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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้และประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตท่ีมีไวบ้ริการแก่ลูกคา้  ไดท้  าการส ารวจขอ้มูลจากประชากรและมี
ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการประมวลผลตามมิติต่างๆ รายละเอียดปรากฏในบทท่ี 4 สามารถน ามาเรียบ
เรียงโดยสรุปไดด้งัน้ี  

5.1 สรุปผลการศึกษา 

กลุ่มประชากรคือ ร้านคา้ท่ีตั้งอยู่บริเวณ ถนนนิมมานเหมินทร์ จากการส ารวจขอ้มูลมี
จ านวน 69 ร้านส่วนมากอยูบ่ริเวณซอย  9 จ านวน 14 ร้าน  คิดเป็นร้อยละ 20.3 รองลงมา ซอย 11 
และซอย 13 จ านวน 9 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 13.0  สามารถรองรับลูกคา้พร้อมๆ กนัไดจ้  านวน 20 – 39 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.6 มีการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการ
พาณิชย(์ISP) คือ TOT จ านวน 27 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 39.1 รองลงมาคือ 3BB จ านวน 24 ร้าน คิด
เป็นร้อยละ 34.8  ใชม้าเป็นระยะเวลา  2 – 3 ปี เลือกอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็ว 6 - 10 เมกาบิต  

ร้านคา้มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการ
พาณิชย(์ISP) เพราะเห็นว่ามีความส าคญัต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน จ านวน 67 ร้าน คิดเป็น
ร้อยละ 97.1 มีการให้บริการอินเตอร์เน็ตภายในร้านมาแลว้เป็นระยะเวลา  2 – 3 ปี จ  านวน 26ร้าน  
คิดเป็นร้อยละ 37.7 มีวตัถุประสงค์ของการให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อความพึงพอใจของลูกค้า 
จ  านวน 59 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 85.5 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตส่วนมากไดรั้บขอ้มูล
จากอินเตอร์เน็ต จ านวน 31 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 44.9 ไม่มีการแสวงหาขอ้มูลผูใ้ห้บริการ จ านวน 35 
ร้าน คิดเป็นร้อยละ 50.7 แล้วน ามาเปรียบเทียบกัน จ านวน 45 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 65.2 และ
ตดัสินใจโดยมีผูอ่ื้นช่วยตดัสินใจ จ านวน 35 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 50.8 ใกลเ้คียงกบัการตดัสินใจดว้ย
ตนเอง จ านวน 33 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 47.9 เลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตโดยพิจารณาจากตวัสินคา้ดีมี
คุณภาพ จ านวน 24 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาราคาถูก สมเหตุสมผล จ านวน 20 ร้าน คิด
เป็นร้อยละ 29.0 จะแนะน าให้ผูอ่ื้นใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเดียวกนัน้ี จ  านวน 59 ร้าน 
คิดเป็นร้อยละ 85.5 เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้จ านวน 62 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 89.9 
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เม่ือน าขอ้มูลของการเลือกผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) มาจ าแนกขนาด
ของร้านโดยพิจารณาจากปริมาณลูกค้าท่ีร้านค้าสามารถรองรับได้พร้อมๆ กัน พบว่า ร้านค้าท่ี
สามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวนน้อยกว่า 20 คน  เลือกใช้บริการกบั TOT มากท่ีสุด จ านวน 6 ร้าน 
คิดเป็น ร้อยละ 42.9 รองลงมา 3BB จ านวน 3 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 21.4 นอ้ยท่ีสุดคือ CAT  จ  านวน 1 
ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.1 ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ได้จ  านวน 20  - 39คน  เลือกใช้บริการกับ 
TOT มากท่ีสุด จ านวน 17 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 45.9 รองลงมา 3BB จ านวน 11 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 
29.7 น้อยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวน 
40  - 59คน  เลือกใช้บริการกบั 3BBมากท่ีสุด จ านวน 8 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 61.5 รองลงมา True 
Online จ านวน 4 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 30.8  น้อยท่ีสุดคือ TOT จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.7 
ร้านคา้ท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวนมากกวา่ 59คน  เลือกใช้บริการกบั  TOT มากท่ีสุด จ านวน 
3 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.0 รองลงมา 3BB จ านวน 2 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 40.0 

