22.10 

ใหบ้ริการท่ีดี 50 13.00 

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 21 5.50 

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 13 3.40 

มีความน่าเช่ือถือ 9 2.30 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.8  กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีตดัสินใจ

เลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL คือ  รวดเร็วและใช้งานสะดวกมากท่ีสุด  รองลงมา

คือ   ราคาเหมาะสม  และใหบ้ริการท่ีดี  นอ้ยท่ีสุดคือ มีความน่าเช่ือถือ 

 

ตารางท่ี  4.9   

ผู้ให้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL จาํนวน ร้อยละ 

KSC 154 40.00 

TOT 89 23.12 

True 55 14.29 

 CSLoxinfo 54 14.03 

BuddyBB 14 3.64 

Samart 11 2.86 

อ่ืนๆ 8 2.08 

รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.9  กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL จากผูใ้ห้บริการ คือ  KSC มากท่ีสุด  รองลงมาคือ   TOT  และ True  น้อยท่ีสุด

คือ ใชจ้ากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ  ไดแ้ก่  Ji-net  เป็นตน้ 

 

ตารางท่ี  4.10   

ผู้ท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

จาํนวน ร้อยละ 

ตนเอง 329 85.45 

ลูก 26 6.75 

เพื่อน 26 6.75 

พ่อ 3 0.78 

แม ่ 1 0.26 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.10  ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  คือ  ตนเอง มากท่ีสุด  รองลงมาคือ  ลูก และ เพื่อน   นอ้ยท่ีสุดคือแม่  
 

ตารางท่ี  4.11  

ระดับความเร็วของอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ท่ีเลือกใช้ 

 

ระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

 ADSL ท่ีเลือกใช ้

จาํนวน ร้อยละ 

512 Kbps 274 71.17 

1 Mbps 97 25.19 

256 Kbps 10 2.60 

สูงกวา่ 1 Mbps 4 1.04 

รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.11  กลุม่ตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช ้อินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ท่ีระดบัความเร็ว 512 Kbps  มากท่ีสุด  รองลงมาคือ  1 Mbps  และ 256 Kbps  

นอ้ยท่ีสุดคือ  สูงกวา่ 1 Mbps 

 

ตารางท่ี  4.12   

ค่าใช้จ่ายต่อเดือน 

 

ค่าใชจ่้ายต่อเดือน จาํนวน ร้อยละ 

เป็นเงิน 501-1,000  บาท 274 71.17 

เป็นเงิน 1,001-1,500  บาท 97 25.19 

ตํ่ากวา่ 500 บาท 10 2.60 

เป็นเงิน 1,501 บาทขึ้นไป 4 1.04 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.12  กลุม่ตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใชบ้ริการอินเตอร์

ความเร็วสูง ADSL ต่อเดือน  เป็นเงิน 501-1,000  บาทมากท่ีสุด  รองลงมาคือ  เป็นเงิน 1,001-1,500  

บาท และ ตํ่ากวา่ 500 บาท  และนอ้ยท่ีสุดคือเป็นเงิน 1,501 บาทขึ้นไป 

 

ส่วนท่ี   3  ทัศนคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาด 

 
ตารางท่ี  4.13   

ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยทางการตลาด 

 

ปัจจยัทางการตลาด Mean S.D. ระดบัทศันคติ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์    

มีแพค็เกจใหเ้ลือกหลากหลาย 3.98 0.50 มาก 

สามารถเช่ือมต่อไดง้่าย 4.70 0.57 มากท่ีสุด 

ความเร็วของอินเตอร์ตรงตามแพค็เกจท่ีเลือก 4.57 0.78 มากท่ีสุด 

รวมดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.42 0.40 มาก 
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ตารางท่ี  4.13 (ต่อ) 

 
   

ปัจจยัทางการตลาด Mean S.D. ระดบัทศันคติ 

ดา้นบริการ    

มีศูนยบ์ริการคอยใหบ้ริการตลอด  24  ชัว่โมง 4.36 0.55 มาก 

ศูนยบ์ริการมีพนกังานให้คาํแนะนาํการใชบ้ริการ 4.31 0.55 มาก 

ศูนยบ์ริการมีส่ิงอาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ 3.57 0.65 มากท่ีสุด 

มีบริการติดตั้งหลงัการขาย 4.28 0.51 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.02 0.31 มาก 

รวมดา้นบริการ 4.11 0.40 มาก 

ดา้นราคา    

ราคาค่าบริการถูกกวา่เม่ือเทียบในแพค็เก็จท่ี 4.12 0.85 มาก 

ความเหมาะสมของค่าบริการ 4.56 0.55 มากท่ีสุด 

เง่ือนไขการชาํระค่าบริการแบบรายเดือน/เติมเงิน 3.14 0.75 ปานกลาง 

รวมดา้นราคา 3.99 0.56 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย    

ความสะดวกในการขอใชบ้ริการ 4.12 0.85 มาก 

ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ 4.56 0.55 มากท่ีสุด 

จาํนวนสาขาของศูนยบ์ริการ 3.14 0.75 มาก 

รวมดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.94 0.48 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด    

ทดลองใชบ้ริการอินเตอร์ความเร็วสูง  ADSL ฟรีใน 4.11 0.69 มาก 

การแถมอุปกรณ์ต่อพ่วงฟรี 3.97 0.91 มาก 

รับประกนัอายกุารใชง้านอุปกรณ์ต่อพ่วง 3.99 0.79 มาก 

มีการโฆษณาแนะนาํบริการ เช่น แผน่พบั ใบปลิว 3.88 0.85 มาก 

รวมดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.99 0.58 มาก 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร    

ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต 3.85 0.82 มาก 

ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต 3.95 0.69 มาก 

รวมดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 3.90 0.65 มาก 
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ตารางท่ี  4.13 (ต่อ) 

 
   

รวมดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.99 0.58 มาก 

ดา้นบุคลากร    

พนกังานท่ีบริการมีความรู้ดา้นเทคนิคเป็นอยา่งดี 4.12 0.75 มาก 

พนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ 4.14 0.77 มาก 

พนกังานมีความเตม็ใจใหบ้ริการ 4.02 0.74 มาก 

รวมดา้นบุคลากร 4.09 0.59 มาก 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ    

ความรวดเร็วในการขอใชบ้ริการ 4.18 0.42 มาก 

ความรวดเร็วในการเปิดใหบ้ริการ 4.52 0.54 มากท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการติดตั้ง 4.22 0.49 มาก 

รวมดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.31 0.35 มาก 

รวมทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด 4.11 0.26 มาก 
 
 
 

ตารางท่ี  4.14   

สรุประดับทัศนคตขิองผู้ใช้บริการท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาด 

 

 ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทาง

การตลาด 

ค่าเฉล่ีย S.D ระดบัทศันคติ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.42 0.4 มาก 

2. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.31 0.35 มาก 

3. ดา้นบริการ 4.11 0.4 มาก 

4. ดา้นบุคลากร 4.09 0.59 มาก 

5. ดา้นราคา 3.99 0.56 มาก 

6. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.99 0.58 มาก 

7. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.94 0.48 มาก 

8. ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 3.90 0.65 มาก 
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  จากตารางท่ี 4.14 ระดบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL โดยพิจารณารายดา้น กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีดีในดา้น

ผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร  ดา้นราคา 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร   

 

ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

 

 กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ดงัน้ี 

 1. ใหแ้จง้รายละเอียดความเร็วในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน เช่น  ความเร็วท่ี 512 KB  มี

สัดส่วนปริมาณการใชง้านต่อเคร่ือง 1 : 40  เป็นตน้  เพื่อใหลู้กคา้ไดน้าํมาใชป้ระกอบการตดัสินใจ   

ร้อยละ 0.25 

 2. ปัญหาสายหลุดหรือระบบล่ม ควรรีบแกไ้ขเหตุเสียใหส้ามารถใชง้านไดท้นัท่วงที    

ร้อยละ 0.51 

 

ส่วนท่ี   4   การทดสอบสมมุติฐาน 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน   

มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 
 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1  เพศมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : เพศไม่มีความสัมพนัธ์มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 H1  :    เพศมีความสัมพนัธ์มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  
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ตารางท่ี  4.15   

ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

เพศ   

ชาย หญิง รวม χ2 P-Value 

ความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต      

เป็นประจาํทุกวนั 166 192 358 2.393 0.495 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ5-6 วนั) 7 12 19   

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ 3-4 วนั) 3 3 6   

นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3  วนั /สัปดาห์)  2 2   

รวม 176 209 385   

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ      

รวดเร็วและใชง้านสะดวก 92 115 207 10.078 0.073 

ราคาเหมาะสม 33 52 85   

ใหบ้ริการท่ีดี 24 26 50   

มีความน่าเช่ือถือ 4 5 9   

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 7 6 13   

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 16 5 21   

รวม 176 209 385   

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ      

ตนเอง 147 182 329 6.481 0.166 

 พ่อ 0 3 3   

แม ่ 1 0 1   

ลูก 12 14 26   

เพื่อน 16 10 26   

รวม 176 209 385   

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL  ในดา้นความถ่ีความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ  และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ   
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 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.2  อายมีุความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 H1  :    อายมีุความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 

ตารางท่ี  4.16   

ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

พฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL    

อาย ุ   

15- 

24 

ปี 

25-

34 

ปี 

35-

44 

ปี 

45 

ปี 

ขึ้น

ไป 

รวม χ2 P-

Value 

Correlation 

ความถ่ีในการใช้

บริการอินเตอร์เน็ต 

        

เป็นประจาํทุกวนั 82 201 64 11 358 24.033 0.004* 0.091 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั 

(สัปดาห์ละ5-6 วนั) 

2 13 2 2 19    

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ

3-4 วนั) 

2 1 2 1 6    

นาน ๆ  คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 

วนั/สัปดาห์) 

0 0 1 1 2    

รวม 86 215 69 15 385    

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสิน 

ใจเลือกใชบ้ริการ 

        

รวดเร็วและใชง้าน

สะดวก 

53 112 30 12 207 24.312 0.060  

ราคาเหมาะสม 12 51 22  85    
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พฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL    

อาย ุ    

15- 

24 

ปี 

25-

34 

ปี 

35-

44 

ปี 

45 

ปี 

ขึ้น

ไป 

รวม χ2 P-

Value 

Correlation 

ใหบ้ริการท่ีดี 17 24 8 1 50    

มีความน่าเช่ือถือ 1 7 1 0 9    

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 2 7 3 1 13    

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 1 14 5 1 21    

รวม 86 215 69 15 385    

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการ

ตดัสินใจ 

        

ตนเอง 75 204 40 10 329 114.698 0.000* 0.253 

พ่อ 3 0 0 0 3    

แม ่ 1 0 0 0 1    

ลูก 3 0 22 1 26    

เพื่อน 4 11 7 4 26    

รวม 86 215 69 15 385    

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  และพบวา่อายมีุความสมัพนัธ์

กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ต   และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ  โดยอายมุากขึ้นมีแนวโนม้ท่ีจะมีความถ่ีในการใช้

บริการอินเตอร์เน็ตสูงขึ้น และมีผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจเพิ่มมากขึ้น 

 

  

 

 

ตารางท่ี  4.16 (ต่อ) 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.3 สถานภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : สถานภาพไม่มีความสัมพนัธก์บัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL  

 H1  :    สถานภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว

สูง ADSL  

 

ตารางท่ี  4.17   

ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานภาพกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

สถานภาพ   

โสด สมรส/

ม่าย/หยา่

ร้าง 

รวม χ2 P-Value 

ความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต      

เป็นประจาํทุกวนั 276 82 358 1.502 0.682 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ5-6 วนั) 16 3 19   

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ 3-4 วนั) 4 2 6   

นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั /สัปดาห์) 2  2   

รวม 298 87 385   

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ      

รวดเร็วและใชง้านสะดวก 155 52 207 8.223 0.144 

ราคาเหมาะสม 71 14 85   

ใหบ้ริการท่ีดี 34 16 50   

มีความน่าเช่ือถือ 8 1 9   

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 11 2 13   

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 19 2 21   

รวม 298 87 385   

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ      

ตนเอง 252 77 329 1.554 0.817 
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พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

สถานภาพ   

โสด สมรส/

ม่าย/หยา่

ร้าง 

รวม χ2 P-Value 

 พ่อ 2 1 3   

แม ่ 1 0 1   

ลูก 21 5 26   

เพื่อน 22 4 26   

รวม 298 87 385   

 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ สถานภาพไม่มีความสัมพนัธก์บัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต เหตุผลสาํคญัท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.4  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL  

 H1  :    ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL  

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี  4.17 (ต่อ) 
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ตารางท่ี  4.18   

ความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษากบัพฤติกรรมการเลือกใช้ 

บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

ระดบัการศึกษา  

ตํ่ากวา่

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา่

ปริญญา

ตรี 

รวม χ2 P-Value 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ต 

      

เป็นประจาํทุกวนั 25 270 63 358 2.708 0.844 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ

5-6 วนั) 

1 15 3 19   

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ 3-4 วนั) 0 6 0 6   

นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั /

สัปดาห์) 

0 2 0 2   

รวม 26 293 66 385   

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสิน ใจ

เลือกใชบ้ริการ 

      

รวดเร็วและใชง้านสะดวก 16 154 37 207 6.844 0.740 

ราคาเหมาะสม 8 62 15 85   

ใหบ้ริการท่ีดี 1 43 6 50   

มีความน่าเช่ือถือ 0 8 1 9   

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 0 10 3 13   

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 1 16 4 21   

รวม 26 293 66 385   
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พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

ระดบัการศึกษา   

ตํ่ากวา่

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา่

ปริญญา

ตรี 

รวม χ2 P-Value 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ       

ตนเอง 23 249 57 329 4.915 0.767 

พ่อ 0 2 1 3   

แม ่ 0 1 0 1   

ลูก 0 23 3 26   

เพื่อน 3 18 5 26   

รวม 26 293 66 385   

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต เหตุผลสาํคญัท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  และค่าใชจ่้ายค่าบริการอินเตอร์เน็ตต่อเดือน  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี  4.18 (ต่อ) 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.5 อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 H1  :    อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 

ตารางท่ี  4.19   

ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

อาชีพ  

ขา้ราช 
การ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
 

พนกั 

งาน/

ลูกจา้ง

บริษทั 

เอกชน 

กิจการ

ส่วนตวั/ 

เจา้ของ

กิจการ/

นกัเรียน 

รวม χ2 P-

Value 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ต 

      

เป็นประจาํทุกวนั 14 275 69 358 2.528 0.865 

บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ

5-6 วนั) 

0 16 3 19   

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ 3-4 วนั) 0 5 1 6   

นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั /

สัปดาห์) 

0 1 1 2   

รวม 14 297 74 385   

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสิน ใจ

เลือกใชบ้ริการ 

      

รวดเร็วและใชง้านสะดวก 9 159 39 207 10.129 0.429 

ราคาเหมาะสม 3 60 22 85   

ใหบ้ริการท่ีดี 2 39 9 50   
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พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL    

อาชีพ   

ขา้ราช 
การ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
 

พนกั 

งาน/

ลูกจา้ง

บริษทั 

เอกชน 

กิจการ

ส่วนตวั/ 

เจา้ของ

กิจการ/

นกัเรียน 

รวม χ2 P-

Value 

มีความน่าเช่ือถือ 0 9 0 9   

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 0 13 0 13   

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 0 17 4 21   

รวม 14 297 74 385   

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ       

ตนเอง 11 253 65 329 4.311 0.828 

พ่อ 0 2 1 3   

แม ่ 0 1 0 1   

ลูก 2 22 2 26   

เพื่อน 1 19 6 26   

รวม 14 297 74 385   

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต ดา้นเหตุผลสาํคญัท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ     

