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บทที ่4 

ผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้และประเมิน
คุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีมีไวบ้ริการแก่ลูกคา้  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative 
Research) และการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) แบบวดัผลคร้ังเดียว (One – Shot Descriptive 
Study) มีแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและด าเนินการเก็บ
ขอ้มูลกบัร้านคา้ทั้งหมดท่ีตั้งอยูบ่ริเวณถนนนิมมานเหมินทร์  อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน
ทั้งส้ิน 69 ชุด และไดท้  าการประมวลผลปรากฏรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที ่1  ข้อมูลพืน้ฐานของร้านค้า 

ตารางที ่4.1 ขอ้มูลสถานท่ีตั้งร้านคา้ ณ บริเวณถนนนิมมานเหมินทร์  
 

สถานท่ีตั้ง ความถ่ี ร้อยละ 
ซอย 1 6 8.7 
ซอย 3 5 7.2 
ซอย 5 7 10.1 
ซอย 6 1 1.4 
ซอย 7 8 11.6 
ซอย 8 1 1.4 
ซอย 9 14 20.3 
ซอย 11 9 13.0 
ซอย 13 9 13.0 
ซอย 15 2 2.9 
ซอย 17 7 10.1 

รวม 69 100.0 
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แผนภูมิที ่4.1 ขอ้มูลสถานท่ีตั้งร้านคา้ ณ บริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ 
 

จากตารางท่ี 4.1 ร้านคา้ท่ีตั้งอยูซ่อย  9  มีจ  านวนมากท่ีสุด  จ  านวน 14 ร้าน คิดเป็นร้อย
ละ 20.3 รองลงมา ซอย 11 และ 13 จ านวน 9 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และน้อยท่ีสุด ซอย 6 และ 8 
จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 1.4 

 

ตารางที ่4.2  ขอ้มูลปริมาณลูกคา้ท่ีร้านคา้สามารถรองรับไดพ้ร้อมๆ กนั 
จ านวนลูกคา้ท่ีรับได ้ ความถ่ี ร้อยละ 

1) นอ้ยกวา่ 20 คน 14 20.3 
2) 20 – 39 คน 37 53.6 
3) 40 – 59 คน 13 18.8 
4) มากกวา่ 59 คน 5 7.2 

รวม 69 100.0 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภูมิที ่4.2 ขอ้มูลปริมาณลูกคา้ท่ีร้านคา้สามารถรองรับไดพ้ร้อมๆ กนั 
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จากตารางท่ี 4.2 ร้านคา้สามารถรองรับลูกคา้พร้อมๆ กนั ได ้จ านวน  20 – 39 คน มาก
ท่ีสุด  จ  านวน 37 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 53.6 รองลงมา  2 ร้านคา้สามารถรองรับลูกคา้พร้อมๆ กนั ได ้
จ านวน  นอ้ยกวา่ 20  คน จ านวน 14 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 20.3 และนอ้ยท่ีสุด ร้านคา้สามารถรองรับ
ลูกคา้พร้อมๆ กนั ได ้จ านวนมากกวา่ 59 คน  จ  านวน 5 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.2 

 

ตารางที ่4.3  ขอ้มูลผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) ท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ 
ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) ความถ่ี ร้อยละ 

1) TOT 27 39.1 
2) CAT 2 2.9 
3) 3BB 24 34.8 
4) True Online 15 21.7 
5) อ่ืนๆ 1 1.4 

รวม 69 100.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที ่4.3 ขอ้มูลผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) ท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ 
 

จากตารางท่ี 4.3 ร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากบริษทั ทีโอที จ  ากดั(TOT)  มากท่ีสุด จ านวน 
27 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 39.1 รองลงมา บริษทั 3BB  จ  านวน 24 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และน้อย
ท่ีสุด อ่ืนๆ (SINET) จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 1.4 

 

 
 

0 5 10 15 20 25 30

ความถี่

อื่นๆ

True Online

3BB

CAT

TOT



 

39 

 

ตารางที ่4.4  ระยะเวลาท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP)  
ระยะเวลาการใชบ้ริการ ความถ่ี ร้อยละ 

1) ไม่เกิน 1 ปี 23 33.3 
2) 2 – 3 ปี 33 47.8 
3) 4 – 5 ปี 8 11.6 
4) มากกวา่ 5 ปี 5 7.2 

รวม 69 100.0 
 

แผนภูมิที ่4.4  ระยะเวลาท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที ่4.4  ระยะเวลาท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) 
 
จากตารางท่ี 4.4   ร้านคา้เลือกใช้บริการจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย์

(ISP) เป็นระยะเวลา 2 – 3 ปี มากท่ีสุด  จ  านวน 33 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา เป็นระยะเวลา 
ไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 23 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 33.3 และน้อยท่ีสุด เป็นระยะเวลาตั้ งแต่ 4 ปีข้ึนไป 
จ านวน 5 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.2 

 

ตารางที ่4.5  ความเร็วของบริการอินเตอร์เน็ตท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต
เพื่อการพาณิชย(์ISP) 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 
1) 1 – 5 เมกาบิต  14 20.3 
2) 6 – 10 เมกาบิต 42 60.9 
3) มากกวา่ 10 เมกาบิต 13 18.8 

รวม 69 100.0 
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แผนภูมิที ่4.5  ความเร็วของบริการอินเตอร์เน็ตท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการ 
อินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) 

 
จากตารางท่ี 4.5   ความเร็วของบริการอินเตอร์เน็ตท่ีร้านค้าเลือกใช้บริการจากผู ้

ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) มากท่ีสุด ท่ีความเร็ว 6 – 10 เมกาบิต จ านวน 42 ร้าน 
คิดเป็นร้อยละ 60.9 รองลงมา ความเร็ว 1 – 5 เมกาบิต  จ านวน 14 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 20.3 และนอ้ย
ท่ีสุด ความเร็วมากกวา่ 10 เมกาบิต คิดเป็นร้อยละ 18.8 

 

ตารางที่ 4.6  ข้อมูลการเลือกใช้ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) กบัขนาดของร้าน
(ปริมาณลูกคา้ท่ีร้านคา้สามารถรองรับลูกคา้ไดพ้ร้อมๆ กนั) 

ผูใ้หบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตเพื่อการ

พาณิชย(์ISP) 

< 20 คน 20 - 39 คน 40 – 59 คน >59 คน รวม 

ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ 

1) TOT 6 42.9 17 45.9 1 7.7 3 60.0 27 39.1 
2) CAT 1 7.1 1 2.7 - - - - 2 2.9 
3) 3BB 3 21.4 11 29.7 8 61.5 2 40.0 24 34.8 
4) True Online 4 28.6 7 18.9 4 30.8 - - 15 21.7 
5) อ่ืนๆ - - 1 2.7 - - - - 1 1.4 

