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บทคัดย่อ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยเ พืÉอศึกษาและเปรียบเทียบข ้อมูลพืนฐานทัวไปก ับÊ É        

การเลือกผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL และเพืÉอหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ การถดถอยÍ

พหุคูณ รวมทังการวิเคราะห์เส้นทางของตัวแปรทีÉส่งผลต่อกลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการศึกษา Ê

ประกอบด้วย ผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ํานวน 400 คน โดย

ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย เครืÉ องมือทีÉใช้เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ซึÉงมี

ค่าความเชืÉอมันของครอนบราคเท่าก ับ É 0.935 สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลีÉย 

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t การทดสอบค่า F การหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ Í          

การถดถอยพหุคูณ และการวิเคราะห์เส้นทาง 

โดยผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
ตัวแปรอิสระทีÉถูกคัดเลือกเข้าไปอยู่ในสมการถดถอย มี 4 ตัว ดังนี ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์Ê

และการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้บริการ อย่างมีนัยสําคัญทีÉระดับ 0.01 ส่วนการวิเคราะห์เส้นทางทีÉมีผลต่อการเลือกให้บริการ

อินเทอร์เน็ต คือ ตัวแปรทีÉมีผลกระทบรวมสูงทีÉสุด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ในด้านตัวแปรทีÉมีผลกระทบทางตรงสูงทีÉสุด

ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการและตัวแปรทีÉมีผลกระทบทางอ้อมสูงทีÉสุดได้แก่ ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

 

ค ําสําคัญ  : การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL / การใช้อินเทอร์เน็ต / ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL/ การถดถอยพหุคูณ/ การวิเคราะห์เส้นทาง 
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ABSTRACT 

 

Purposes of this research were to study and to compare general status with duration of 

internet using, to find out Correlation Coefficient, multiple regression, and path analysis of 

variables which affected selection of ADSL internet service provider in Bangkok area. Sampling 

group selected by simple random sampling were 400 users who surfed the ADSL internet in 

Bangkok area. Instrument used for data collection was a 5-rating scale questionnaire and the 

reliability of the instrument calculated by Cronbach’s alpha coefficient was at 0.935. Data were 

analyzed by using mean, standard deviation, t-test, F-test, multiple regression, and path analysis. 

Results of the study could be concluded as follows: 

Independent variables chosen as part of the multiple regressions, according to priority 

of significance were 4 variables, product and service, price, marketing and service process, with 

statistic significant at .01 level. The factors which affected the internet service that the variable 

which had the overall effects on product and service and service process. The factors which 

affected was that the variable which had the highest direct on product and service. 

 

Keywords:   Selection of ADSL Internet Service Provider / Surfing the Internet/ ADSL Internet Service 

Provider / Multiple Regression/ Path Analysis. 
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

1.1  ทีÉมาและความสําคัญของปัญหา 

ปัจจุบันเมืÉอกล่าวถึงอินเทอร์เน็ตจะต้องอธิบายถึงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทีÉต่อเชืÉอมเข้าหา

กันเป็นโครงข่ายปลายเปิดทีÉมีการต่อเชืÉอมเข้าหากันเพิมขึนตลอดเวลาÉ Ê  เป็นอภิมหาเครือข่ายทีÉมี

ผู ้ ใช้งานอยู่ทัวโลกÉ  เป็นโครงข่ายทีÉสามารถเปลีÉยนแปลงโลกเข้าสู่ยุคทีÉเรียกว่ายุคของข้อมูลข่าวสาร

เป็นยุคของโลกทีÉเป็นเวลาจริง (Real Time) ซึÉงสามารถประยุกต์ใช้งานได้อย่างมากมาย  มีการใช้

ประโยชน์จากโครงข่ายนีอย่างมหาศาลทังในแง่ของการทําธุรกิจÊ Ê   หรือใช้ด ํารงชีวิตประจําว ัน  และ

นับวันจะยิงทวีความÉ สําคัญและแพร่หลายมากขึนมากขึนจนกระทังทุกคนไม่อาจจะหลีกเลีÉยงการÊ Ê É