 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1.6 รายไดมี้ความสัมพนัธก์บัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

 H1  :    รายไดมี้ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  

ตารางท่ี  4.19 (ต่อ) 
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ตารางท่ี  4.20    

ความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้กบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 
 

พฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL    

รายได ้   

ตํ่ากวา่

50,001-

80,000  

บาท 

80,001-

110,000 

บาท 

110,001 

บาทขึ้น

ไป 

รวม χ2 P-

Value 

Correlation 

ความถ่ีในการใช้

บริการอินเตอร์เน็ต 

       

เป็นประจาํทุกวนั 179 79 100 358 9.019 0.173  

บ่อยๆ เกือบทุกวนั 

(สัปดาห์ละ5-6 วนั) 

11 4 4 19    

วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ

3-4 วนั) 

2 1 3 6    

นาน ๆ  คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 

วนั/สัปดาห์) 

0 2 0 2    

รวม 192 86 107 385    

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสิน 

ใจเลือกใชบ้ริการ 

       

รวดเร็วและใชง้าน

สะดวก 

88 45 74 207 39.929 0.000* -0.150 

ราคาเหมาะสม 58 12 15 85    

ใหบ้ริการท่ีดี 24 21 5 50    

มีความน่าเช่ือถือ 5 1 3 9    

ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั 4 2 7 13    

เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 13 5 3 21    

รวม 192 86 107 385    
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พฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL    

รายได ้    

ตํ่ากวา่

50,001-

80,000  

บาท 

80,001-

110,000 

บาท 

110,001 

บาทขึ้น

ไป 

รวม χ2 P-

Value 

Correlation 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการ

ตดัสินใจ 

       

ตนเอง 166 72 91 329 13.018 0.111  

พ่อ 2 1 0 3    

แม ่ 1 0 0 1    

ลูก 16 7 3 26    

เพื่อน 7 6 13 26    

รวม 192 86 107 385    

 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ  

และพบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  ใน

ดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยรายไดท่ี้สูงขึ้นมีแนวโนม้มีเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการมากขึ้น      

 

สมมตฐิานข้อท่ี 2 

ทัศนคตท่ีิมีต่อปัจจัยทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบั 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL  

 

 สมมติฐานขอ้ท่ี  2.1  ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  โดย

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี  4.20 (ต่อ) 
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 H0   : ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 H1  :    ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 

ตารางท่ี  4.21   

ความสัมพนัธ์ระหว่างทัศนคติท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาดกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ

อนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในด้านความถี่ในการใช้บริการอนิเตอร์เน็ต 

 

ปัจจยั 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

F P-Value 

ผลิตภณัฑ ์ 0.286 0.835 

การบริการ   0.341 0.795 

ราคา 0.598 0.617 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.229 0.876 

การส่งเสริมการตลาด 0.728 0.536 

บุคลากร 0.691 0.558 

กระบวนการใหบ้ริการ 1.178 0.318 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 3.597 0.014* 

ปัจจยัโดยรวม 1.481 0.219 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์ การบริการ  

ราคา  ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL ในดา้นความถ่ีใน

การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต   และยงัพบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ของ

องคก์รมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL  ในดา้น

ความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี  2.2  ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  โดย

สามารถเขยีนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 H1  :    ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

ตารางท่ี  4.22   

ความสัมพนัธ์ระหว่างทัศนคติท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาดกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ

อนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในด้านเหตุผลสําคัญท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

 

ปัจจยั 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

F P-Value 

ผลิตภณัฑ ์ 1.133 0.342 

การบริการ   0.612 0.691 

ราคา 0.197 0.963 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.340 0.889 

การส่งเสริมการตลาด 0.256 0.936 

บุคลากร 1.052 0.387 

กระบวนการใหบ้ริการ 1.812 0.110 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 2.321 0.043* 

ปัจจยัโดยรวม 0.710 0.616 
 

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์ การบริการ  

ราคา  ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ไม่มีความ 

สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อ

การตดัสินใจ  และยงัพบวา่    ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความ 

สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี  2.2  ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ  โดยสามารถ

เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0   : ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 H1  :    ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

ตารางท่ี  4.23  

ความสัมพนัธ์ระหว่างทัศนคติท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาดกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ

อนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในด้านผู้ท่ีมีส่วนร่วมต่อการตัดสินใจ 

 

ปัจจยั 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL  ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

F P-Value 

ผลิตภณัฑ ์ 0.798 0.527 

การบริการ   0.229 0.922 

ราคา 2.287 0.060 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 1.125 0.344 

การส่งเสริมการตลาด 1.123 0.345 

บุคลากร 1.356 0.249 

กระบวนการใหบ้ริการ 0.658 0.621 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 1.139 0.338 

ปัจจยัโดยรวม 0.151 0.963 
 

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์ การบริการ  

ราคา  ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ดา้น

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไม่มีความสัมพนัธก์บัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  

ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ   
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ตารางท่ี  4.24    

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ปัจจยั 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

ความถ่ีในการใช้

บริการอินเตอร์เน็ต 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 

ผูท่ี้มีส่วนร่วม

ต่อการตดัสินใจ 

ลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ 
 

  

เพศ    

อาย ุ    
สถานภาพ    

ระดบัการศึกษา    

อาชีพ    

รายได ้    

ปัจจยัทางการตลาด    

ผลิตภณัฑ ์    

การบริการ      

ราคา    

ช่องทางการจดัจาํหน่าย    

การส่งเสริมการตลาด    

บุคลากร    

กระบวนการใหบ้ริการ    

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร    

ปัจจยัโดยรวม    

 

 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่   อายมีุความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต และผูท่ี้

มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ    รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ     ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความ 
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สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นดา้นความถ่ีในการ

ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต และดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ      



บทท่ี 5 

 
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL ในเขตปทุมวนั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL   ศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการเลือกใช้อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ใน

เขตปทุมวนั จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์  และศึกษาทัศนคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด  

โดยกลุ่มตวัอย่าง เป็นผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงเฉพาะกลุ่มบา้นพกัอาศยั และใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง   จาํนวน 385 ราย เก็บรวมรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามและนาํมาทาํการ

วิเคราะห์เชิงพรรณนา โดยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียง 

เบนมาตรฐาน และสถิติเพื่อทดสอบสมมุติฐานประกอบด้วย การทดสอบค่าไคสแควร์ และการ

วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว F-test (One way ANOVA)   ผลจากการศึกษาสามารถสรุปได้

ดงัน้ี 

 ผลการศึกษาลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิด

เป็นร้อยละ 54.29  เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 45.71  ดา้นสถานภาพ ส่วนใหญ่เป็นโสด คิดเป็นร้อยละ 

77.40 รองลงมาคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 18.70  ดา้นระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 78.70 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 11.17  ดา้น

อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  คิดเป็นร้อยละ 77.14 รองลงมาคือ นกัเรียน/

นกัศึกษา  คิดเป็นร้อยละ  11.95   ดา้นอาย ุ ส่วนใหญ่มีอาย ุ25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.84  รองลงมา

คือ อาย ุ 15-24 ปี  คิดเป็นร้อยละ 22.34 ดา้นรายไดต่้อเดือนรวมทั้งครอบครัว มีรายได ้  50,001-

80,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.08  รองลงมาคือ มีรายได ้80,001-110,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  18.70    

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการตอบแบบสอบ 

ถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตมาเป็นระยะเวลาเฉล่ีย 3.6 ปี ใชอิ้นเตอร์เน็ตในช่วงเวลา   

20.01-24.00 น.  เพื่อรับส่งอีเมลลม์ากท่ีสุด  และส่วนใหญ่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตทุกวนั คร้ังละ  4-5 

ชัว่โมง ปัญหาการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตคือ ความเร็วท่ีใหบ้ริการไม่ตรงตามท่ีแจง้ไว ้   มีเหตุผลท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL คือรวดเร็วและใชง้านสะดวก และใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL จาก KSC มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ตนเองเป็นผูต้ดัสินใจใช้
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บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL โดยเลือกใชง้านท่ีระดบัความเร็ว 512 Kbps มากท่ีสุด มีค่าใช้