รวม 14 100.0 37 100.0 13 100.0 5 100.0 69 100.0 

จากตารางท่ี 4.6   แสดงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อ
การพาณิชย(์ISP) จ  าแนกตามขนาดของร้านโดยพิจารณาจากปริมาณลูกคา้ท่ีร้านคา้สามารถรองรับ
ไดพ้ร้อมๆ กนั มีรายละเอียดดงัน้ี 

20.3%

60.9%

18.8%

1 – 5 เมกาบิต 

6 – 10 เมกาบิต

มากกว่า 10 เมกาบิต
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1. ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวนนอ้ยกวา่ 20 คน  เลือกใชบ้ริการกบั TOT มาก
ท่ีสุด จ านวน 6 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 42.9 รองลงมา 3BB จ านวน 3 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 21.4 น้อย
ท่ีสุดคือ CAT  จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.1 

2.  ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวน 20  - 39 คน  เลือกใช้บริการกบั TOT มาก
ท่ีสุด จ านวน 17 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 45.9 รองลงมา 3BB จ านวน 11 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 29.7 นอ้ย
ท่ีสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 2.7 

3. ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกค้าได้จ  านวน 40  - 59 คน  เลือกใช้บริการกบั 3BBมาก
ท่ีสุด จ านวน 8 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 61.5 รองลงมา True Online จ านวน 4 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 30.8  
นอ้ยท่ีสุดคือ TOT จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.7 

4. ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวนมากกวา่ 59 คน  เลือกใชบ้ริการกบั  TOT มาก
ท่ีสุด จ านวน 3 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.0 รองลงมา 3BB จ านวน 2 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 40.0 

 
ตารางที่ 4.7  ขอ้มูลการเลือกใชผู้ใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) กบัระยะเวลาท่ีร้านคา้

เลือกใชบ้ริการ 
ผูใ้หบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตเพื่อการ
พาณิชย(์ISP) 

ไม่เกนิ 1 ปี 2 - 3ปี 4 – 5 ปี มากกว่า 5 ปี รวม 

ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ 

1) TOT 3 13.0 20 60.6 1 12.5 3 60.0 27 39.1 
2) CAT 2 8.7 - - - - - - 2 2.9 
3) 3BB 10 43.5 7 21.2 6 75.0 1 20.0 24 34.8 
4) True Online 7 30.4 6 18.2 1 12.5 1 20.0 15 21.7 
5) อ่ืนๆ 1 4.3 - - - - - - 1 1.4 

รวม 23 100.0 33 100.0 8 100.0 5 100.0 69 100.0 

จากตารางท่ี 4.7   แสดงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อ
การพาณิชย(์ISP) จ าแนกตามระยะเวลาท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ร้านคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี  เลือกใชบ้ริการกบั 3BB 
มากท่ีสุด จ านวน 10 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 43.5 รองลงมา True Online จ านวน 7 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 
30.4 นอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
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2. ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลา 2 - 3  ปี  เลือกใช้บริการกบั TOT  
มากท่ีสุด จ านวน 20 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.6  รองลงมา 3BB จ านวน 7 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 21.2  
นอ้ยท่ีสุดคือ True Online  จ  านวน 6 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 18.2 

3. ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลา 4 - 5  ปี  เลือกใช้บริการกบั 3BB 
มากท่ีสุด จ านวน 6 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 75.0  รองลงมา TOT และ True Online จ านวน 1 ร้าน คิด
เป็นร้อยละ 12.5   

4. ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลามากกว่า 5  ปี  เลือกใช้บริการกบั 
TOT มากท่ีสุด จ านวน 3 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.0  รองลงมา 3BB และ True Online จ านวน 1 ร้าน 
คิดเป็นร้อยละ 20.0   

 
ตารางที่ 4.8  ขอ้มูลการเลือกใช้ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) กบัความเร็วของการ

ใหบ้ริการท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ 
ผูใ้หบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตเพื่อ
การพาณิชย(์ISP) 

1 – 5 เมกาบิต 6 – 10 เมกาบิต > 10 เมกาบิต รวม 

ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ ความถ่ี ร้อยละ 

1) TOT 8 57.1 16 38.1 3 23.1 27 39.1 
2) CAT 2 14.3 - - - - 2 2.9 
3) 3BB 3 21.4 17 40.5 4 30.8 24 34.8 
4) True Online 1 7.1 8 19.0 6 46.2 15 21.7 
5) อ่ืนๆ - - 1 2.4 - - 1 1.4 

รวม 14 100.0 42 100.0 13 100.0 69 100.0 

จากตารางท่ี 4.8   แสดงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อ
การพาณิชย(์ISP) จ าแนกตามความเร็วของการใหบ้ริการท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ร้านค้าท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็ว 1 – 5 เมกาบิต  เลือกใช้บริการกับ 
TOT มากท่ีสุด จ านวน 8 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 57.1 รองลงมา 3BB  จ านวน 3 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 
21.4 นอ้ยท่ีสุดคือ True Online  จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.1 

2. ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็ว 6 – 10 เมกาบิต  เลือกใช้บริการกับ 
3BB  มากท่ีสุด จ านวน 17 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 40.5 รองลงมา  TOT  จ านวน 16 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 
38.1 นอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ  จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 2.4 
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3. ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็วมากกว่า 10 เมกาบิต  เลือกใช้บริการ
กบั True Online  มากท่ีสุด จ านวน 6  ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 46.2 รองลงมา  3BB  จ านวน 4 ร้าน คิด
เป็นร้อยละ 30.8 นอ้ยท่ีสุดคือ TOT  จ  านวน 3 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 23.1 

 

ส่วนที ่2  พฤติกรรมการตัดสินใจเลอืกใช้บริการอนิเตอร์เน็ตของร้านค้า 

 

ตารางที ่4.9  การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตมีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการของร้าน 
มีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการ ความถ่ี ร้อยละ 

1) ใช่  67 97.1 
2) ไม่ใช่ 2 2.9 

รวม 69 100.0 
 

 
แผนภูมิที ่4.6  การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตมีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการของร้าน 

 