เปลีÉยนแปลงนีได้อินเทอร์เน็ตถือกําเนิดขึนในประเทศสหรัฐอเมริกาเมืÉอประมาณปีÊ Ê   พ .ศ. 2522 จาก

ยุคสงครามเย็นระหว่างสหรัฐอเมริกาและรัสเซีย เมืÉอสหรัฐอเมริกาโดยกระทรวงกลาโหมมีความคิด

ว่าทําอย่างไรถึงจะมีระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทีÉมีการใช้งานได้ตลอดเวลา ซึÉงได้พัฒนาออกมา

เป็นโครงการARPAR (Advance Research Project Agency) ถึงแม้ว่าประเทศจะโดนโจมตีจาก

ระเบิดปรมาณู ทีมทํางานพัฒนาคือกลุ่มมหาวิทยาลัยในสหรัฐอเมริกา พัฒนามาตรฐานการสืÉอสารทีÉ

เรียกว่า TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) และใช้ชืÉอเครือข่ายว่า

อินเทอร์เน็ต (Internet) ต่อมาได้กลายมาเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทีÉเป็นอภิมหาเครือข่ายในปัจจุบัน 

สําหรับประเทศไทยเริมมีการเชืÉอมโยงเข้าสู่É อินเทอร์เน็ตเป็นครังแรกÊ เมืÉอ พ .ศ. 2532 โดย

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์เป็นผู ้ ริเริมการใช้งานÉ  ด้วยการต่อเชืÉอมระบบจดหมายอิเล็คทรอนิกส์

เข้ากับประเทศออสเตรเลียนับว่าเป็นจุดเริมต้นของการใช้งานอินเทอร์เน็ตของÉ ประเทศ แต่ส่วน

ใหญ่การทํางานก็ย ังจ ํากัดในแวดวงของมหาวิทยาลัยเท่านันÊ   จนกระทังปีÉ   พ .ศ. 2538   ก็เริมมีการÉ

พัฒนาการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบบเสียค่าบริการให้กับประชาชนทัวไปและองค์กรธุรกิจทีÉสนใจÉ

ใช้บริการ  โดยผู ้ให้บริการต้องเป็นบริษัททีÉ ร่วมทุนกับการสืÉอสารแห่งประเทศไทย (CAT: 

Communication Authority of Thailand)  ภายใต้สัมปทานของ CAT  ซึÉ งเป็นผู ้ก ํากับดูแลธุรกิจ

อินเทอร์เน็ตและเป็นผู ้ ถือหุ้นในบริษัทผู ้ให้ บริการอินเทอร์เน็ตทุกราย  เริมจากÉ มีผูใ้ห้บริการเพียง

รายเดียว จนในปัจจุบันมีผู ้ใหบ้ริการมากกว่า 18 รายทีÉได้รับใบอนุญาตให้บริการจาก CAT และ

จํานวนผู้ใช้งานทีÉเป็นหลักพันในช่วงเริมต้นจนในปัจจุบันมีผู ้ใช้งานÉ จ ํานวนมาก จากตัวเลขของ 
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IDC (International Data Corporation) พ.ศ. 2543 ได้มีการประมาณไว้ว่าจะมีผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ต

ในประเทศไทยทีÉประมาณ  1.57  ล้านคนและจะเพิÉมเป็น  2.99 ล้านคนในปี พ.ศ.2546 และจากตัวเลข

ชมรมผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ต พ.ศ. 2542 ประมาณการไว้ว่าในช่วงปี  พ.ศ.  2542 จะมีผู ้ใช้งาน

อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยประมาณร้อยละ   1  ของจํานวนประชากรทังประเทศÊ   ซึÉ งเป็นตัวเลข

ประมาณ  600,000 คน ประกอบกับจะมีการขยายตัวประมาณร้อยละ   40  ต่อมาในปี  พ .ศ.   2543  เมืÉอ   

ดูจากตัวเลขผู ้ใช้อินเทอร์เน็ตในอัตราร้อยละจากจํานวนประชากรแล้ว ถือว่าประเทศไทยมีจํานวน