บริการอินเตอร์ความเร็วสูง ADSL ต่อเดือน เป็นเงิน 501-1,000 บาท 

ผลการศึกษาทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด เรียงลาํดบัความสาํคญัไดด้งัน้ี ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตามลาํดบั เม่ือ

พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑใ์หค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบัความสามารถเช่ือมต่อไดง้่าย  

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการให้ความสาํคญัมากท่ีสุดกบัความรวดเร็วในการเปิดใหบ้ริการ ดา้นบริการ

ใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบัการมีศูนยบ์ริการคอยใหบ้ริการตลอด  24 ชัว่โมง ดา้นราคาใหค้วาม 

สาํคญัมากท่ีสุดกบัความเหมาะสมของค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายใหค้วามสาํคญัมาก

ท่ีสุดกบัความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาดใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบั

การทดลองใชบ้ริการอินเตอร์ความเร็วสูง ADSL ฟรีในเดือนแรก ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดกบัความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต   ดา้นบุคลากรใหค้วามสาํคญั

มากท่ีสุดกบัพนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการใหค้วามสาํคญัมาก

ท่ีสุดกบัความรวดเร็วในการเปิดใหบ้ริการ 

 ผลการศึกษาลกัษณะความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรม 

พบวา่ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต เหตุผลสาํคญัท่ี

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ แต่พบวา่ อายมีุความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ต และผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ผลการศึกษาความสัมพนัธร์ะหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความ 

สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใช้

บริการอินเตอร์เน็ต และดา้นเหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดและพฤติกรรม  พบวา่ 

ปัจจยัดา้นต่างๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  
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5.2 อภิปรายผล 

 

เม่ือพิจารณาผลการศึกษาในคร้ังน้ี  มีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 1. ดา้นพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งใช้

อินเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 20.01-24.00 น. เพื่อรับส่งอีเมลม์ากท่ีสุด เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL คือรวดเร็วและใชง้านสะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศูนยเ์ทคโนโลยี

อิเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (2548) ท่ีไดท้าํการสาํรวจกลุ่มผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตใน

ประเทศไทยปี 2548 พบวา่ ส่วนใหญ่ใชอิ้นเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 20.01-24.00 น. เพื่อใชใ้นการรับและ

ส่งไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส์และใชใ้นการคน้หาขอ้มูลมากท่ีสุดและสอดคลอ้งกบัสุรวุทธ ์รุ่งวิทยานนัท ์

(2547) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามบา้น

ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ เหตุผลหลกัในการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงคือเพื่อ

ความเพลิดเพลินและความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน 

2. ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบั

ดา้นผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด สอดคลอ้งกบั จิราพร หลอดแกว้ทองแดง (2547) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ืออินเตอร์เน็ตสาํเร็จรูปของผูบ้ริโภคในกรุงเทพหานครและปริมณฑล 

พบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบัดา้นราคาและผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด 

 3. การทดสอบสมมติฐาน จากการศึกษาพบวา่   อาย ุ และรายไดร้วมของครอบครัวโดย

เฉล่ียต่อเดือน มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

ADSL สอดคลอ้งกบั สุรวุทธ์  รุ่งวิทยานนัท ์  ( 2547)  ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามบา้นในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ พฤติกรรมการ

ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตามบา้นในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นอาย ุ

และรายไดท่ี้แตกต่างกนั เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง   และสอดคลอ้งกบั พรทิพย ์ จิรกิตยางกูร (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรม

ของผูใ้ช ้ บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สาย   ในกรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนมีผลต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สาย นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั สุปัญญา 

ไชยชาญ  ท่ีไดก้ล่าววา่  ผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัในลกัษณะประชากรอยูห่ลายประเด็น เช่น ดา้น

อาย ุ  รายได ้ ระดบัการศึกษาและรสนิยม เป็นตน้ ทาํให้มีการซ้ือสินคา้และบริการหลากหลายชนิด

ไปบริโภค นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีทาํใหมี้การบริโภคแตกต่าง

กนั      
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

  

จากการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการเลือกใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขต

ปทุมวนั มีขอ้เสนอแนะเพื่อนาํมาใชพ้ฒันากลยทุธ์ทางดา้นการตลาดและการบริการจดัการใหเ้พื่อ

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ไดด้งัน้ี 

1. ในดา้นพฤติกรรมพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีปัญหาการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตคือ ความเร็วท่ี

ใหบ้ริการไม่ตรงตามท่ีแจง้ไว ้   ดงันั้นจึงควรใหค้วามสําคญักบัปัญหาความเร็วท่ีให้บริการไม่ตรง

ตามท่ีแจง้ไว ้ ควรช้ีแจงใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการทราบถึงสดัส่วนปริมาณการใชอิ้นเตอร์เน็ตท่ีส่งผล

ต่อความเร็วในการใช ้ โดยนาํกลยทุธด์า้นการประชาสัมพนัธ์เขา้มาปรับใชเ้พื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด

ทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการต่อไป  

2. ดา้นทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาด จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญั

กบัดา้นผลิตภณัฑ ์ ในเร่ืองการมีแพค็เกจให้เลือกหลากหลาย   ดงันั้นจึงควรพฒันาและปรับปรุง     

กลยทุธ์ในดา้นผลิตภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยปรับปรุงแพค็เกจใหมี้

ความหลากหลายเพื่อใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการแต่ละระดบั เช่น แพค็เกจ

อินเตอร์ความเร็วสูงแบบเหมาจ่ายรายวนัสาํหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการใชง้านเพียงบางวนั เพื่อเป็นการ

ขยายฐานลูกคา้และสร้างกลุม่ลูกคา้ใหม่      

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และการบริการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัรองลงมาจากดา้น

ผลิตภณัฑ ์  โดยดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการใหค้วามสาํคญัในเร่ืองความรวดเร็วในการเปิดใหบ้ริการ  

ดงันั้นจึงควรสร้างและรักษามาตรฐานขั้นตอนการใหบ้ริการ เพื่อใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ไดร้วดเร็ว

มากยิง่ขึ้น  เช่น ขอใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงจะสามารถใชบ้ริการไดภ้ายใน 7 ชัว่โมง   ส่วน

ดา้นการบริการใหค้วามสาํคญัในเร่ืองการมีศูนยบ์ริการคอยใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง   ดงันั้น จึง

พฒันาศนูยบ์ริการใหส้ามารถตอบสนองและใหค้วามช่วยเหลือ การแจง้เร่ืองร้องเรียน ตลอดจนการ

ใหค้าํแนะนาํกบัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถติดต่อไดง้่าย  

3. การทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความสัมพนัธก์บัพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต และดา้น

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้นจึงควรพฒันาและปรับปรุงกลยทุธ์ในดา้นการนาํ 

เสนอภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยเนน้การสร้างความจงรักภกัดีและความภาคภูมิใจต่อการใชสิ้นคา้

ขององคก์รนั้นๆ   
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5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 

 1. ศึกษาแนวโน้มการใช้งานอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงประเภทอ่ืนๆ เช่น Wi-Fi   หรือ 

Wimax เป็นตน้ ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีแห่งอนาคต ท่ีคาดว่าจะรองรับพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตใน

อนาคตอนัใกล ้ 

 2. ควรศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค ขอ้จาํกัด และวดัระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

อินเตอร์เน็ต และพนักงานผูใ้ห้บริการ รวมถึงดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น มาตรฐานในการให้บริการ

กบัลูกคา้ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิงนาํมาใชป้รับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ขึ้น 
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ผนวก ก. 