จากตารางท่ี 4.9   ร้านคา้ท่ีคิดวา่การให้บริการอินเตอร์เน็ตมีความส าคญัต่อคุณภาพการ
บริการของร้าน  จ านวน 67 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 97.1 และร้านคา้ท่ีคิดว่าการให้บริการอินเตอร์เน็ต
ไม่มีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการของร้าน จ านวน 2 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ซ่ึงร้านเป็นกาแฟ
เป็นร้านขนาดสามารถจุลูกคา้ได ้20 – 39 คน และอีกร้านคือตดัผมขนาดสามารถจุลูกคา้ได ้นอ้ยกวา่ 
20 คน  เพราะทางร้านไม่ไดใ้ห้ความส าคญัท่ีบริการอินเตอร์เน็ตแก่ลูกคา้เป็นหลกั  เพราะมุ่งเน้น
คุณภาพการบริการดา้นอ่ืนโดดเด่นมากกวา่ รายละเอียดขอ้มูลในภาคผนวกตารางท่ี 6.5 

 
 
 

97.1%

2.9%

ใช่ 

ไม่ใช่
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ตารางที ่4.10  ระยะเวลาท่ีร้านคา้มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน  
ระยะเวลา ความถ่ี ร้อยละ 

1) 0 – 1 ปี 25 36.2 
2) 2 – 3 ปี 26 37.7 
3) 4 – 5 ปี 10 14.5 
4) มากกวา่ 5 ปี 8 11.6 

รวม 69 100.0 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที ่4.7  ระยะเวลาท่ีร้านคา้มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน 
 

จากตารางท่ี 4.10  ร้านคา้มีการให้บริการอินเตอร์เน็ตภายในร้านเป็นระยะเวลา 2 – 3 ปี  
มากท่ีสุด  จ  านวน 26 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 37.7 รองลงมา ระยะเวลา 0 – 1 ปี จ  านวน 25 ร้าน คิดเป็น
ร้อยละ 36.2 และนอ้ยท่ีสุด ระยะเวลามากกวา่ 5 ปี จ  านวน 8 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 11.6 

ผลการศึกษาหัวขอ้น้ีมีความสอดคลอ้งกบั ระยะเวลาท่ีร้านคา้เลือกท่ีจะใชบ้ริการจากผู ้
ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) คือ ระเวลาระหวา่ง 0 -  3 ปี เพราะเป็นช่วงของการนิยม
ใช้งานอินเตอร์เน็ตกนัอย่างแพร่หลาย ดว้ยคุณภาพของการให้บริการและช่องทางการใช้งานท่ีมี
ความหลากหลาย ไม่จ  าเพาะเพียงแค่การส่ือสารเพียงอยา่งเดียวเฉกเช่นในอดีต ประกอบกบัตน้ทุนท่ี
ตอ้งใช้ต่อการซ้ือบริการอินเตอร์เน็ตมีมูลค่าท่ีต ่าลง เม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพในระดบัเป็นท่ีหน้า
พอใจ  ท าให้ร้านค้าเร่งเห็นความส าคญัและสามารถให้บริการอินเตอร์เน็ตแก่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการภายในร้าน 

36.2%

37.7%

14.5%

11.6% 0 – 1 ปี

2 – 3 ปี

4 – 5 ปี

มากกว่า 5 ปี



 

45 

 

ตารางที ่4.11  วตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ตวัเลือก) 
วตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการ 

อินเตอร์เน็ตภายในร้าน 

ใช่ ไม่ใช่ รวม 
ความถ่ี(ร้อยละ) ความถ่ี(ร้อยละ) ความถ่ี(ร้อยละ) 

1) ภาพลกัษณ์ของร้าน 24(34.8) 45(65.2) 69(100) 
2) ความพึงพอใจของลูกคา้ 59(85.5) 10(14.5) 69(100) 
3) ใชง้านเองภายในร้าน 31(44.9) 38(55.1) 69(100) 
4) อ่ืนๆ 2(2.9) 67(97.1) 69(100) 
จากตารางท่ี 4.11   ร้านคา้มีวตัถุประสงคข์องการให้บริการอินเตอร์เน็ตภายในร้านเพื่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด จ านวน 59 ร้าน รองลงมาใช้งานเองภายในร้าน จ านวน 31 ร้าน 
และนอ้ยท่ีสุด อ่ืนๆ จ านวน 2 ร้าน 

ผลการศึกษาในประเด็นน้ีจะพบวา่ร้านคา้ให้ความส าคญัต่อการสร้างความพึงพอใจต่อ
ลูกค้าเป็นอนัดับแรกถึงร้อยละ 85.5  เพราะเม่ือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจย่อมีผลต่อทัศนคติ
ก่อให้เกิดความผูกพนั (Customer Engagement) และย่อมแนะน าให้ผูอ่ื้นเขา้ใช้บริการเช่นเดียวกบั
ตน ส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของร้านคา้(ร้อยละ 34.8) และวตัถุประสงคร์องลงมาเน่ืองจากความจ าเป็น
จะตอ้งใชง้านอินเตอร์เน็ตเป็นไปอยา่งแพร่หลาย ร้านคา้ต่างๆ จึงตอ้งมีอินเตอร์เน็ตไวใ้ชง้านภายใน
ร้านดว้ยร้อยละ 44.9   

 

ตารางที ่4.12  ร้านคา้มีการแสวงหาขอ้มูลการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตหรือไม่  
มีการแสวงหาขอ้มูล ความถ่ี ร้อยละ 

1) ไม่มี 35 50.7 
2) มี 34 49.3 

รวม 69 100.0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที ่4.8  ร้านคา้มีการแสวงหาขอ้มูลการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตหรือไม่ 

50.7%
49.3%

ไม่มี

มี
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จากตารางท่ี 4.12  ร้านคา้มีการแสวงหาขอ้มูลการให้บริการอินเตอร์เน็ต จ านวน 34 ร้าน 
คิดเป็นร้อยละ 49.3 และไม่มีแสวงหาขอ้มูลการให้บริการอินเตอร์เน็ต จ านวน 35 ร้าน คิดเป็นร้อย
ละ 50.7 

ผลการศึกษาประเด็นร้านคา้มีการเสาะแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต
อย่างไร พบวา่มีอตัราการแสวงหาขอ้มูลร้อยละ 49.3 ซ่ึงเป็นอตัราสูง แสดงให้เห็นวา่จ าเป็นตอ้งมี
การประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ร้านคา้ต่างๆ ไดรั้บขอ้มูลเพิ่มมากข้ึน เพื่อสร้างหรือกระตุน้ให้สนใจและ
มีความตอ้งการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตให้เพิ่มมากข้ึน เป็นการขยายฐานลูกคา้ให้ยอดการจ าหน่ายเพิ่ม
มากยิง่ข้ึนไป 