ขอ้มูลของการเลือกผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) กบัระยะเวลาท่ีร้านคา้
เลือกใช้บริการพบว่า ผูใ้ช้บริการร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี  
เลือกใช้บริการกับ 3BB มากท่ีสุด จ านวน 10 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 43.5 รองลงมา True Online 
จ านวน 7 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 30.4 น้อยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 4.3  ร้านคา้ท่ี
เลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลา 2 - 3  ปี  เลือกใช้บริการกบั TOT  มากท่ีสุด จ านวน 20 
ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.6  รองลงมา 3BB จ านวน 7 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 21.2  น้อยท่ี สุดคือ True 
Online  จ  านวน 6 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 18.2  ร้านคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลา 4 - 5  
ปี  เลือกใชบ้ริการกบั 3BB มากท่ีสุด จ านวน 6 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 75.0  รองลงมา TOT และ True 
Online จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 12.5  ร้านค้าท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลา
มากกวา่ 5  ปี  เลือกใชบ้ริการกบั TOT มากท่ีสุด จ านวน 3 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 60.0  รองลงมา 3BB 
และ True Online จ านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 20.0   

ข้อมูลการเลือกผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย์(ISP) กับความเร็วของการ
ให้บริการท่ีร้านคา้เลือกใชบ้ริการ พบวา่ ร้านคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็ว 1 – 5 เมกา
บิต  เลือกใชบ้ริการกบั TOT มากท่ีสุด จ านวน 8 ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 57.1 รองลงมา 3BB  จ านวน 3 
ร้าน คิดเป็นร้อยละ 21.4 น้อยท่ีสุดคือ True Online  จ  านวน 1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 7.1  ร้านค้าท่ี
เลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็ว 6 – 10 เมกาบิต  เลือกใช้บริการกบั 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 ร้านคา้ท่ีเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีความเร็วมากกว่า 10 เมกาบิต  
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เลือกใช้บริการกับ True Online  มากท่ีสุด จ านวน 6  ร้าน คิดเป็น ร้อยละ 46.2 รองลงมา  3BB  
จ านวน 4 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 30.8 นอ้ยท่ีสุดคือ TOT  จ  านวน 3 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 23.1 

ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์ ตามประเด็นต่างๆ พบว่า ประเด็นท่ี 1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.60 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) เท่ากับ 0.70  และมีระดบัความคิดเห็นด้วยมาก ในทุกประเด็นย่อย 
ประเด็นท่ี 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.20 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) เท่ากบั 0.72  และมีระดบัความคิดเห็นด้วย
ปานกลางในทุกประเด็นย่อย ประเด็นท่ี 3) ด้านการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) มี
ระดับความคิดเห็นด้วยปานกลาง ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากับ 3.34 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) เท่ากับ 
0.89  ประเด็นย่อยมีส่วนของผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาได้  มีระดับความคิดเห็นด้วยมาก 
ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.43 ส่วนท่ีเหลือมีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง ประเด็นท่ี 4) ดา้นการให้
ความมัน่ใจ (Assurance) มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.32 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน(S.D.) เท่ากบั 0.87 ประเด็นยอ่ยมีส่วนของผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความเต็มใจ  มีระดบั
ความคิดเห็นด้วยมาก ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.42 ส่วนท่ีเหลือมีระดบัความคิดเห็นด้วยปานกลาง  
และประเด็นท่ี 5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ) มีระดบัความ
คิดเห็นด้วยปานกลาง ค่าเฉล่ีย(X ) เท่ากบั 3.21 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) เท่ากบั 0.83 และมี
ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลางในทุกประเด็นยอ่ย 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตระหวา่งประเด็นคุณภาพ
กบัขอ้มูลพื้นฐานของร้านคา้ จ าแนกเป็นแต่ละดา้น ดงัน้ี 

1. ความสามารถการรองรับลูกค้าได้พร้อมๆ กัน พบว่า ระดับความคิดเห็นมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัยะทางสถิติเพียงประเด็นเดียวคือ ประเด็นท่ี 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ส่วนประเด็นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างกนั ร้านท่ีสามารถรองรับลูกคา้พร้อมๆ กนัได ้
จ านวน 40 – 59 คน มีระดับความเห็นด้วยมาก ทุกประเด็นคุณภาพ ส่วนร้านค้าประเภทอ่ืนๆ มี
ระดบัความเห็นดว้ยปานกลางทุกประเด็น 

2. ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยั
ยะทางสถิติในทุกประเด็นคุณภาพ และสามารถจ าแนกเป็นรายประเด็นพบว่า ประเด็นท่ี 1) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการ
พาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 3 ราย คือ 3BB  True Online และอ่ืนๆ มีความคิดเห็น
เป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 2 ราย คือ TOT และ CATT ประเด็นท่ี 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
หรือการไวว้างใจ (Reliability) ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย์
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(ISP) เป็นระดบัเห็นด้วยมาก จ านวน 1 ราย คือ อ่ืนๆ และ มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นด้วยมาก 
จ านวน 4 ราย คือ TOT  CATT  3BB และTrue Online ประเด็นท่ี 3) ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ (Responsiveness)  ร้านคา้มีความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) 
เป็นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด จ านวน 1 ราย คือ อ่ืนๆ มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 2 
ราย คือ 3BB  และ True Online  มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 2 ราย คือ TOT 
และ CATT ประเด็นท่ี 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ร้านคา้มีความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการ
อินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 2 ราย คือ True Online และอ่ืนๆ 
และมีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 3 ราย คือ TOT  CATT และ3BB ประเด็นท่ี
5) ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านค้ามีความคิดเห็นต่อผู ้
ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก จ านวน 1 ราย คือ อ่ืนๆ และ มี
ความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง จ านวน 4 ราย คือ TOT  CATT 3BB True Online 

3. ระยะเวลาการใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชย(์ISP) พบวา่ พบวา่
มีความแตกต่างอย่างมีนัยยะทางสถิติ(0.05)  ในประเด็นคุณภาพการให้บริการท่ี  1) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ(Tangibles) และ 2) ด้านความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ส่วน
ประเด็นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัยะทางสถิติ และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นคุณภาพการ
ให้บริการอินเตอร์เน็ตพบวา่  ประเด็นท่ี 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านคา้มีความ
คิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีการใชบ้ริการระยะเวลา 2 – 3 ปี และมีความคิดเห็นเป็นระดบั
เห็นดว้ยมาก มีระยะเวลาการใช้บริการ ไม่เกิน 1 ปี  4 – 5 ปี และ มากกว่า 5 ปี  ประเด็นท่ี 2) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ร้านคา้มีความคิดเห็น เป็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีการ
ใช้บริการระยะมากกว่า 5 ปี และมีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นด้วยปานกลาง มีระยะเวลาการใช้
บริการ ไม่ เกิน 1 ปี   2 - 3 ปี  และ 4 – 5 ปี   ประเด็นท่ี  3) ด้านการตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีการใชบ้ริการระยะไม่เกิน 1 ปีและ
มากกวา่ 5 ปี มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 2 - 3 ปี และ 4 – 
5 ปี ประเด็นท่ี 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
มีการใช้บริการระยะไม่เกิน 1 ปีและมากกว่า 5 ปี มีความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นด้วยปานกลาง มี
ระยะเวลาการใชบ้ริการ 2 - 3 ปี และ 4 – 5 ปี ประเด็นท่ี 5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านคา้มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีการใชบ้ริการมากกวา่ 5 ปี มี
ความคิดเห็นเป็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีระยะเวลาการใชบ้ริการ ไม่เกิน 1 ปี  2 - 3 ปี และ4 – 5 ปี 

4. การเลือกความเร็วของบริการอินเตอร์เน็ตของร้านคา้จากผูใ้ห้บริการอินเตอร์เพื่อการ
พาณิชย(์ISP) พบว่า ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยยะทางสถิติ(0.05)  ในทุกประเด็นคุณภาพการ
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ให้บริการ และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตพบวา่  ประเด็นท่ี 1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ร้านค้ามีความคิดเห็นระดบัเห็นด้วยมาก ในทุกระดับ
ความเร็วของอินเตอร์เน็ต ประเด็นท่ี 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability) ร้านคา้มี
ความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ในทุกระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ต ประเด็นท่ี 3) ดา้นการ
ตอบสนองความต้องการ  (Responsiveness) ร้านค้ามีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยมาก ท่ีระดับ
ความเร็วของอินเตอร์เน็ตมากกว่า 10 เมกาบิต และมีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ท่ีช่วง
ความเร็วของอินเตอร์เน็ตตั้งแต่ 1 -  10 เมกาบิต ประเด็นท่ี 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
ร้านคา้มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก ท่ีระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตมากกวา่ 10 เมกาบิต และ
มีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยปานกลาง ท่ีช่วงความเร็วของอินเตอร์เน็ตตั้ งแต่ 1 -  10 เมกาบิต 
ประเด็นท่ี 5) ดา้นการเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ร้านคา้มีความคิดเห็น
ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ท่ีทุกระดบัความเร็วของอินเตอร์เน็ต 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