ผู้ใชอิ้นเทอร์เน็ตอยู่ในเกณฑ์ทีÉต ํ ÉามากเมืÉอเทียบกับประเทศเพืÉอนบ้านอย่างสิงคโปร์ และจะเห็นได้ว่า

การประมาณการของทังสองหน่วยงานÊ คือ IDC และชมรมผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ซึÉ งเป็น

หน่วยงานจากต่างประเทศและภายในประเทศนันÊ เมืÉอดูจากภาพรวมจะเห็นได้ว่าจ ํานวนผู้ใช้

อินเทอร์เน็ตมีแนวโน้มการขยายตัวอย่างรวดเร็ว โลกของอินเทอร์เน็ตเป็นโลกทีÉไร้พรมแดน การมี

โครงข่ายทีÉเชืÉอมโยงถึงกันได้ทัวถึงคือหัวใจของการให้É  บริการด้านอินเทอร์เน็ตและทําอย่างไรจะ

รองรับการให้บริการตามจํานวนผู้ใช้งานทีÉมีแนวโน้มการเจริญเติบโตอย่างมหาศาลนีÊ   โดยทีÉ

ผู ้ ใช้บริการได้ประโยชน์สูงทีÉสุดนันคือมีการÉ เสียค่าใช้จ่ายตํ ÉาทีÉสุด ถือว่าเป็นแนวทางทีÉต้องลงทุน

และพัฒนาการให้บริการ  การลงทุนด้านโครงข่ายเพืÉอให้ครอบคลุมพืนทีÉให้บริการมากทีÉสุดจึงÊ

เกิดขึนÊ  เพืÉอสนองความต้องการของผู ้ใช้งานทีÉมีอยู่ในปัจจุบันและรองรับตลาดในอนาคตทีÉจะ

เกิดขึนÊ  ในแง่ของการตลาดผู ้มาก่อนคือผู ้ได้เปรียบในการแข่งขันทําอย่างไรจึงจะทําให้การบริการ

ครอบคลุมพืนทีÉให้ได้มากทีÉสุดÊ  ลงทุนโดยใช้เงินน้อยทีÉสุดและในเวลาทีÉรวดเร็วทีÉสุด ปัจจุบันได้มี

การพัฒนาอินเทอร์เน็ตในระบบความเร็วสูงขึน Ê กระแสใหม่ของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงทีÉเรียกว่า   

แถบกว้าง(Broadband) หรือ ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) ก ําลังเป็นทีÉนิยมของผู ้ทีÉ

หลงใหลในความเร็วของการดาวน์โหลด (Download) ข้อมูลหรือการเรียกดูเว็บไซต์ (Web Site) 

ADSL เป็นเทคโนโลยีโมเด็ม (Modem) แบบใหม่ทีÉสามารถเปลีÉยนแปลงคู่สายโทรศัพท์ทีÉเป็นแบบ

สายคู่ตีเกลียวทีÉมีอยู่เดิม ให้กลายเป็นเส้นทางเข้าถึงมัลติมีเดียและการสืÉอสารข้อมูลด้วยความเร็วสูง

ได ้โดยมีการจัดสรรแถบความถีÉ (Bandwidth) ให้ทางด้านรับข้อมูลขาลง (Downstream) มากว่าทาง

ด้านส่งข้อมูลขาขึนÊ  (Upstream) การทีÉอัตราการรับและส่งข้อมูลทีÉไม่เท่ากันนีÊ  เรียกว่า อสมมาตร 

(Asymmetric) การรับส่งข้อมูลแบบสองทาง (Duplex) โดยปกติมักจะมีอัตราการรับและส่งข้อมูลทีÉ

เท่ากัน หรือมีการสมมาตร (Symmetric) ระบบ ADSL ช่วยเพิมประสิทธิภาพความจุของÉ

สายโทรศัพท์แบบเดิมได้กว่า 50 เท่า โดยไม่ต้องลงทุนวางสายเคเบิลใหม่ ADSL ย ังได้แบ่ง