 
ตารางที ่4.13  ร้านรับขอ้มูลการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากแหล่งใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ตวัเลือก) 

แหล่งขอ้มูลการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต ใช่ ไม่ใช่ รวม 
ความถ่ี(ร้อยละ) ความถ่ี(ร้อยละ) ความถี่(ร้อยละ) 

1) บุคคล 25(36.2) 44(63.8) 69(100) 
2) อินเตอร์เน็ต 31(44.9) 38(55.1) 69(100) 
3) เอกสารต่างๆ 17(24.6) 52(75.4) 69(100) 
4) โทรทศัน์/วทิย ุ 27(39.1) 42(60.9) 69(100) 
5) ป้ายโฆษณา 17(24.6) 52(75.4) 69(100) 
6) อ่ืนๆ - 69(100) 69(100) 

 
จากตารางท่ี 4.13   ร้านคา้ได้รับขอ้มูลการให้บริการอินเตอร์เน็ตจากอินเตอร์เน็ตมาก

ท่ีสุด จ านวน 31 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 44.9 รองลงมา โทรทศัน์/วิทยุ จ  านวน 27 ร้านคิดเป็นร้อยละ 
39.1 และนอ้ยท่ีสุด ป้ายโฆษณาและเอกสารต่างๆ จ านวน 17 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 24.6 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่ การประชาสัมพนัธ์ทางอินเตอร์เน็ตมีศกัยภาพอยา่งมาก
(ร้อยละ 44.9)  มีความนิยมในการสืบคน้ขอ้มูลต่างๆ  เน่ืองจากปัจจุบนัเป็นยคุแห่งขอ้มูลข่าวสารท่ีมี
ความตอ้งการสืบแสวงสูง  คน้หาไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว  รองลงมาร้อยละ 39.1 คือโทรทศัน์/วทิย ุท่ี
มีบทบาทลดลงแต่ก็ยงัทรงอานุภาพ เพราะมีความแพร่หลายเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายและแพร่กระจายได้
ง่าย  ร้านคา้ยงัเลือกรับขอ้มูลการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากการสอบถามจากบุคคลร้อยละ 36.2  เป็น
การรับและเก็บขอ้มูลจากผูท่ี้มีขอ้มูลท่ีมากกวา่ หรือประสบการณ์ตรง สามารถให้ขอ้มูลไดต้ามท่ี
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ร้านคา้ตอ้งการได ้เพราะมีการสนทนาเป็นการปฏิสัมพนัธ์ทั้งสองทาง ส่วนสร้างความสนใจไดน้อ้ย
ท่ีสุดคือ ส่ือเอกสารและป้ายโฆษณา 

 
ตารางที ่4.14  ร้านคา้มีการมีการเปรียบเทียบผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตหรือไม่  

การเปรียบเทียบผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 
1) มีการเปรียบเทียบ 45 65.2 
2) ไม่มีการเปรียบเทียบ 24 34.8 

รวม 69 100.0 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที ่4.9   ร้านคา้มีการมีการเปรียบเทียบผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตหรือไม่ 

 
จากตารางท่ี 4.14 ร้านคา้มีการมีการเปรียบเทียบผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ต จ านวน 45 ร้าน 

คิดเป็นร้อยละ 65.2 และไม่มีมีการเปรียบเทียบผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ต จ านวน 24 ร้าน คิดเป็นร้อย
ละ 34.8 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่การเปรียบเทียบผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านคา้มีอตัรา
ท่ีสูงร้อยละ 65.2 ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเก่ียวการตดัสินใจซ้ือ คือ เม่ือ
ไดรั้บขอ้มูลของสินคา้หรือบริการมาแลว้  จะตอ้งมีการวเิคราะห์เปรียบเทียบเพื่อก าหนดตวัเลือกท่ีดี
ท่ีสุด และตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งคุม้ค่าท่ีสุด 

  

65.2%

34.8% มีการเปรียบเทียบ

ไม่มีการเปรียบเทียบ
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ตารางที ่4.15  ร้านคา้มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตอยา่งไร  
 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 
1) ตามล าพงั 33 47.9 
2) มีผูอ่ื้นช่วยตดัสินใจ 35 50.8 
3) อ่ืนๆ 1 1.3 

รวม 69 100.0 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

แผนภูมิที ่4.10 ร้านคา้มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตอยา่งไร 
 
จากตารางท่ี 4.15 ร้านค้ามีการตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตโดยมีผูอ่ื้นช่วย

ตดัสินใจมากท่ีสุด จ านวน 35 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมามีการตดัสินใจโดยล าพงั จ านวน 
33 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 47.9 และนอ้ยท่ีสุดอ่ืนๆ จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 1.3 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบว่าร้านค้าจะลดอตัราเส่ียงต่อการเลือกใช้บริการด้วยการ
ปรึกษาหรือใหผู้อ่ื้นช่วยในการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการรายใด และไม่มี
ความมัน่ใจนกัหากจะตดัสินใจเพียงล าพงั  
 
  

47.9%

50.8%

1.3%

ตามล าพงั

มีผู้อื่นช่วยตดัสินใจ

อื่นๆ
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ตารางที ่4.16  ร้านเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพราะเหตุใด  
เหตุผลของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 

1) สินคา้ดีมีคุณภาพ 24 34.8 
2) ราคาถูก สมเหตุสมผล 20 29.0 
3) สถานท่ีจ าหน่ายมีความสะดวก 16 23.2 
4) การส่งเสริมการจ าหน่ายดี 7 10.1 
5) อ่ืนๆ 2 2.9 

รวม 69 100.0 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที ่4.11 ร้านเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพราะเหตุใด 

 
จากตารางท่ี 4.16 ร้านเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพราะ

สินคา้ดีมีคุณภาพ มากท่ีสุด จ านวน 24 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาราคาถูก สมเหตุสมผล 
จ านวน 20 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และนอ้ยท่ีสุดอ่ืนๆ จ านวน 2 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 2.9 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบว่าเป็นไปตามแนวคิดเก่ียวกบัวิวฒันาการของการตลาดคือ 
ส่ิงท่ีร้านคา้ให้ความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเป็นส่ิงแรก คือ คุณภาพของ
การให้บริการ (Product) และคาดหวงัสูงท่ีสุด ตามด้วยพิจารณาเก่ียวกับเร่ืองราคา (Price) ของ
บริการท่ีมีความเหมาะสม ไม่เสียค่าใช้จ่ายสูงเกินความตอ้งการ ส่วนประเด็นสุดทา้ยได้แก่ ช่อง
ทางการจ าหน่ายหรือสถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริมการจ าหน่าย (Promotion) 