บริเวณท่ีตั้งของร้านคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชากรเพื่อท าการศึกษาในคร้ังน้ีถือเป็นพื้นท่ีส าคญั
ทางธุรกิจของจังหวดัเชียงใหม่  ท่ี มีอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจสูง  เป็นท่ีนิยมของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอ านาจการซ้ือบริการท่ีสูงและมีรสนิยม เป็นตวัแทนของคนรุ่นใหม่ มีความทนัสมยั อีก
ทั้งเต็มไปดว้ยการแข่งขนัสูงและมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา  ส่วนใหญ่อยูเ่ป็นซอยค่ี  มีความ
หลากหลายบริการ และมีขนาดท่ีไม่ใหญ่มากนกัเพราะสามารถรองรับลูกคา้พร้อมๆ กนัไม่เกิน 40 – 
50 คน  เลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการรายใหญ่ 3 รายด้วยกันคือ TOT  3BB True 
Online มีสัดส่วนมากไปหาน้อยตามล าดบั  ส่ิงตอ้งพิจารณาคือ สัดส่วนท่ีไม่ทิ้งห่างกนัมากนกั  อีก
ทั้งระยะเวลาการใชบ้ริการท่ีไม่นานมาก อยูร่ะหวา่ง 1 – 3 ปี มีการเลือกใชค้วามเร็วในระดบักลางๆ 
ท่ี  6 – 10 เมกาบิต ซ่ึงขย ับเพิ่ม ข้ึนจากอดีตท่ี มีความเร็วต ่ าไม่ เกิน 1 – 2 เมกาบิต  เน่ืองจาก
ความกา้วหน้าของเทคโนโลยีการส่ือสารและเทคโนโลยี (ICT) ท่ีมีขีดความสามารถท่ีเพิ่มสูงข้ึน  
แต่ตน้ทุนการให้บริการท่ีถูกลง ท าให้ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการพาณิชยส์ามารถน าเสนอ
ทางเลือกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้  

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ตนั้น ร้านคา้มีวตัถุประสงค์ของการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตภายในร้าน เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของร้านคา้  ส่วน
ใหญ่ไม่แสวงหาขอ้มูล เพราะสามารถเขา้ถึงไดจ้ากแหล่งของขอ้มูลดา้นต่างๆ ไดอ้ย่างหลากหลาย 
และสะดวกสบายดว้ยเคร่ืองมือสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการ
แต่ละรายมีการศึกษารายละเอียดอยา่งดี และมีการตดัสินใจทั้งดว้ยตนเองและขอความช่วยเหลือให้
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ผูอ่ื้นช่วยตดัสินใจ  อีกทั้งการให้บริการเป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั และจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใช้
บริการกบัผูใ้หบ้ริการเดียวกบัตนเอง 

ส่วนของคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตในภาพรวมอยู่ท่ีระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง มีเพียงประเด็นคุณภาพเดียวคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ท่ีระดับมาก  ส่วนประเด็นอ่ืนๆ มีระดับความคิดเห็นอยู่ท่ีระดับปานกลาง  และเม่ือ
พิจารณาเปรียบเทียบคุณภาพกบัคุณลกัษณะพื้นฐานของร้านในดา้นต่างๆ ก็พบวา่  มีเพียงประเด็น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) และดา้นความน่าเช่ือถือ หรือการไวว้างใจ (Reliability)  
ท่ีมีระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยยะส าคญัทางสถิติ(0.05)  ประเด็นอ่ืนๆ ไม่มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติ  