 

แบบสอบถามเร่ือง 

ทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวัน 

 

แบบสอบถามน้ีจดัทาํขึ้นเพื่อการรวบรวมขอ้มลูในการศึกษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวนั จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามตามความเป็นจริง โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์เชิงสถิติในภาพรวมเท่านั้น   

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน (  )  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 

 

1. เพศ   

(  ) 1. ชาย     (  ) 2. หญิง 

2. อาย.ุ.........................ปี 

3. สถานภาพ  

(  ) 1. โสด (  ) 2. สมรส 

(  ) 3. ม่าย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่  

4.. ระดบัการศึกษา 

(  ) 1. ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย (  ) 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  

(  ) 3. อนุปริญญา / ปวส.  (  ) 4. ปริญญาตรี  

(  ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรีขึ้นไป 

5. อาชีพ 

(  ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา (  ) 2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

(  ) 3. พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน (  ) 4. กิจการส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 

(  ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………………… 

6. รายไดข้องครอบครัว ……………………... บาทต่อเดือน 
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในเขตปทุมวัน 

คําชี้แจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน (  )  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 

 

1. ท่านใชอิ้นเตอร์เน็ตมานาน………………. ปี  

2. ช่วงเวลาท่ีท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบ่อยท่ีสุด คือ …………………………………………       

    (โปรดระบุเป็นช่วงเวลา เช่น 18:00 – 20:00 น) 

3. ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต สาํหรับกิจกรรมใดมากท่ีสุด 

(  ) 1. Check E-mail    

(  ) 2. คน้หาขอ้มูล/ เรียนรู้/ หาความรู้/ ติดตามข่าวสาร 

(  ) 3. อ่านหรือแสดงความคิดเห็นใน Web board/ สนทนา                                

(  ) 4. ความบนัเทิง (เช่น เกมส์/ฟังเพลง/ ภาพยนตร์/Clip VDO/ TV/ ฯลฯ)  

(  ) 5. ดาวน์โหลด (เช่น ซอฟตแ์วร์/ เพลง /ภาพยนตร์/เกมส์ ฯลฯ)  

        (  ) 6. ซ้ือสินคา้และบริการ /ทาํธุรกิจผา่นอินเตอร์เน็ต 

        (  ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………… 

4. ในรอบ 1 สัปดาห์ท่ีผา่นมานั้น ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  

(  ) 1. เป็นประจาํทุกวนั (  ) 2. บ่อยๆ เกือบทุกวนั (สัปดาห์ละ5-6 วนั) 

        (  ) 3. วนัเวน้วนั (สัปดาห์ละ3-4 วนั) (  ) 4. นาน ๆ คร้ัง (นอ้ยกวา่ 3 วนั/สัปดาห์) 

        (  ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………… 

5. ระยะเวลาเฉล่ียของการใชง้านงานอินเตอร์แต่ละคร้ัง ประมาณ ……………… ชัว่โมง 

6. ปัญหาของการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

(  ) 1. ราคาค่าบริการท่ีแพงเกินไป (  ) 2.ปัญหาดา้นไวรัส 

        (  ) 3. ความเร็วท่ีใหบ้ริการไม่ตรงตามท่ีแจง้ไว ้       (  ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………… 

7. เหตุผลสาํคญัท่ีสุด ท่ีทาํให้ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

(  ) 1. รวดเร็วและใชง้านสะดวก (  ) 2. ราคาเหมาะสม 

(  ) 3. ใหบ้ริการท่ีดี (  ) 4. มีความเช่ือถือ 

(  ) 5. ภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยั  (  ) 6. เพื่อเขา้สังคมกบัเพื่อนๆ 

(  ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………… 
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8. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSLจากผูใ้หบ้ริการ   

    (  ) 1. True  (  ) 2. TOT 

    (  ) 3. CSLoxinfo  (  ) 4. Samart 

           (  ) 5. BuddyBB  (  ) 6.  KSC 

           (  ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………… 

9. ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจขอใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

       (  ) 1. ตนเอง  (  ) 2. พ่อ 

       (  ) 3. แม่  (  ) 4. ลูก 

       (  ) 5. เพื่อน  (   ) 6. ญาติผูใ้หญ่ 

       (  ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………… 

10. ระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ท่ีท่านใชง้าน 

       (  ) 1. 256 Kbps  (  ) 2. 512 Kbps 

       (  ) 3. 1 Mbps             (  ) 4. สูงกวา่ 1 Mbps 

11. ค่าใชจ่้ายต่อเดือนท่ีท่านตอ้งจ่ายในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL  

(  ) 1. ตํ่ากวา่ 501 บาท (  ) 2. เป็นเงิน 501-1,000  บาท 

(  ) 3. เป็นเงิน1,001-1,500  บาท         (  ) 4. เป็นเงิน 1,501 บาทขึ้นไป 

        (  ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………………………… 

12.ท่านรับทราบขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ส่ือใดมากท่ีสุด 

(  ) 1. เพื่อนแนะนาํ  (  ) 2. โทรทศัน์/ วิทยุ 

(  ) 3. อินเตอร์เน็ต  (  ) 4. โปสเตอร์/แผน่พบั/ใบปลิว 

(  ) 5. นิทรรศการ/งานแสดงสินคา้  (  ) 6.  อ่ืนๆ โปรดระบุ …………… 

 

ส่วนท่ี 3 ทัศนคตขิองผู้ใช้บริการอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSLท่ีมีต่อปัจจัยทางการตลาด 

คําชี้แจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทา้ยขอ้ความเพยีงช่องเดียว 

เห็นดว้ยอยา่งมาก     =  5  คะแนน 

เห็นดว้ยมาก  =  4  คะแนน 

เห็นดว้ยปานกลาง =  3  คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ย  =  2  คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  =  1  คะแนน 
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อนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

ระดับทัศนคติ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์  

1. มีแพค็เกจใหเ้ลือกหลากหลาย      

2. สามารถเช่ือมต่อไดง้่าย      

3. ความเร็วของอินเตอร์ตรงตาม แพค็เกจท่ีเลือก      

การบริการ  

1. มีศูนยบ์ริการคอยใหบ้ริการตลอด  24  ชัว่โมง      

2. ศูนยบ์ริการมีพนกังานใหค้าํแนะนาํการใชบ้ริการ      

3. ศูนยบ์ริการมีส่ิงอาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ      

4. มีบริการติดตั้งหลงัการขาย      

5. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

ราคา  

1. ราคาค่าบริการถูกกวา่เม่ือเทียบในแพค็เก็จท่ี 

    เหมือนกนั 
     

2. ความเหมาะสมของค่าบริการ      

3. เง่ือนไขการชาํระค่าบริการแบบรายเดือน/เติมเงิน      

ช่องทางการจัดจําหน่าย  

1. ความสะดวกในการขอใชบ้ริการ      

2. ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ      

3. จาํนวนสาขาของศูนยบ์ริการ      

การส่งเสริมการตลาด  

1. ทดลองใชบ้ริการอินเตอร์ความเร็วสูง  ADSL ฟรีใน 

    เดือนแรก 
     

2. การแถมอุปกรณ์ต่อพ่วงฟรี      

3. รับประกนัอายกุารใชง้านอุปกรณ์ต่อพ่วง      

4. มีการโฆษณาแนะนาํบริการ เช่น แผน่พบั ใบปลิว  

    วิทย ุโทรทศัน์ 
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อนิเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

ระดับทัศนคติ 

5 4 3 2 1 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร      

1. ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

    ความเร็วสูง ADSL 
     

2. ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

    ความเร็วสูง ADSL 
     

บุคลากร  

1. พนกังานท่ีบริการมีความรู้ดา้นเทคนิคเป็นอยา่งดี      

2. พนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ      

3. พนกังานมีความเตม็ใจให้บริการ       

ข้ันตอนการให้บริการ  

1. ความรวดเร็วในการขอใชบ้ริการ      

2. ความรวดเร็วในการเปิดให้บริการ      

3.  ความรวดเร็วในการติดตั้ง      

 

ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ADSL ดงัน้ี 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ผนวก ข. 