 

34.8%

29.0%23.2%

10.1%

2.9%

1) สินค้าดีมีคุณภาพ

2) ราคาถูก สมเหตุสมผล

3) สถานท่ีจ าหน่ายมีความสะดวก

4) การส่งเสริมการจ าหน่ายดี

5) อื่นๆ
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ตารางที ่4.17  ร้านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้หบ้ริการเดียวกนัหรือไม่ 
การแนะน าผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 

1) แนะน า 59 85.5 
2) ไม่แนะน า 10 14.5 

รวม 69 100.0 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

แผนภูมิที ่4.12 ร้านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้หบ้ริการเดียวกนัหรือไม่ 
 

จากตารางท่ี 4.17 ส่วนมากร้านจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการ
เดียวกนั จ านวน 59 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 85.5 และร้านจะไม่แนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการอินเตอร์เน็ต
จากผูใ้หบ้ริการเดียวกนัจ านวน 10 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 14.5 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่การให้บริการอินเตอร์เน็ตของผูใ้ห้บริการมีระดบัคุณภาพ
ท่ีร้านคา้มีความพึงพอใจ เพราะมีความคิดเห็นว่าจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการเดียวกบัตนถึงร้อยละ 
85.5  

 

ตารางที ่4.18  ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตสามารถตอบสนองความตอ้งการอยา่งไร 
การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ต ความถ่ี ร้อยละ 
1) เป็นไปตามคาดหวงั 62 89.9 
2) ไม่เป็นไปตามคาดหวงั 7 10.1 

รวม 69 100.0 

85.5%

14.5%

1) แนะน า

2) ไม่แนะน า
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แผนภูมิที ่4.13 ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตสามารถตอบสนองความตอ้งการอยา่งไร 

 
จากตารางท่ี 4.18 ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตสามารถตอบสนองความตอ้งการเป็นไปอยา่ง

ท่ีร้านค้าคาดหวงั จ านวน 62 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 89.9 และผู ้ให้บริการอินเตอร์เน็ตสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ ไม่เป็นไปอยา่งท่ีร้านคา้คาดหวงั จ านวน 7 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 10.5 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบว่าผูใ้ห้บริการมีคุณภาพการให้บริการเป็นไปตามท่ีร้านคา้
คาดหวงั อาจเพราะการบริการอินเตอร์เน็ตท่ีมีขอ้จ ากดัของการเลือกใชบ้ริการ เช่น คู่สายสัญญาณมี
ใหเ้ลือกนอ้ย  มีผูใ้หบ้ริการนอ้ยราย เป็นตน้ 

 

89.9%

10.1%

1) เป็นไปตามคาดหวัง

2) ไม่เป็นไปตามคาดหวัง
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ส่วนที ่3  การประเมินคุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ตารางที ่4.19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

ดา้นท่ี  1 เก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) 
 

ประเด็นที่เกีย่วข้องกบัการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ระดับความคิดเห็น(N=69) 

ค่าเฉลีย่ 

X  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 
แปลความ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles)    
1.1  ศูนยบ์ริการมีความสะอาด ทนัสมยั สวยงาม  3.65 0.88 มาก 
1.2  ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ดูดีมีความทนัสมยั 3.68 0.86 มาก 
1.3  ศูนยบ์ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกและบรรยากาศดี 3.61 0.84 มาก 
1.4  พนกังานท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาด ทนัสมยั สวยงาม 3.55 0.81 มาก 
1.5  ศูนยบ์ริการมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 3.57 0.89 มาก 
1.6  ศูนยบ์ริการใหบ้ริการบรรลุผลตามท่ีตอ้งการ 3.55 0.88 มาก 
1.7  ศูนยบ์ริการมีช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.58 0.88 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.60 0.70 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.19  ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ต ดา้นท่ี 1 เก่ียวกบั
ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles)  ในภาพรวมมีระดบัความเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยคิดเป็น
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่า ศูนยบ์ริการมีความสะอาด 
ทนัสมยั สวยงาม มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ศูนยบ์ริการมี
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีดูดีมีความทนัสมยัมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.68 ศูนยบ์ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกและบรรยากาศดี มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คิด
เป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 พนกังานท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาด ทนัสมยั สวยงาม มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ศูนยบ์ริการมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว มี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.57 ศูนยบ์ริการให้บริการบรรลุผล
ตามท่ีตอ้งการ คิดเป็นระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55  ศูนยบ์ริการมี
ช่ ว ง เว ล า เปิ ด ให้ บ ริ ก าร มี ค ว าม เห ม าะส ม  มี ร ะ ดับ ค ว าม คิ ด เห็ น อ ยู่ ใ น ระดั บ ม าก  
คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 
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ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบว่า ประเด็นคุณภาพน้ีร้านคา้สามารถประเมินได้อย่างเป็น
ประจกัษ์  ดว้ยเพราะตอ้งสัมผสัโดยตรงจากการติดต่อเขา้ใช้บริการต่างๆ แบ่งออกเป็น 3 ประเด็น
ยอ่ยไดแ้ก่ 

1. ศูนยบ์ริการ เป็นปราการดา้นแรกถือเป็นหวัใจส าคญัต่อการดึงดูด 
2. พนกังาน ท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการต่างๆ  
3. กระบวนการใหบ้ริการ รวมถึงระเวลาเปิดบริการ 

ผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ร้านค้าได้เป็นอย่างดี เพราะมีระดับ
คุณภาพระดบัมาก มีค่าเฉล่ียสูงรวมท่ีระดบั 3.60 
 
ตารางที ่4.20  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น  

ดา้นท่ี  2 เก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ(Reliability) 
 

ประเด็นที่เกีย่วข้องกบัการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ระดับความคิดเห็น(N=69) 

ค่าเฉลีย่ 

X  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 
แปลความ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) 
2.1  ผูใ้หบ้ริการไดด้ าเนินการครบถว้นตามท่ีสัญญาไว ้ 3.30 0.86 ปานกลาง 
2.2  ผูใ้หบ้ริการไดด้ าเนินการตามระยะเวลาท่ีก าหนด 3.19 0.90 ปานกลาง 
2.3  มีขอ้ขดัขอ้งของกระบวนการใหบ้ริการนอ้ยมาก 3.13 0.95 ปานกลาง 
2.4  ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อยา่งจริงจงั 