ช่องสัญญาณอนาล็อกในย่านความถีÉเสียง เพืÉอให้ผู ้ใช้สามารถทําการติดต่อสืÉอสารกันได้พร้อมกัน 

ดังนันผู ้ ทีÉใช้บริการอินเทอร์เน็ตระบบ Ê ADSL จึงสามารถใช้งานโทรศัพท์และใช้งานอินเทอร์เน็ต

พร้อมกันได ้ADSL ถูกนํามาให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้อย่างลงตัวและได้รับความนิยม
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สูง เนืÉองจากข้อจํากัดของโมเด็ม Dial-Up มีขีดความสามารถให้ความเร็วในการเชืÉอมต่อเพียง 56 

Kbps (Kilobits per second)  และไม่สามารถใช้งานโทรศัพท์ไดใ้นขณะใช้งานอินเทอร์เน็ต บางครัÊ ง

อาจเจอกับปัญหาเมืÉอมีสายเรียกซ้อน ทุกๆครังทีÉต้องการใช้งานต้องทําการÊ เชืÉอมต่อและเสียค่า

โทรศัพททุ์กครังÊ  ด้วยเทคโนโลยี ADSL ได้ลบข้อจํากัดของอินเทอร์เน็ตแบบ Dial-Up ลงได ้การ

ลงทุนด้านการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในระบบ ADSL ย ังคงต้องอาศัยการทําตลาด

ประชาสัมพันธ์ถึงกลุ่มเป้าหมายทีÉจะเป็นผู ้ใช้บริการค่อนข้างมาก และใช้เวลานาน 2-3 ปี ADSL 

สามารถทีÉจะทําให้ตลาดเหล่านีเป็นจริงขึนมาได้Ê Ê  และเป็นประโยชน์แก่บริษัทโทรศัพท์ต่าง  ๆ

ตลอดจนผู้ให้บริการทีÉเกีÉยวเนืÉองด้วย สําหรับประเทศไทยนันÊ มีรูปแบบการให้บริการทีÉสามารถแบ่ง

ออกได้เป็น  2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 

1.  ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต (ISP : Internet Service Provider) เป็นผู ้ลงทุนเรืÉองโครงข่าย

ของการให้บริการเอง เป็นเจ้าของอุปกรณ์และจัดหาสถานทีÉลงทุนเองทังหมดÊ   โดยเป็นผู ้ลงทุนซือÊ

และติดตังอุปกรณ์ตลอดจนจัดหาวงจรเช่าÊ  ทังทีÉเÊ ป็นวงจรไปย ังต่างประเทศและวงจรภายในประเทศ 

การลงทุนเองเป็นเรืÉองง่ายในเรืÉองของการควบคุมคุณภาพของการให้บริการของโครงข่าย เนืÉองจาก 

ISP เป็นผู ้ก ําหนดมาตรฐานทีÉดีได ้ และสามารถสร้างมูลค่าเพิมจากโครงข่ายทีÉลงทุนได้ง่ายและÉ

สะดวกในการคิดต้นทุน แต่ต้องอาศัยคนมากพอสมควรทีÉจะต้องมารับผดิชอบเรืÉองมาตรฐานของ

การให้บริการตลอดจนรักษามาตรฐานการให้บริการ  ส่วนในเรืÉองของการทําตลาด  ISP สามารถ

จัดทํารูปแบบการให้บริการทีÉจัดจ ําหน่ายผ่านตัวแทนจําหน่าย หรือสํานักงานของ ISP เอง 

2.  ISP ขยายการให้บริการโดยอาศัยผู ้ ร่วมลงทุนในแต่ละพืนทีÉÊ   ซึÉงก็มี  ISP หลายรายทีÉ

วางกลยุทธ์โดยการหาผู ้ ร่วมลงทุน เพืÉอใหส้ะดวกและรวดเร็วในการสร้างเครือข่าย  โดยเฉพาะการ

ขยายพืนทีÉให้บริการออกไปต่างจังหวัดÊ  โดยกลยุทธ์นีใช้ได้ดีในช่วงทีÉเศรษฐกิจตกตํ ÉาÊ  ในช่วงทีÉ  ISP 