 

Frequency Table 
 เพศ 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 176 45.7 45.7 45.7 

  หญิง 209 54.3 54.3 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   

 สถานภาพ 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid โสด 298 77.4 77.4 77.4 

  สมรส 72 18.7 18.7 96.1 

  ม่าย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ 15 3.9 3.9 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   

 ระดับการศึกษา 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย 4 1.0 1.0 1.0 

  มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 26 6.8 6.8 7.8 

  อนุปริญญา / ปวส. 9 2.3 2.3 10.1 

  ปริญญาตรี 303 78.7 78.7 88.8 

  สูงกว่าปริญญาตรีขึ้นไป 43 11.2 11.2 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   

 อาชีพ 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid นกัเรียน/นกัศึกษา 46 11.9 11.9 11.9 

  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 14 3.6 3.6 15.6 

  พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 297 77.1 77.1 92.7 

  กิจการส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 28 7.3 7.3 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   

 



Descriptives 
 
 Descriptive Statistics 
 
  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
ระยะเวลาเฉลีย่ 385 1 8 3.64 1.10 
ทา่นใชอ้นิเตอรเ์น็ตมา
นาน 385 1 10 3.65 1.72 
Valid N (listwise) 385         

 
 
Frequencies 
 Statistics 
 

  

ทา่นใช ้
อนิเตอรเ์น็
ตมานาน 

ชว่งเวลา
ที ่ กจิกรรม 

รอบ 1 
สัปดาห ์

ระยะเวลา
เฉลีย่ 

ปัญหาของ
การใช ้

เหตผุล
สําคัญ
ทีส่ดุ 

ผู ้
ใหบ้รกิาร 

ผูท้ีม่สีว่น
ร่วมในการ
ตัดสนิใจ 

ระดับ
ความเร็ว 

คา่ใชจ้่าย
ตอ่เดอืน 

การรับ
ขา่วสาร 

N Valid 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 
  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 3.65 16.5344 1.82 1.10 3.64 2.08 1.96 3.87 1.49 2.25 2.25 2.42 
Std. Error of Mean 8.76E-02 .2851 6.30E-02 1.97E-02 5.58E-02 5.02E-02 7.10E-02 .10 6.19E-02 2.60E-02 2.60E-02 6.33E-02 
Median 3.00 20.2300 1.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 
Mode 3 21.23 1 1 3 3 1 6 1 2 2 2 
Std. Deviation 1.72 5.5932 1.24 .39 1.10 .98 1.39 2.04 1.21 .51 .51 1.24 
Minimum 1 1.02 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Maximum 10 24.03 6 4 8 4 6 7 5 4 4 5 
Sum 1405 6365.73 701 422 1400 801 754 1489 572 865 865 932 
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Frequency Table 
 
 ทา่นใชอ้นิเตอรเ์น็ตมานาน 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1 28 7.3 7.3 7.3 
  2 73 19.0 19.0 26.2 
  3 106 27.5 27.5 53.8 
  4 73 19.0 19.0 72.7 
  5 52 13.5 13.5 86.2 
  6 28 7.3 7.3 93.5 
  7 14 3.6 3.6 97.1 
  8 5 1.3 1.3 98.4 
  9 5 1.3 1.3 99.7 
  10 1 .3 .3 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   

 
 ชว่งเวลาที ่
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.02 2 .5 .5 .5 
  1.03 7 1.8 1.8 2.3 
  1.04 2 .5 .5 2.9 
  5.08 1 .3 .3 3.1 
  6.07 2 .5 .5 3.6 
  6.08 3 .8 .8 4.4 
  6.09 1 .3 .3 4.7 
  8.11 11 2.9 2.9 7.5 
  8.12 12 3.1 3.1 10.6 
  9.11 4 1.0 1.0 11.7 
  9.12 9 2.3 2.3 14.0 
  10.12 14 3.6 3.6 17.7 
  10.13 8 2.1 2.1 19.7 
  11.13 6 1.6 1.6 21.3 
  12.13 1 .3 .3 21.6 
  12.16 22 5.7 5.7 27.3 
  13.14 2 .5 .5 27.8 
  13.15 2 .5 .5 28.3 
  13.16 21 5.5 5.5 33.8 
  14.16 7 1.8 1.8 35.6 
  15.17 15 3.9 3.9 39.5 
  16.19 16 4.2 4.2 43.6 
  16.20 1 .3 .3 43.9 
  17.20 9 2.3 2.3 46.2 
  19.20 4 1.0 1.0 47.3 
  19.22 4 1.0 1.0 48.3 
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ชว่งเวลาที ่(ตอ่) 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

20.23 41 10.6 10.6 59.0 
20.24 
21.23 

41 
48 

10.6 
12.5 

10.6 
12.5 

69.6 
82.1 

21.24 20 5.2 5.2 87.3 
22.01 6 1.6 1.6 88.8 
22.02 4 1.0 1.0 89.9 
22.03 1 .3 .3 90.1 
22.24 28 7.3 7.3 97.4 
23.01 2 .5 .5 97.9 
23.02 6 1.6 1.6 99.5 
23.03 1 .3 .3 99.7 
24.03 1 .3 .3 100.0 
Total 385 100.0 100.0   

 
 กจิกรรม 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Check E-mail 223 57.9 57.9 57.9 
  คน้หาขอ้มลู/ เรยีนรู/้ หา

ความรู/้ ตดิตามขา่วสาร 73 19.0 19.0 76.9 

  อา่นหรอืแสดงความคดิเห็นใน 
Web board/ สนทนา 59 15.3 15.3 92.2 

  ความบันเทงิ 6 1.6 1.6 93.8 
  ดาวน์โหลด 13 3.4 3.4 97.1 
  ซือ้สนิคา้และบรกิาร /ทํา

ธรุกจิผ่านอนิเตอรเ์น็ต 11 2.9 2.9 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   
 
 รอบ 1 สปัดาห ์
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid เป็นประจําทกุวัน 358 93.0 93.0 93.0 
  บอ่ยๆ เกอืบทกุวัน (สัปดาห์

ละ5-6 วัน) 19 4.9 4.9 97.9 

  วันเวน้วัน (สัปดาหล์ะ3-4 
วัน) 6 1.6 1.6 99.5 

  นาน ๆ ครัง้ (นอ้ยกวา่ 3 วัน/
สัปดาห)์ 2 .5 .5 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   
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 ระยะเวลาเฉลีย่ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1 3 .8 .8 .8 
  2 28 7.3 7.3 8.1 
  3 165 42.9 42.9 50.9 
  4 138 35.8 35.8 86.8 
  5 31 8.1 8.1 94.8 
  6 2 .5 .5 95.3 
  7 17 4.4 4.4 99.7 
  8 1 .3 .3 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   

 
 ปญัหาของการใช ้
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ราคาค่าบรกิารทีแ่พง

เกนิไป 170 44.2 44.2 44.2 

  ปัญหาดา้นไวรัส 16 4.2 4.2 48.3 
  ความเร็วทีใ่หบ้รกิาร

ไมต่รงตามทีแ่จง้ไว ้ 197 51.2 51.2 99.5 

  อืน่ๆ 2 .5 .5 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   

 
 เหตผุลสําคญัทีสุ่ด 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid รวดเร็วและใชง้าน

สะดวก 207 53.8 53.8 53.8 
  ราคาเหมาะสม 85 22.1 22.1 75.8 
  บรกิารทีด่ ี 50 13.0 13.0 88.8 
  ความน่าเชือ่ถอื 9 2.3 2.3 91.2 
  ภาพลักษณ์ทีดู่

ทันสมัย 13 3.4 3.4 94.5 

  เพือ่เขา้สังคมกับ
เพือ่น 21 5.5 5.5 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   
 
 ผูใ้หบ้รกิาร 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid True 55 14.3 14.3 14.3 
  TOT 89 23.1 23.1 37.4 
   CSLoxinfo 54 14.0 14.0 51.4 
  Samart 11 2.9 2.9 54.3 
  BuddyBB 14 3.6 3.6 57.9 
  KSC 154 40.0 40.0 97.9 
  อืน่ๆ 8 2.1 2.1 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   
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 ผูท้ ีม่สีว่นรว่มในการตดัสนิใจ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ตนเอง 329 85.5 85.5 85.5 
   พ่อ 3 .8 .8 86.2 
  แม ่ 1 .3 .3 86.5 
  ลกู 26 6.8 6.8 93.2 
  เพือ่น 26 6.8 6.8 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   