ในการแกไ้ขเม่ือเกิดปัญหา/ขอ้ขดัขอ้งต่อการใชบ้ริการ 
3.19 0.91 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.20 0.72 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  4.20  ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ต ด้านความ
น่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability)  ในภาพรวมมีระดบัความเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
คิดเป็นค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.20 และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่า ผู ้ให้บริการได้
ด าเนินการครบถ้วนตามท่ีสัญญาไว้ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.30 ผูใ้ห้บริการไดด้ าเนินการตามระยะเวลาท่ีก าหนดมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 มีขอ้ขดัขอ้งของกระบวนการให้บริการน้อยมาก  มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13  ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่
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อย่างจริงจงัในการแกไ้ขเม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งต่อการใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบว่า ประเด็นคุณภาพด้านความน่าเช่ือถือ หรือการวางใจ 
(Reliability) มีระดบัคุณภาพปานกลาง ไม่สูงนกัมีค่าระดบัคะแนนเฉล่ียต ่า (3.19) ในส่วนของการ
รักษาระยะเวลาของการให้บริการและการให้ความสนใจ และเอาใจใส่อยา่งจริงจริงในการแกไ้ขเม่ือ
เกิดปัญหา หรือขอ้ขดัขอ้งต่อการใช้บริการ อาจเพราะการให้บริการท่ียงัไม่มากพอ ซ่ึง TOT มีการ
จดัจา้งบริษทัอ่ืนในการให้บริการ ท าให้การควบคุมคุณภาพไม่ดีเท่าทีควร แต่การด าเนินการสัญญา
ท่ีให้ไวแ้ก่ร้านค้า มีระดับคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด เพราะมีความชัดเจนของรายละเอียดชัดเจน มี
กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคก ากบัดูแล และผูใ้ห้บริการยอ่มเกรงกลวัเสียภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน
ของตน 
 
ตารางที ่4.21  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น  

ดา้นท่ี  3 เก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
 

ประเด็นที่เกีย่วข้องกบัการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ระดับความคิดเห็น(N=69) 

ค่าเฉลีย่ 

X  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 
แปลความ 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
3.1  ผูใ้หบ้ริการมีการตอบสนองทนัทีเม่ือมีการร้องขอ 3.20 1.00 ปานกลาง 
3.2  ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจในการใหบ้ริการ 3.39 0.93 ปานกลาง 
3.3  ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาได ้ 3.43 0.93 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.34 0.89 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.21  ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ต ดา้นท่ี  3 เก่ียวกบั
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  ในภาพรวมมีระดบัความเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยคิดเป็นค่าเฉ ล่ียรวมเท่ ากับ  3.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่า  
ผูใ้ห้บริการมีการตอบสนองทนัทีเม่ือมีการร้องขอ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง คิด
เป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.20 ให้บริการมีความตั้งใจในการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาได ้มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43  
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ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) มีค่า
คะแนนเฉล่ีย 3.34 มีระดบัคุณภาพระดบัปานกลาง แต่ในประเด็นยอ่ยเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาไดมี้
ค่าคะแนนเฉล่ียสูง 3.43 มีระดับคุณภาพมาก แสดงว่าผู ้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาหรือ
ขอ้ขดัขอ้งของการใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  ส่วนของ TOT มีระบบรับขอ้ร้องเพื่อแกไ้ขปัญหากลาง 
(Call Center) ท่ีเบอร์ 1177 เพื่อระบบแจง้ปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งของการเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตทั้ง
ท่ีเป็นระบบอตัโนมติัและแจง้กบัเจา้หนา้ท่ี  อีกทั้งมีระบบติดตามปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งต่างๆ อย่าง
ใกลชิ้ดเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว  ส่งผลให้คะแนนในประเด็นน้ีมีค่า
สูงกวา่ประเด็นอ่ืนๆ   
 
ตารางที ่4.22  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น  

ดา้นท่ี  4 เก่ียวกบัการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 

ประเด็นที่เกีย่วข้องกบัการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ระดับความคิดเห็น(N=69) 

ค่าเฉลีย่ 

X  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 
แปลความ 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
4.1  เม่ือเกิดขอ้สงสัยผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลทนัที 3.25 0.96 ปานกลาง 
4.2  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.42 1.00 มาก 
4.3  ผูใ้หบ้ริการมีมารยาท อธัยาศยัท่ีดีและมีความเอ้ือเฟ้ือ 3.38 1.09 ปานกลาง 
4.4  พนกังานมีความรู้ความสามารถต่อการแกไ้ขปัญหา 3.30 0.96 ปานกลาง 
4.5  คุณภาพการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีท่านตอ้งการ 3.23 0.97 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.32 0.87 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.22  ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ต ดา้นท่ี  4 เก่ียวกบั
การให้ความมัน่ใจ (Assurance)  ในภาพรวมมีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยคิดเป็น
ค่าเฉ ล่ียรวมเท่ ากับ  3.32 และเม่ือพิ จารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่า เม่ือเกิดข้อสงสั ย 
ผูใ้ห้บริการสามารถใหข้อ้มูลทนัที มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.25  ผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความเต็มใจ  มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.42 ผูใ้ห้บริการมีมารยาท อธัยาศยัท่ีดีและมีความเอ้ือเฟ้ือ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 พนกังานมีความรู้ความสามารถต่อการแกไ้ขปัญหา มีระดบั
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ความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 และคุณภาพการให้บริการเป็นไป
ตามท่ีท่านตอ้งการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่ ประเด็นคุณภาพดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) มีค่า
คะแนนเฉล่ีย 3.32 มีระดับคุณภาพระดับปานกลาง แต่เม่ือพิจารณาประเด็นย่อยเก่ียวกับการ
ให้บริการด้วยความเต็มใจ มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.42 มีระดับคุณภาพมาก และการให้บริการด้วย
มารยาท อธัยาศยัท่ีดีและมีความเอ้ือเฟ้ือท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.38 เป็นอนัดบัรองลงมา ท่ีควรจะให้
การปรับปรุงไดแ้ก่ ความรู้ความสามารถและการตอบสนองไดอ้ยา่งทนัท่วงทีต่อความตอ้งการของ
ร้านคา้(ผูใ้ชบ้ริการ) เพราะยงัมีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีต ่า 

 

ตารางที ่4.23  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น  
ดา้นท่ี  5  เก่ียวกบัการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

ประเด็นที่เกีย่วข้องกบัการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ระดับความคิดเห็น(N=69) 

ค่าเฉลีย่ 

X  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 
แปลความ 

5. ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
5.1  ผูใ้หบ้ริการมีการติดตามความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ 3.23 0.97 ปานกลาง 
5.2  ผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีดีกวา่อยูเ่สมอ 3.23 0.86 ปานกลาง 
5.3  ผูใ้หบ้ริการมีการปรับปรุง/พฒันาการใหบ้ริการโดย 