ไม่ค่อยมีเม็ดเงินลงทุนเพิมเติมÉ  ซึÉงเป็นไปตามลักษณะการใช้กลยุทธ์โดยเน้นทีÉการจา้งผู ้ เชีÉยวชาญ

จากภายนอก  (Outsourcing) ซึÉงทําให้พืนทีÉให้บริการสามารถครอบคลุมพืนทีÉได้อย่างรวดเร็วÊ Ê   ใน

ขณะเดียวกันการให้บริการเรืÉองลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Service) ก็จะทําได้ดีขึนÊ   เนืÉองจากผู ้ ร่วม

ลงทุนมีผลได้ผลเสียต่อผลประกอบการตลอดจนเป็นคนทีÉอยู่ในพืนทีÉÊ   โดยอาจจะมีกิจการอย่างอืÉน

อยู่แต่การหาผู ้ ร่วมลงทุนอาจจะติดปัญหาในเรืÉองควบคุมมาตรฐานการให้บริการ  ซึÉงถ้าได้ผู ้ ร่วม

ลงทุนทีÉไม่ดีย่อมมีปัญหามากมายในอนาคตทังกับÊ   ISP เองและกับลูกค้า  แต่ยากพอสมควรใน

สภาวะปัจจุบันซึÉงเป็นสภาวะอยู่ในช่วงทีÉมีการแข่งขันสูง  

3.  ปัจจุบันนีได้มีบริษัทเอกชนเข้ามาดําเนินกิจการÊ ผูเ้ป็น ISP ระบบ ADSL ในกรุงเทพ 

และปริมณฑล จํานวน 6 รายได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน) บริษัท ซีเอส ล็อกซ์อินโฟ จ ํากัด 

(มหาชน) บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน จ ํากัด É (มหาชน) บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวิร์ค 
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คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ  บริษัท เลนโซ่ดาต้าคอม จ ํากัด และ บริษัท สามารถอินโฟเนต จ ํากัด และ

การเจริญเติบโตของผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในประเทศไทยตังแต่ ปี พÊ .ศ. 2540 จนถึง

ปัจจุบัน ปี พ.ศ. 2548  นัน มีจ ํานวนมากขึนจากÊ Ê  443,760 ราย เป็น 503,627 ราย และคาดว่าเมืÉอสินปี Ê

พ.ศ. 2550 จะมีผู ้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ถึง 1,232,000 ราย  
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ภาพทีÉ 1.1  การเจริญเติบโตของผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในประเทศไทย 

 

ทีÉมา:  Pyramid Research for Thailand Fixed Communication Demand Total, 2006 

 
จากแนวโน้มการเติบโตของตลาดทีÉดีและย ังคงมีความสามารถในการขยายตัวอีก ทําให้ 

ISP ระบบ ADSL แต่ละรายมีการแข่งขันทีÉรุนแรงเพิมขึน É Ê โดยต่างก็ทุ่มเททรัพยากรทีÉมีในด้าน    

ต่าง ๆ มาใชเ้พืÉอเพิมส่วนแบ่งทางการตลาดของตนและมีการนํากลยุทธ์ต่างÉ  ๆ มาใช้แทบจะครบ  

ทุกด้าน ตังแต่ ผลิตภัณฑ์ Ê (Product) ซึÉงมีให้เลือกหลากหลาย เครืÉองลูกข่าย มีการบริการหลังการขาย

ทีÉดี ส่วนด้านราคา (Price) ก็ได้ลดลงอย่างต่อเนืÉองมาโดยตลอด ในภาพรวมมีการขยายช่องทาง   

การจัดจ ําหน่าย (Place) เพิมขึน รวมไปถึงการทุ่มเงินจํานวนมากไปในการÉ Ê ส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) การให้พนักงานทุกคนมีบทบาทในการให้บริการแก่ลูกค้า (People) การนําขันตอนÊ  

(Process) ทีÉ เหมาะสมกับการให้บริการ และการทําให้ลูกค้าเชืÉอมันในคุณภาพของการบริการ É