ส่ิงท่ีไดจ้ากการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อระดบัคุณภาพของ
การให้บริการอินเตอร์เน็ตอยูใ่นระดบัปานกลาง  และผูใ้ชบ้ริการมีการตระหนกัถึงและยอมรับเร่ือง
คุณภาพ ท่ีจะได้รับหลังจาก  ท าการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการ  เพราะผลการศึกษาพบว่า 
ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดต้ามท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั  อาจเป็นด้วยขอ้จ ากดัต่างๆ ท่ีท าให้
ผูใ้ช้บริการไม่มีตวัเลือกในการเลือกใช้บริการได้มากนัก  จากสภาพการณ์น้ี  บริษทัทีโอที จ ากดั
(มหาชน) ควรใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด และรักษาฐานลูกคา้ของตน
ไว ้เพราะบริษทัคู่แข่งมีแนวโน้มต่อการเพิ่มศกัยภาพของการให้บริการท่ีสูงข้ึนตามล าดบั  จากผล
การศึกษามีความจ าเป็นจะต้องมีการยกระดับคุณภาพการให้บริการเกือบทุกๆ ด้าน ในแต่ละ
ประเด็นคุณภาพ  เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรมจนผูใ้ช้บริการรับรู้  
สัมผสัไดอ้ยา่งไม่มีขอ้สงสัย เกิดการยอบรับและภกัดีต่อการให้บริการของเรา  อีกยงัตอ้งด าเนินการ
ภารกิจรับใช้สังคม ท่ีบริษทัตอ้งรับผิดชอบอีกดา้นหน่ึง  ซ่ึงทางผูท้  าการศึกษาไดท้  าการวิเคราะห์
ภาพรวมของบริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) วา่มีจุดแขง็ (Strengths) ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) 
เป็นบริษทัท่ีด าเนินการมาตั้งแต่ 24 กุมภาพนัธ์ 2497 นับรวมถึงปัจจุบนั 60 ปี  ถือได้ว่ามากด้วย
ประสบการณ์ และมีความมัน่คงสูงเพราะมีกระทรวงการคลงัถือหุ้นทั้งหมด 600 ลา้นหุ้น มูลค่าหุ้น
ละ 10 บาท คิดเป็นมูลค่ารวม 6,000 ลา้นบาท  มีทรัพยสิ์นรวมกวา่ 223,961 ลา้นบาท  มีเครือข่ายท่ี
เป็นพนัธมิตรทางธุรกิจมากมายทั้งภาครัฐและเอกชน  แต่มีจุดอ่อน(Weaknesses) ในส่วนของการ
บริหารจดัการท่ีต้องอิงนโยบายของรัฐบาลการด าเนินการมีความล่าช้า ส่งผลให้ไม่ทันต่อการ
เปล่ียนแปลงได้อย่างทนัท่วงที  ไม่สามารถตดัสินใจโดยล าพงัได้  อีกทั้งสินทรัพยท่ี์ได้ลงทุนไป
ก่อนหน้ามีการเส่ือมคุณภาพ จ าเป็นตอ้งมีการบูรณะและซ่อมบ ารุงให้คงสภาพท าให้เสียเวลาและ
ค่าใช้จ่าย  เจา้หน้าท่ีของบริษทัส่วนมากเคยปฏิบติังานภายใตว้ฒันธรรมของรัฐวิสาหกิจ แต่เม่ือ
องค์กรเปล่ียนสถานภาพเป็นรูปบริษทัท่ีจ  าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลงรูปแบบการท างานท่ีมุ่งเน้นการ
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ใหบ้ริการต่อลูกคา้อยา่งมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจใหสู้งท่ีสุด  ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีระดบับริหารยอ่ม
เล็งเห็นเพราะตอ้งการสร้างผลตอบแทนท่ีกลบัมายงับริษทั  แต่เจา้หน้าท่ีระดบัปฏิบติัยงัไม่เล็งเห็น
และตะหนกัพอ ท าใหข้าดความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพเท่าท่ีควร  