 
 ระดบัความเร็ว 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 256 Kbps 10 2.6 2.6 2.6 
  512 Kbps 274 71.2 71.2 73.8 
  1 Mbps 97 25.2 25.2 99.0 
  สงูกวา่ 1 

Mbps 4 1.0 1.0 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   

 
 คา่ใชจ้า่ยตอ่เดอืน 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต่ํากวา่ 500 บาท 10 2.6 2.6 2.6 
  เป็นเงนิ 501-

1,000  บาท 274 71.2 71.2 73.8 

  เป็นเงนิ 1,001-
1,500  บาท 97 25.2 25.2 99.0 

  เป็นเงนิ 1,501 
บาทขึน้ไป 4 1.0 1.0 100.0 

  Total 385 100.0 100.0   
 
 การรบัขา่วสาร 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid เพือ่นแนะนํา 87 22.6 22.6 22.6 
  โทรทัศน์/วทิย ุ 159 41.3 41.3 63.9 
  อนิเตอรเ์น็ต 81 21.0 21.0 84.9 
  โปสเตอร/์แผ่น

พับ/ใบปลวิ 6 1.6 1.6 86.5 
  นทิรรศการ/งาน

แสดวสนิคา้ 52 13.5 13.5 100.0 
  Total 385 100.0 100.0   
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Descriptives 
 
 Descriptive Statistics 
 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 
มแีพ็คเกจใหเ้ลอืกหลากหลาย 385 3 5 3.98 .50 
สามารถเชือ่มตอ่ไดง้่าย 385 3 5 4.70 .57 
ความเร็วของอนิเตอรต์รงตาม แพ็คเกจทีเ่ลอืก 385 3 5 4.57 .78 
มศีนูยบ์รกิารคอยใหบ้รกิารตลอด  24  ชัว่โมง 385 3 5 4.36 .55 
ศนูยบ์รกิารมพีนักงานใหคํ้าแนะนําการใชบ้รกิาร 385 3 5 4.31 .55 
ศนูยบ์รกิารมสีิง่อํานวยความสะดวกไวบ้รกิาร 385 2 5 3.57 .65 
มบีรกิารตดิตัง้หลังการขาย 385 3 5 4.28 .51 
ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร 385 3 5 4.02 .31 
ราคาค่าบรกิารถกูกวา่เมือ่เทยีบในแพ็คเก็จที ่ 385 2 5 4.12 .85 
ความเหมาะสมของคา่บรกิาร 385 3 5 4.56 .55 
เงือ่นไขการชําระคา่บรกิารแบบรายเดอืน/เตมิเงนิ 385 2 5 3.14 .75 
ความสะดวกในการขอใชบ้รกิาร 385 2 5 4.27 .67 
ความสะดวกในการเดนิทางมาตดิตอ่ 385 3 5 4.38 .67 
จํานวนสาขาของศนูยบ์รกิาร 385 3 5 3.81 .66 
ทดลองใชบ้รกิารอนิเตอรค์วามเร็วสงู  ADSL ฟรใีน 385 3 5 4.11 .69 
การแถมอปุกรณ์ตอ่พ่วงฟร ี 385 2 5 3.97 .91 
รับประกันอายกุารใชง้านอปุกรณ์ต่อพ่วง 385 2 5 3.99 .79 
มกีารโฆษณาแนะนําบรกิาร เชน่ แผ่นพับ ใบปลวิ 385 1 5 3.88 .85 
ความมชีือ่เสยีงของผูใ้หบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต 385 1 5 3.85 .82 
ความน่าเชือ่ถอืของผูใ้หบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต 385 2 5 3.95 .69 
พนักงานทีบ่รกิารมคีวามรูด้า้นเทคนคิเป็นอยา่งด ี 385 1 5 4.12 .75 
พนักงานมคีวามสภุาพในการใหบ้รกิาร 385 1 5 4.14 .77 
พนักงานมคีวามเต็มใจใหบ้รกิาร 385 2 5 4.02 .74 
ความรวดเร็วในการขอใชบ้รกิาร 385 3 5 4.18 .42 
ความรวดเร็วในการเปิดใหบ้รกิาร 385 3 5 4.52 .54 
ความรวดเร็วในการตดิตัง้ 385 3 5 4.22 .49 
ALL_A 385 3.00 5.00 4.4176 .4000 
ALL_B 385 3.20 5.00 4.1075 .3955 
ALL_C 385 2.67 5.00 3.9390 .4794 
ALL_D 385 3.00 5.00 4.1528 .5398 
ALL_E 385 2.75 5.00 3.9883 .5837 
ALL_F 385 2.00 5.00 3.8987 .6466 
ALL_G 385 1.67 5.00 4.0944 .5914 
ALL_H 385 3.33 5.00 4.3100 .3483 
TOTAL 385 3.35 4.92 4.1137 .2624 
Valid N (listwise) 385         
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางท่ี  4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

  

Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 2.393 3 .495 

Likelihood Ratio 3.162 3 .367 

Linear-by-Linear Association 1.072 1 .300 

N of Valid Cases 385   

 a  4 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .91. 

 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 10.078 5 .073 

Likelihood Ratio 10.340 5 .066 

Linear-by-Linear Association 5.631 1 .018 

N of Valid Cases 385   

 a  2 cells (16.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4.11. 

 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 6.481 4 .166 

Likelihood Ratio 7.995 4 .092 

Linear-by-Linear Association 1.936 1 .164 

N of Valid Cases 385   
 a 4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .46. 
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ตารางท่ี  4.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัพฤติกรรมการเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
 

Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 24.033 9 .004 

Likelihood Ratio 16.576 9 .056 

Linear-by-Linear Association 7.729 1 .005 

N of Valid Cases 385   

 a. 11 cells (68.8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .08. 
 

Symmetric Measures 
 

  Value Asymp. Std. Error Approx. T Approx. Sig. 

Nominal by Nominal Phi .250   .004 

  Cramer's V .144   .004 

Interval by Interval Pearson's R .142 .069 2.805 .005 

Ordinal by Ordinal Spearman 

Correlation 

.091 .055 1.783 .075 

N of Valid Cases   385    

 a.  Not assuming the null hypothesis. 

 b.  Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis. 

 c. Based on normal approximation. 
 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 24.312 15 .060 

Likelihood Ratio 28.799 15 .017 

Linear-by-Linear Association 1.566 1 .211 

N of Valid Cases 385   

 a.  11 cells (45.8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .35. 
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ตารางท่ี  4.17  ความสมัพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัพฤติกรรมการเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 1.502 3 .682 

Likelihood Ratio 1.951 3 .583 

Linear-by-Linear Association .184 1 .668 

N of Valid Cases 385   

 a.  5 cells (62.5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .45.\ 

 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 8.223 5 .144 

Likelihood Ratio 8.714 5 .121 

Linear-by-Linear Association 2.054 1 .152 

N of Valid Cases 385   

 a.  3 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2.03. 

 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 1.554 4 .817 

Likelihood Ratio 1.833 4 .766 

Linear-by-Linear Association 1.060 1 .303 

N of Valid Cases 385   

a. 4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23. 
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ตารางท่ี  4.18  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัพฤติกรรมการเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 2.708 6 .844 

Likelihood Ratio 4.570 6 .600 

Linear-by-Linear Association .030 1 .863 

N of Valid Cases 385   

 a.  8 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .14. 

 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 6.844 10 .740 

Likelihood Ratio 8.935 10 .538 

Linear-by-Linear Association 1.397 1 .237 

N of Valid Cases 385   

 a.  7 cells (38.9%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .61. 