(Physical evidence and Presentation) สิงเหล่านีนอกจากจะสะท้อนให้เห็นถึงรÉ Ê ะดับการแข่งขันทีÉ

รุนแรงแล้ว ในอีกแง่มุมหนึÉ งย ังสะท้อนให้เห็นถึงแนวโน้มของอุปสงค์ทีÉมีอัตราการเติบโตทีÉดีอีก
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ด้วย ในอนาคตผู้ใชอิ้นเทอร์เน็ต ADSL หรือกลุ่มเป้าหมาย ซึÉ งมีสิทธิทีÉจะเลือกใชอิ้นเทอร์เน็ต 

ADSL กันมากขึน ผู ้บริโภคหรือผู ้ใช้บริการÊ  ก็จะมาเลือกผู ้ใหบ้ริการทีÉประทับใจหรือให้บริการทีÉดี

ทีÉสุด จึงเป็นเรืÉองทีÉผู ้ ศึกษาวิจัยมีความสนใจทีÉจะศึกษาถึงปัจจัยทีÉทําใหอิ้นเทอร์เน็ต ADSL เข้ามามี

บทบาทในชิวิตประจําว ันของสังคมไทยได้อย่างไร และปัจจัยด้านใดอีกบ้างทีÉเข้ามาเกีÉยวข้องหรือ  

มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู ้ ทีÉใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ADSL  

 

1.2  วัตถประสงค์ของการุ วิจัย  

1.  การศึกษาข้อมูลพืนฐานทัวไปของตัวแปรÊ É ทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSLในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การเปรียบเทียบข้อมูลพืนฐานทัวไปของตัวแปรÊ É ทีÉส่งต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.  การศึกษาค่าสัมประสิทธิÍ ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือก  ผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.  การสร้างสมการถดถอย (Regression Equation) หรือการพยากรณ์การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.  การทดสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นทีÉมีความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุของตัวแปรทีÉส่งผลต่อการ

เลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร     

 

1.3  สมมติฐานในการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือก ISP ระบบ ADSL ด้าน

ส่วนประสมการตลาดของการบริการ (7Ps: Product, Price, Promotion, Place, People, Process, 

Physical evidence and Presentation) 
 

1.4  ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

1.  สามารถทราบถึงปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต (ISP: Internet Services 

Provider) ระบบ ADSL 

2. ISP สามารถนําผลข้อมูล ไปใช้เพืÉอก ําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับลกูค้า

กลุ่มเป้าหมาย 

3. สามารถให้ผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ได้รับข้อมูลเบืองต้นใÊ นการตัดสินใจเลือกใช ้

ISP ระบบ ADSL  
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1.5  ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจัยครังนีÊ Ê  ทางด้านผู ้วิจัยได้ก ําหนดขอบเขตของการวิจัยได้ดังนีÊ   

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1  ประชากรผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร (434,785 คน) 

-  บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวร์ิค คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ   จ ํานวน 0.1   แสนคน 

-  บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน)    จ ํานวน 0.9   แสนคน 

-  บริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน จ ํากัด É (มหาชน)   จ ํานวน 3.34 แสนคน 

ทีÉมา : Ericsson (Thailand) Ltd. (Monthly Market and Operator Monitoring Report,  

 June 2006) 

1.2  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครังนี Ê Ê (400 ราย) จาก ตารางทีÉ 3.2 แสดงประชากรและกลุ่ม

ตัวอย่าง 

-  บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวร์ิค คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ  จ ํานวน     9  ชุด 

-  บริษัท บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน)   จ ํานวน   83  ชุด 

-  บริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน จ ํากัด É (มหาชน)   จ ํานวน 308  ชุด 

2.  ตัวแปรทีÉใช้ในการวิจัย 

2.1  ตัวแปรต้น  

1)  ข้อมูลทัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามÉ  เช่น เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา รายได้ต่อเดือน ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ความเร็วในการรับ-ส่งข้อมูลทีÉท่าน