ไม่มีการร้องขอใดๆ 
3.17 0.86 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.21 0.83 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.23  ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ต 5. ดา้นการเขา้ใจ 
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy)  ในภาพรวมมีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยคิดเป็นค่าเฉ ล่ียรวมเท่ ากับ  3.21 และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่า  
ผูใ้ห้บริการมีการติดตามความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ  มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23  ผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอการให้บริการท่ีดีกวา่อยู่เสมอ มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 และผูใ้ห้บริการมีการปรับปรุง/พฒันาการ
ใหบ้ริการโดยไม่มีการร้องขอใดๆ  มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.17 

ผลการศึกษาประเด็นน้ีพบวา่ ประเด็นคุณภาพดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.21 ระดบัคุณภาพปานกลาง จ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง
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คุณ ภาพการให้บ ริก าร โดย เฉพ าะ การป รับป รุงห รือพัฒนาการให้บ ริก าร ต่ างๆ  โดย 
ไม่มีการร้องขอใดๆ เพื่อสร้างความประทบัใจ เพิ่มความพึงพอใจท่ีดีแก่ร้านคา้(ผูใ้ชบ้ริการ) 

 

ส่วนที ่4  วเิคราะห์เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต 
ตารางที่ 4.24  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และประเด็นคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามความสามารถของร้านคา้ต่อการรองรับลูกคา้ไดพ้ร้อมๆ กนั  

ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต จ านวนลูกค้า N X  S.D. F Sig. 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ
(Tangibles) 

< 20 คน 14 3.51 0.70 3.331 0.03* 
20 – 39 คน 37 3.47 0.64   
40 – 59 คน 13 4.12 0.74   
>59 คน 5 3.43 0.51   

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการ
ไวว้างใจ (Reliability) 

 

< 20 คน 14 3.02 0.79 2.355 0.08 
20 – 39 คน 37 3.11 0.61   
40 – 59 คน 13 3.65 0.85   
>59 คน 5 3.20 0.57   

3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

 

< 20 คน 14 3.14 0.81 1.632 0.19 
20 – 39 คน 37 3.34 0.83   
40 – 59 คน 13 3.74 1.06   
>59 คน 5 2.87 0.93   

4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
 

< 20 คน 14 3.04 1.05 1.478 0.23 
20 – 39 คน 37 3.39 0.71   
40 – 59 คน 13 3.58 1.11   
>59 คน 5 2.84 0.57   

5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

< 20 คน 14 3.17 0.98 1.387 0.26 
20 – 39 คน 37 3.17 0.75   
40 – 59 คน 13 3.56 0.96   
>59 คน 5 2.73 0.43   

รวม < 20 คน 14 3.18 0.68 2.485 0.07 
20 – 39 คน 37 3.30 0.56   
40 – 59 คน 13 3.73 0.80   
>59 คน 5 3.01 0.48   

* Sig. < 0.05 



 

58 

 

จากตารางท่ี 4.24  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตจ าแนกตามปริมาณลูกคา้ท่ีร้านคา้สามารถรองรับได ้มีความแตกต่างอยา่งมีนยัยะทาง
สถิติ เพียงประเด็นเดียวคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ท่ี 0.03 ส่วนประเด็นอ่ืนๆ ไม่
มีความแตกต่างอย่างมีนัยยะทางสถิติ(>0.05) และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นคุณภาพการ
ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตพบวา่  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านคา้มีความคิดเห็นเป็น
ระดบัเห็นดว้ยมาก ทุกประเภท ส่วนประเด็น 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) 
3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) และ
5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้
ได้ จ  านวน 40 – 59 คน มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นด้วยมาก และประเภทร้านค้าขนาดอ่ืนๆ มี
ความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  
 
ตารางที่ 4.25  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และประเด็นคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP)  
 

ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต ISP N 
X  S.D. F Sig. 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ
(Tangibles) 

TOT 27 3.40 0.67 1.679 0.17 
CATT 2 2.93 0.10   
3BB 24 3.74 0.73   
True Online 15 3.82 0.67   
อ่ืนๆ 1 3.57 -   

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการ
ไวว้างใจ (Reliability) 

 

TOT 27 3.09 0.79 0.793 0.53 
CATT 2 2.75 0.35   
3BB 24 3.30 0.61   
True Online 15 3.25 0.77   
อ่ืนๆ 1 4.00 -   

3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

 

TOT 27 3.15 0.90 1.75 0.15 
CATT 2 2.67 0.94   
3BB 24 3.46 0.86   
True Online 15 3.49 0.83   
อ่ืนๆ 1 5.00 -   
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ตารางที ่4.25 (ต่อ)  
ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต ISP N 

X  S.D. F Sig. 
4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
 

TOT 27 3.11 0.89 1.877 0.13 
CATT 2 3.00 1.13   
3BB 24 3.24 0.89   
True Online 15 3.80 0.65   
อ่ืนๆ 1 4.00 -   

5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

 

TOT 27 3.20 0.90 1.347 0.26 
CATT 2 2.00 0.47   
3BB 24 3.26 0.80   
True Online 15 3.27 0.74   
อ่ืนๆ 1 4.00 -   

รวม TOT 27 3.19 0.69 1.645 0.17 
CATT 2 2.67 0.42   
3BB 24 3.40 0.59   
True Online 15 3.52 0.63   
อ่ืนๆ 1 4.11 -   

* Sig. < 0.05 
จากตารางท่ี 4.25  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ตจ าแนกตามการเลือกผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) ของร้านคา้  พบวา่ไม่
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัยะทางสถิติ(>0.05)  ในทุกประเด็นคุณภาพการใหบ้ริการ และเม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็นคุณภาพการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตพบวา่   

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผู ้ให้บริการ
อินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 3 ราย คือ 3BB  True Online และ
อ่ืนๆ มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 2 ราย คือ TOT และ CATT   

2. ด้านความน่าเช่ือถือ หรือการไว้วางใจ (Reliability) ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผู ้
ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 1 ราย คือ อ่ืนๆ และ มี
ความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 4 ราย คือ TOT  CATT  3BB และTrue Online 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ  (Responsiveness)  ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผู ้
ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด จ านวน 1 ราย คือ อ่ืนๆ มี
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ความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 2 ราย คือ 3BB  และ True Online  มีความคิดเห็นเป็น
ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 2 ราย คือ TOT และ CATT 

4. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ร้านคา้มีความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ต
เพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 2 ราย คือ True Online และอ่ืนๆ และมีความ
คิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 3 ราย คือ TOT  CATT และ 3BB  

5. ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านค้ามีความ
คิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นด้วยมาก จ านวน 1 ราย คือ 
อ่ืนๆ และ มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นด้วยปานกลาง จ านวน 4 ราย คือ TOT  CATT 3BB True 
Online 
ตารางที่ 4.26  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และประเด็นคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามระยะเวลาการใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการ
พาณิชย(์ISP)  

 

ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต ระยะเวลา N X  S.D. F Sig. 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ
(Tangibles) 

ไม่เกิน 1 ปี 23 3.76 0.76 2.904 0.04* 
2 – 3 ปี 33 3.37 0.64   
4 – 5 ปี 8 4.04 0.60   
มากกวา่ 5 ปี 5 3.69 0.50   

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการ
ไวว้างใจ (Reliability) 

 

ไม่เกิน 1 ปี 23 3.17 0.61 2.892 0.04* 
2 – 3 ปี 33 3.08 0.73   
4 – 5 ปี 8 3.25 0.65   
มากกวา่ 5 ปี 5 4.05 0.76   

3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

 

ไม่เกิน 1 ปี 23 3.48 0.81 0.974 0.41 
2 – 3 ปี 33 3.18 0.96   
4 – 5 ปี 8 3.33 0.93   
มากกวา่ 5 ปี 5 3.80 0.61   

4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
 

ไม่เกิน 1 ปี 23 3.52 0.75 1.126 0.35 
2 – 3 ปี 33 3.14 0.93   
4 – 5 ปี 8 3.25 0.99   
มากกวา่ 5 ปี 5 3.64 0.82   
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ตารางที ่4.26 (ต่อ)       

ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต ระยะเวลา N X  S.D. F Sig. 

5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

 

ไม่เกิน 1 ปี 23 3.28 0.86 1.003 0.40 
2 – 3 ปี 33 3.06 0.83   
4 – 5 ปี 8 3.38 0.93   
มากกวา่ 5 ปี 5 3.67 0.47   

รวม ไม่เกิน 1 ปี 23 3.44 0.58 1.812 0.15 
2 – 3 ปี 33 3.17 0.69   
4 – 5 ปี 8 3.45 0.65   
มากกวา่ 5 ปี 5 3.77 0.57   

* Sig. < 0.05 
จากตารางท่ี 4.26  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ตจ าแนกระยะเวลาการใช้บริการจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) ของ
ร้านคา้  พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัยะทางสถิติในประเด็นคุณภาพการให้บริการ ท่ี1) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ(Tangibles) และ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ท่ี 0.04 
ส่วนประเด็นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยยะทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นคุณภาพ
การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตพบวา่   

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นด้วย
ปานกลาง มีการใชบ้ริการระยะเวลา 2 – 3 ปี และมีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีระยะเวลา
การใชบ้ริการ ไม่เกิน 1 ปี  4 – 5 ปี และ มากกวา่ 5 ปี     

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบั
เห็นดว้ยมาก มีการใช้บริการระยะมากกว่า 5 ปี และมีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มี
ระยะเวลาการใชบ้ริการ ไม่เกิน 1 ปี  2 - 3 ปี และ 4 – 5 ปี     

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบั
เห็นด้วยมาก มีการใช้บริการระยะไม่เกิน 1 ปีและมากกว่า 5 ปี มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ย
ปานกลาง มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 2 - 3 ปี และ 4 – 5 ปี  

4. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยมาก มี
การใช้บริการระยะไม่เกิน 1 ปีและมากกว่า 5 ปี มีความคิดเห็นเป็นระดับเห็นด้วยปานกลาง มี
ระยะเวลาการใชบ้ริการ 2 - 3 ปี และ 4 – 5 ปี  
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5. ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านค้ามีความ
คิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีการใช้บริการมากกว่า 5 ปี มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปาน
กลาง มีระยะเวลาการใชบ้ริการ คือ ไม่เกิน 1 ปี  2 -3 ปี และ4 – 5 ปี 
 
ตารางที่ 4.27  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และประเด็นคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามการเลือกความเร็วของบริการอินเตอร์เน็ต  
 

ประเดน็คุณภาพการให้บริการอนิเตอร์เน็ต ความเร็ว N X  S.D. F Sig. 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ
(Tangibles) 

1 – 5 เมกาบิต 14 3.46 0.78 0.347 0.71 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.63 0.68   
> 10 เมกาบิต 13 3.65 0.69   

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการ
ไวว้างใจ (Reliability) 

 

1 – 5 เมกาบิต 14 2.88 0.80 1.918 0.16 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.30 0.70   
> 10 เมกาบิต 13 3.25 0.62   

3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

 

1 – 5 เมกาบิต 14 3.17 1.23 0.395 0.68 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.37 0.82   
> 10 เมกาบิต 13 3.46 0.70   

4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 1 – 5 เมกาบิต 14 3.00 1.20 1.204 0.31 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.38 0.80   
> 10 เมกาบิต 13 3.46 0.67   

5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

 

1 – 5 เมกาบิต 14 2.86 0.93 2.304 0.11 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.37 0.82   
> 10 เมกาบิต 13 3.08 0.65   

รวม 1 – 5 เมกาบิต 14 3.07 0.85 1.452 0.24 
6 – 10 เมกาบิต 42 3.41 0.60   
> 10 เมกาบิต 13 3.38 0.54   

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี  14.27  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ
ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตจ าแนกความเร็วของการใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย์
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(ISP) ของร้านคา้  พบวา่ไมมี่ความแตกต่างอยา่งมีนยัยะทางสถิติ(<0.05)  ในทุกประเด็นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นคุณภาพการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตพบวา่   

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านคา้มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก 
ในทุกระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ต 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ร้านคา้มีความคิดเห็นระดบัเห็น
ดว้ยปานกลาง ในทุกระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ต 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ร้านคา้มีความคิดเห็นระดบัเห็น
ดว้ยมาก ท่ีระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตมากกว่า 10 เมกาบิต และมีความคิดเห็นระดบัเห็นด้วย
ปานกลาง ท่ีช่วงความเร็วของอินเตอร์เน็ตตั้งแต่ 1 -  10 เมกาบิต 

 4. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ร้านค้ามีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยมาก ท่ี
ระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตมากกวา่ 10 เมกาบิต และมีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ท่ี
ช่วงความเร็วของอินเตอร์เน็ตตั้งแต่ 1 -  10 เมกาบิต 

5. ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านค้ามีความ
คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ท่ีทุกระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ต 