 

 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 4.915 8 .767 

Likelihood Ratio 6.890 8 .549 

Linear-by-Linear Association .000 1 .993 

N of Valid Cases 385   

 a.  10 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .07. 
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ตารางท่ี  4.19  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัพฤติกรรมการเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 2.528 6 .865 

Likelihood Ratio 3.235 6 .779 

Linear-by-Linear Association .424 1 .515 

N of Valid Cases 385   

 a.  8 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .07. 

 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 10.129 10 .429 

Likelihood Ratio 15.595 10 .112 

Linear-by-Linear Association .133 1 .715 

N of Valid Cases 385   

 a.  8 cells (44.4%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .33. 

 

 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 4.311 8 .828 

Likelihood Ratio 4.818 8 .777 

Linear-by-Linear Association .572 1 .450 

N of Valid Cases 385   

 a.  10 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .04. 
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ตารางท่ี  4.20   ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัพฤติกรรมการเลือกใช ้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL   

 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 9.019 6 .173 

Likelihood Ratio 7.924 6 .244 

Linear-by-Linear Association .240 1 .625 

N of Valid Cases 385   

 a.  7 cells (58.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .45. 

 

เหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 39.929 10 .000 

Likelihood Ratio 39.859 10 .000 

Linear-by-Linear Association 3.484 1 .062 

N of Valid Cases 385   

 a.  6 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2.01. 

 

Symmetric Measures 

    Value Asymp. Std. Error Approx. T Approx. Sig. 

Nominal by Nominal Phi .322   .000 

  Cramer's V .228   .000 

Interval by Interval Pearson's R -.095 .050 -1.873 .062 

Ordinal by Ordinal Spearman 

Correlation 

-.150 .050 -2.973 .003 

N of Valid Cases   385    

 a.  Not assuming the null hypothesis. 

 b.  Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis. 

 c.  Based on normal approximation. 
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ผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

Chi-Square Test Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 13.018 8 .111 

Likelihood Ratio 14.505 8 .070 

Linear-by-Linear Association 1.202 1 .273 

N of Valid Cases 385   

 a.  6 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .22. 

 

ตารางท่ี 4.21  ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 

ANOVA  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ผลติภัณฑ์ Between Groups 7.334E-02 3 2.445E-02 .286 .835 

  Within Groups 32.560 381 8.546E-02   

  Total 32.634 384    

การบริการ   Between Groups .236 3 7.860E-02 .341 .795 

 Within Groups 87.754 381 .230   

  Total 87.990 384    

ราคา Between Groups .558 3 .186 .598 .617 

  Within Groups 118.378 381 .311   

  Total 118.935 384    

ช่องทางการจัด Between Groups .279 3 9.291E-02 .229 .876 

จําหน่าย Within Groups 154.719 381 .406   

  Total 154.997 384    

การส่งเสริม Between Groups 1.018 3 .339 .728 .536 

การตลาด Within Groups 177.616 381 .466   

  Total 178.634 384    
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ANOVA  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

บุคลากร Between Groups .973 3 .324 .691 .558 

  Within Groups 178.871 381 .469   

  Total 179.844 384    

กระบวนการ Between Groups 1.494 3 .498 1.178 .318 

 ให้บริการ Within Groups 161.140 381 .423   

  Total 162.634 384    

ภาพลกัษณ์ของ Between Groups 2.661 3 .887 3.597 .014 

องค์กร Within Groups 93.937 381 .247   

  Total 96.597 384    

ปัจจัยโดยรวม Between Groups .407 3 .136 1.481 .219 

  Within Groups 34.933 381 9.169E-02   

  Total 35.340 384    

 

ตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นเหตุผลสาํคญัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

ANOVA   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ผลติภัณฑ์ Between Groups .481 5 9.611E-02 1.133 .342 

  Within Groups 32.153 379 8.484E-02   

ANOVA   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

  Total 32.634 384    

การบริการ   Between Groups .705 5 .141 .612 .691 

 Within Groups 87.285 379 .230   

  Total 87.990 384    

ราคา Between Groups .309 5 6.171E-02 .197 .963 

  Within Groups 118.627 379 .313   

  Total 118.935 384    

ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 
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ANOVA   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ช่องทางการจัด Between Groups .692 5 .138 .340 .889 

จําหน่าย Within Groups 154.306 379 .407   

  Total 154.997 384    

การส่งเสริม Between Groups .602 5 .120 .256 .936 

การตลาด Within Groups 178.032 379 .470   

  Total 178.634 384    

บุคลากร Between Groups 2.462 5 .492 1.052 .387 

  Within Groups 177.382 379 .468   

  Total 179.844 384    

กระบวนการ Between Groups 3.796 5 .759 1.812 .110 

 ให้บริการ Within Groups 158.837 379 .419   

  Total 162.634 384    

ภาพลกัษณ์ของ Between Groups 2.870 5 .574 2.321 .043 

องค์กร Within Groups 93.727 379 .247   

  Total 96.597 384    

ปัจจัยโดยรวม Between Groups .328 5 6.559E-02 .710 .616 

  Within Groups 35.012 379 9.238E-02   

  Total 35.340 384    

 

ตารางท่ี 4.23 ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ในดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมต่อการตดัสินใจ 

 

ANOVA  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ผลติภัณฑ์ Between Groups .272 4 6.797E-02 .798 .527 

  Within Groups 32.362 380 8.516E-02   

  Total 32.634 384    

        

ตารางท่ี 4.22 (ต่อ) 
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ANOVA  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

การบริการ   Between Groups .211 4 5.279E-02 .229 .922 

 Within Groups 87.778 380 .231   

  Total 87.990 384    

ราคา Between Groups 2.796 4 .699 2.287 .060 

  Within Groups 116.139 380 .306   

  Total 118.935 384    

ช่องทางการจัด Between Groups 1.814 4 .454 1.125 .344 

จําหน่าย Within Groups 153.183 380 .403   

  Total 154.997 384    

การส่งเสริม Between Groups 2.087 4 .522 1.123 .345 

การตลาด Within Groups 176.546 380 .465   

  Total 178.634 384    

บุคลากร Between Groups 2.531 4 .633 1.356 .249 

  Within Groups 177.314 380 .467   

  Total 179.844 384    

กระบวนการ Between Groups 1.119 4 .280 .658 .621 

 ให้บริการ Within Groups 161.514 380 .425   

  Total 162.634 384    

ภาพลกัษณ์ของ Between Groups 1.144 4 .286 1.139 .338 

องค์กร Within Groups 95.453 380 .251   

  Total 96.597 384    

ปัจจัยโดยรวม Between Groups 5.607E-02 4 1.402E-02 .151 .963 

  Within Groups 35.284 380 9.285E-02   

ANOVA  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

  Total 35.340 384    

 

 

ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 
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ประวัติผู้เขียน 

 

 

ช่ือ – นามสกุล  นายกมล โตบึงกอก  

วนั เดือน ปี เกิด 1  มกราคม 2512 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 606/44 หมู่ 2  ถนนสุขุมวิทสายเก่า ตาํบลบางปูใหม่ อาํเภอเมือง       

จงัหวดั สมุทรปราการ 10280 ประเทศไทย 

ประวติัการศึกษา วุ ฒิ ป ริญ ญ าตรี วิท ยาศาส ตร์ ส าข าฟิ สิ ก ส์   ม ห าวิท ยาลัย

รามคาํแหง 

 ศึกษาต่อปริญญาระดับมหาบัณฑิต  หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต  มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกยรติ 

ประวติัการทาํงาน 

2534 - 2539 QA Engineer 

Delta Electronic (Thailand) Public Company Limited.  

699-701 Moo 4, Bangpoo Industrial Estate (EPZ) Sukhumvit 37 

Rd., Tambol Praksa, Amphur Muang, Samutprakarn 10280, 

Thailand. 

2540 - 2007 QA Manager 

Delta Electronics (Thailand) Public Company Limited  

111 Moo 9 Welgrow Industrial Estates Bangna-Trad road, 

Tambon Bangwua   Amphur Bangpakong, 

Chachoengsao, 24180,  Thailand. 
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