เลือกใช ้ว ัตถุประสงค์ทีÉ เลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตและเหตุผลสําคัญทีÉท่านเลือกใช ้ผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

2)  ปัจจัยทางด้านส่วนประสมการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือก ISP ระบบ ADSL ได้แก่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑแ์ละการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านทักษะความรู้ความสามารถของบุคคลากร ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

2.2  ตัวแปรตาม คือ การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL จากขอบเขตการวิจัยดังกล่าว

ข้างต้นสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยดังภาพทีÉ 1.2 ดังนีÊ  
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ภาพทีÉ 1.2  กรอบหรือแนวคิดเชิงทฤษฎี 

 
การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL 

 

ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

 
ปัจจัยด้านสถานทีÉ )ช่องทางการจัด

จําหน่าย( 

 
ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ 

ความสามารถของบุคคลากร 

 
ปัจจัยด้านราคา 

 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
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1.6  คําจํากัดความทีÉใช้ในการวิจัย 

1.  ผู ้ ให้บริการ หมายถึง ผู ้ ให้บริการระบบ Buddy Broadband บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวร์ิค 

คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ  (ADC: Advanced Datanet work Communications) True Broadband บริษัท 

ทรู คอร์ปอเรชันÉ  จ ํากัด (มหาชน) และ TOT Broadband บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน) 

2.  อินเทอร์เน็ต ADSL หมายถึง อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงทีÉเรียกว่า แถบกว้าง (Broadband) การ

ใช้งานโครงข่าย ADSL มี 3 ส่วนหลัก คือ 1) โครงข่าย 2) ผู ้ ให้บริการ และ 3) ผู ้ ใช้บริการ  

3.  ผลิตภัณฑ ์(Product) หรือการให้บริการ หมายถึง การให้บริการทีÉสอดคล้องกับลักษณะของ

ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยทีÉความต้องการของตลาดและตําแหน่งทางการแข่งขัน จะเป็นตัว

ก ําหนดการบริการหลัก บริการเสริม และคุณภาพของการให้บริการ และย ังรวมไปถึงการบริการ

หลังการขาย และการรับประกันอีกด้วย 

4.  ราคา (Price) หมายถึง นโยบายด้านราคาของการให้บริการจะเกีÉยวข้องกับส่วนลด เงืÉอนไข

การจ่ายเงิน มีการกําหนดราคาทีÉชัดเจนในแต่ละรายการและการบริการ 

5.  สถานี (Place) หมายถึง สถานีทีÉตังและช่องทางการจัดจําหน่ายของการบริการ อุปกรณ์การÊ

บริการ พืนทีÉการบริการ ได้แก่ สถาÊ นทีÉตังมีÊ การคมนาคมสะดวก ทีÉตังศูนย์บริการชัดเจนหาได้ง่าย Ê

ศูนย์บริการมีความปลอดภัย ซึÉงช่องทางจัดจ ําหน่ายของการบริการนันจะรวมถึงตัวแทนจําหน่ายÊ  

6.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การโฆษณาและการประชาสัมพันธ์   ให้ลูกค้า

ได้รับทราบถึงบริการทีÉมี ได้แก่ การโฆษณาในหนังสือพิมพ์ นิตยสาร โปสเตอร์และโทรทัศน์ การ

ประชาสัมพันธ์คุณภาพการบริการ การจัดแสดงสินค้าแพ็กเกจ (Package) และการตังราคาสินค้าÊ

ราคาพิเศษ 

7.  ผู ้มีส่วนร่วม (People) หมายถึง พนักงานทุกคนทีÉมีบทบาทในการให้บริการแก่ลูกค้า 

ทัศนคติและการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบต่อความสําเร็จของ การให้บริการ พฤติกรรม

ของพนักงานจะมุ่งเน้นทีÉการให้บริการลูกค้าให้ดีทีÉสุด ในด้านการให้บริการนัน งานด้านการตลาดÊ

จะเป็นหน้าทีÉของทุกคนในองค์กร ดังนันจึงเป็นสิงทีÉสําคัญทีÉพนักงานในองค์กรจะต้องมีทักษะ Ê É