จากจุดแข็งของบริษทัท าให้ส่งเสริมต่อโอกาส(Opportunities) เพราะกระทรวงการคลงั
ถือหุ้นทั้ งหมด การด าเนินงานย่อมมาจากการด าเนินงานของรัฐบาล และให้การสนับสนุน
งบประมาณ  ซ่ึงภาคเอกชนไม่มี  และด้วยบริบทต่างๆ ไม่ว่าทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง
เทคโนโลยีและส่ิงแวดลอ้มย่อมมุ่งไปทางโทรคมนาคมและการส่ือสารท่ีจะช่วยยกระดบัคุณภาพ
ชีวติประชาชน  คุณภาพการบริหารจดัการ ลดขอ้จ ากดัต่างๆ ให้หมดไป ท าให้นโยบายของรัฐบาลท่ี
มีความชดัเจนท่ีจะตอ้งให้การสนบัสนุนต่อการด าเนินงานดา้นโทรคมนาคมและการส่ือสารท่ีเป็น
ภารกิจหลกัของบริษทัอย่างแน่นอน  การพฒันาทางเทคโนโลยีท่ีมีความรวดเร็วและลดต้นทุนลง
มากท าให้โอกาสการลงทุนท าไดง่้ายข้ึน ในทางกลบักนัก็สร้างอุปสรรค(Threats)ต่อการตดัสินใจ
เลือก เพราะมูลค่าการลงทุนท่ีสูงมากหากเลือกเทคโนโลยีท่ีลา้สมยัก็จะท าให้เสียโอกาสทางธุรกิจ
ได้ เพราะขอ้จ ากดัของการเปล่ียนแปลงท าได้ยากหรือล่าช้า  และเทคโนโลยีส่วนใหญ่ตอ้งอาศยั
ต่างประเทศเป็นหลกั ดงันั้นจ าเป็นตอ้งมีการติดตามการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ  
สถานการณ์การเมืองของประเทศท่ีขาดความมัง่คงส่งผลให้การด าเนินนโยบายหยดุชะงกั ขาดปัจจยั
เก้ือหนุน เสียโอกาสทางดา้นรายไดข้องบริษทัเพราะมีคู่แข่งทางธุรกิจย่อมพฒันาผลิตภณัฑ์ต่างๆ 
ของตน และการไม่สามารถเขา้ถึงบริการของของผูใ้ชบ้ริการนัน่ก็คือ ประชาชน  

ทิศทางการบริหารของบ ริษัท (รายงานประจ าปี ) มุ่ ง เน้น เพื่ อ เป็นผู ้ให้บ ริการ
โทรคมนาคมและการส่ือสารหลกัของประเทศ  ได้ก าหนดแนวทางการบริหารสองภาคส่วน คือ 
ภาคธุรกิจท่ีมุ่งเน้นก าไร  และภาครัฐท่ีเน้นความเท่าเทียมกนัของประชาชน  การให้บริการท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูด้้อยโอกาสผูท่ี้อยู่ในชนบทห่างไกล และสังคมทุกกลุ่มอย่างทัว่ถึงเพื่อลดความ
เหล่ือมล ้ าในการเขา้ถึงบริการโทรคมนาคมพื้นฐาน (Digital Divide) มีลงทุนการปรับเปล่ียนการ
ให้บริการทางสายจากเดิมผา่นโครงข่ายพื้นฐานสายทองแดง (ADSL) เป็นโครงข่ายไยแกว้น าแสง 
(FTTx) เพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการในทุกๆ ดา้น เช่น ความเร็ว(Speed)  ความเสถียร(Stability) 
และการเพิ่มพื้นท่ีการใหบ้ริการ  ส่วนบริการไร้สายมีการให้บริการฟรีไวไฟ   TOT  WiNet  เร่งการ
ติดตั้งฐานการใหบ้ริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 3G และ LTE  มีการให้บริการมลัติมีเดีย เรียกวา่ TOT 
IPTv  และเสริมทพัด้วยบริการด้านอ่ืนๆ ทั้งท่ีมีอยู่เดิมและเสริมเพิ่มเขา้มาใหม่   มีการน าบริการ 
Quadplay ซ่ึงเป็นการผสมผสานบริการด้านต่างๆ อาทิ เสียง(Voice) เครือข่ายอินเตอร์เน็ตขอ้มูล 
มลัติมีเดีย เขา้ไวด้้วยกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูใ้ช้บริการได้อย่างถูกใจ  



 

71 

 

จากการด าเนินการขา้งตน้จะพบวา่ บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) มีการปรับเปล่ียนการด าเนินงาน
เพื่อรองรับนโยบายของรัฐบาลและทางธุรกิจอยูเ่สมอ 

โดยสรุป บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ให้ความส าคญัต่อการพฒันาบริการในทุกส่วน
ประสมทางการตลาด(4P) แต่การด าเนินการยงัมีความล่าช้า ดว้ยเพราะไม่ไดด้ าเนินการดว้ยตนเอง  
อาศยัการวา่จา้งกบับริษทัท่ีมีความช านาญมากกวา่  ควรส่งเสริมและให้ความส าคญัคือ คุณภาพการ
ให้บริการ ท่ีจะต้องสร้างความตระหนักการให้บริการอย่างมีคุณภาพ และเต็มใจบริการ(Mind 
Service) เกิดเป็นค่านิยมขององค์กร เข้าถึงจิตใจของเจ้าหน้าท่ีในทุกระดับ  มุ่งเน้นและให้
ความส าคญัท่ีเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง  ให้ผูรั้บบริการสัมผสัไดถึ้งความจริงใจท่ี
เรามอบให ้ 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

ประโยชน์ท่ีไดจ้ากผลการศึกษาท าให้มีขอ้มูลสรุปจ านวนประชากรตามประเภทร้านคา้
กบัขอ้มูลพื้นฐานของร้านคา้ (ภาคผนวก ก)  สามารถแยกประเภทร้านคา้ออกเป็น 5 ประเภทคือ 

1. ร้านกาแฟ 
2. ร้านอาหาร/ภตัตาคาร/เบเกอร่ี 
3. โรงแรม/อพาตเมนต/์รีสอร์ท 
4. สถานกวดวชิา 
5. ร้านเสริมสวย/ร้านตดัผม 

และได้น าเอาข้อมูลผลการศึกษามาคิดและวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาด  เพื่อใช้
ประกอบการจดัท าแผนการส่งเสริมการตลาดให้ตรงกบัความตอ้งการของแต่ละประเภทร้านค้า  
เพื่อสร้างแรงจูงใจ  ต่อการเลือกใช้บริการของ บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) มากยิ่งข้ึน โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี  

1.  การน าเสนอนวตักรรมใหม่ ๆ พว่งต่อระบบอินเตอร์เน็ต  

- ร้านกาแฟ  ร้านอาหาร/ภตัตาคาร/เบเกอร่ี / โรงแรม/อพาตเมนต ์/ รีสอร์ท 

ร้านค้าดังกล่าวส่วนมากจะมีสาขาอยู่หลายแห่ง  เจ้าของกิจการไม่สามารถ
ควบคุมดูแลกิจการไดอ้ยา่งใกลชิ้ดและทัว่ถึง  บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ควรเสนอนวตักรรม
ใหม่ ๆ ให้กบัร้านคา้ โดยจดัท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์เพื่อจะไดท้ราบการเขา้-ออกของลูกจา้ง พนกังาน
ภายในร้าน  ว่าเข้า-ออก  ก่ีโมง   การท างานของบตัรคล้าย ๆ กับบาร์โค๊ต  ให้ไวส้ าหรับลูกจ้าง
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พนกังานกดเพื่อรายงานตวั  แลว้สามารถรายงานผลทางหนา้จอให้กบัเจา้ของร้านทราบทุกวนั  อาจ
น าเสนอกลอ้งวงจรปิดโดยท าการเช่ือมต่อขอ้มูลให้กบัเจา้ของกิจการทราบความเคล่ือนไหวภายใน
ร้านผา่นกลอ้งวงจรปิด  หากมีเหตุโจรกรรมข้ึนกบัร้านคา้  จะมีบริการเสริมดา้นความปลอดภยัคือ
หมายเลขพิเศษ  สามารถกดปุ่มเพียงคร้ังเดียว  ขอ้มูลจะเช่ือมโยงไปยงัสถานีต ารวจ  บอกพิกดัร้าน  
ช่ือร้าน  รายละเอียดขอ้มูลของร้าน  ท าให้สามารถแกไ้ขสถานการณ์ฉุกเฉินไดอ้ย่างรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ  เป็นตน้ 

 - สถานกวดวชิา 

สถานกวดวิชาเป็นท่ีท่ีตอ้งการความปลอดภยัให้กบัเด็กท่ีเขา้มากวดวิชา  เพื่อเพิ่ม
ความมัน่ใจให้กับผูป้กครองท่ีน าบุตรหลานมาเรียนกวดวิชา  ดังนั้ น กลยุทธ์ทางการตลาดควร
มุ่งเน้นท่ีความปลอดภัย  อาจจะน าเสนอบริการบัตรประจ าตัวเด็กนักเรียนอิเล็กทรอนิกส์  ซ่ึง
สามารถติดตามพิกดัของเด็กนกัเรียนไดว้า่ขณะน้ีอยู่พิกดัใด  เขา้เรียนก่ีโมง  เลิกก่ีโมง  หากไม่ได้
เขา้เรียน  บตัรจะรายงานพิกดัของนกัเรียนไดท้นัที  สามารถติดตามตวันกัเรียนไดต้ลอดเวลา 

 - ร้านเสริมสวย/ตดัผม 

ร้านเสริมสวย/ตดัผม  กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการมกัจะให้ความส าคญัเร่ืองสันทนา
การ  ความบนัเทิง  กลยุทธ์การตลาดต้องเพิ่มเร่ืองสันทนาการเข้าไป เช่น จดัให้มีช่องทีวีพิเศษ
เพิ่มข้ึน  โดยสามารถเลือกดูช่องพิเศษไดถึ้ง 99 ช่องรายการ  ผา่นกล่องทีวดิีจิตอลของ บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) 

2. ควรให้ความส าคญัในเร่ืองการบริการหลงัการขาย  ความเสถียรของสัญญาณ  การสร้างความพึง
พอใจเม่ือแรกพบ   

บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมีอายุการด าเนินงานยาวนาน  อุปกรณ์
เช่ือมต่อ  สายเคเบิล  มีอายุเก่าแก่  เป็นอุปสรรคต่อการเช่ือมโยงสัญญาณ  เกิดความไม่เสถียรของ
สัญญาณโทรศพัท์  ควรให้มีการปรับเปล่ียนของเดิมออก  เพื่อให้การท างานของสัญญาณเต็ม
ประสิทธิภาพ  ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  ความมัน่ใจ ใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

เม่ือลูกค้ามีปัญหา ต้องแก้ไขให้ลูกค้าได้ทนัที  ไม่เกิน 1 วนั  โดยต้องมีดัชนีช้ี
วดัผลการตรวจแก้อย่างเข้มงวด  มีการจดัล าดับความส าคญัของลูกคา้  หากเป็นลูกค้า VIP ต้อง
แกไ้ขภายใน 3 ชัว่โมง  เพื่อไม่ใหเ้กิดความเสียหายแกลู้กคา้ดงักล่าว 
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ส านกังานบริการ เป็นด่านแรกท่ีลูกคา้พบเจอ  ควรให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก  
พนกังานของส านกังานบริการควรมีจิตใจของการบริการ  ใส่ใจและให้ความส าคญักบัลูกคา้ทุกคน  
ควรมีแบบประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้หลงัใช้บริการเสมอ  เพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้บกพร่องตลอดเวลา  ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ควรปรับปรุงให้ทนัสมยั ทั้ง
ดา้นสถานท่ี  บุคลากร  ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในส านกังานบริการ  สร้างความประทบัใจเม่ือ
แรกพบของลูกคา้ 

3. สร้างเครือข่ายให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ีบริการ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกพื้นท่ี  ทั้ง
มีสายและ ไร้สาย  เป็นผูค้รองตลาดโทรคมนาคมของประเทศไทย 

4. มีการประชาสัมพนัธ์ ให้ทราบถึง บทบาท หน้าท่ีทางสังคมของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
การเป็นรัฐวิสาหกิจ  ท่ีต้องปฏิบัติต่อสาธารณชน  โดยไม่หวงัผลก าไรเต็มร้อย  เหมือนกับ
บริษทัเอกชน  ผลก าไรท่ีไดเ้ป็นของรัฐถึงร้อยละ 60  เพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัประชาชนท่ีใช้
บริการ 

5.  บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจท่ีต้องมีระเบียบ  ค าสั่ง  วิธีปฏิบติัท่ีเคร่งครัด  
บางคร้ังท าใหเ้กิดความล่าชา้  ขั้นตอนการท างานไม่มีความกระชบั  จึงท าใหบ้างคร้ังไม่สามารถสู้
คู่แข่งขนัได ้ เน่ืองจากไม่สามารถตดัสินใจไดท้นัที  ควรโอนอ านาจการตดัสินใจให้กบัพื้นท่ีได้
ด าเนินการไดเ้อง  ขอ้ปฏิบติั  ระเบียบ ค าสั่งบางเร่ืองแกไ้ขใหเ้กิดความคล่องตวัในการท างานมาก
ยิง่ข้ึน 