ทัศนคติ ความเชืÉอถือได้ และความสามารถต่าง ๆ ในการให้บริการแก่ลูกค้า 

8.  ขันตอนÊ  (Process) หมายถึง กระบวนการการให้บริการ ความต้องการและความจําเป็นของ

ลูกค้า การติดตามลูกค้า นโยบายและระเบียบการ ได้แก่ พนักงานผู ้ให้บริการจัดคิว การบริการก่อน- 

หลัง พนักงานแจ้งขันตอนการใช้งาน ก ําหนดเวลา มีกÊ ารประเมินผลการให้บริการพนักงาน และมี

การจัดทําทะเบียนประวัติผู ้มารับบริการ 

9.  การสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) 

หมายถึง สภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ เคาน์เตอร์สะอาดเป็นระเบียบ 
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การตกแต่งสถานทีÉ การออกแบบ ป้ายบอกสถานทีÉมองเห็นชัดเจน พนักงานพูดจาไพเราะ ยิมแย ้มÊ

เป็นกันเอง และพนักงานผู ้ให้บริการสุภาพ สะอาดและเรียบร้อย DPU



 

 

บททีÉ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจัยครังนีผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องจากเอกสาร ตําราและÊ Ê

ผลงานวิจัยต่าง  ๆ เพืÉอนํามาประกอบวิเคราะห์หาข้อสรุปในการประเมิน ว ัด ซึÉงแนวคิดทฤษฏีและ

งานวิจัยความทีÉเกีÉยวข้องสามารถนํามาสรุปได้ดงันี Ê  

2.1 ทฤษฎีเกีÉยวกับเทคโนโลย ีADSL 

2.2 ทฤษฎีเกีÉยวกับส่วนประสมการตลาด 

2.3 แบบจําลองพฤติกรรมผู ้บริโภค 

2.4 แนวคิดทางการตลาดในยุคโลกาภิว ัตนแ์ละสังคมข่าวสาร 

2.5 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

2.6 ผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

2.1  ทฤษฎีเกีÉยวกบัเทคโนโลย ีADSL 

ADSL ย่อมาจาก Asymmetric Digital Subscriber Line เป็นเทคโนโลยีในตระกูล xDSL 

โดยมีลักษณะสําคัญ คืออัตราการเร็วในการรับข้อมูล (Downstream) และอัตราการเร็วในการส่ง

ข้อมูล (Upstream) ไม่เท่ากัน โดยมีอัตรารับข้อมูลสูงสุดทีÉ 8 Mbps (Megabits per second) และอัตรา

การส่งข้อมูลสูงสุดทีÉ 1 Mbps โดยระดับความเร็วในการ รับ-ส่งข้อมูลจะขึนอยู่กับระยะทางและÊ

คุณภาพของคู่สายนันÊ ๆ เทคโนโลยี ADSL มีเทคนิคการเข้ารหัสสัญญาณ ซึÉงจะแบ่งย่านความถีÉบน

คู่สายทองแดง ออกเป็น 3 ช่วงคือ ช่วงความถีÉโทรศัพท์ (POTS: Plain Old Telephone Service) ช่วง

ความถีÉของการส่งข้อมูล (Upstream) และช่วงความถีÉในการรับข้อมูล (Downstream) จึงทําให้

สามารถส่งข้อมูลและใช้โทรศัพท์ได้ในเวลาเดียวกันได ้เทคโนโลยี ADSL พัฒนาให้ใชโ้พรโทคอล 

TCP/IP เป็นหลัก ซึÉงเป็นโพรโทคอล ทีÉใชง้านบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต นอกจากนีÊ เทคโนโลยี ATM 

(Asynchronous Transfer Mode) ทําให้ ADSL สามารถรองรับโปรแกรมการประยุกต ์(Application) 

ในด้านสืÉอประสม (Multimedia) ได้เป็นอย่างดี การใช้งานโครงข่าย ADSL มี 3 ส่วนหลักคือ 1) 

โครงข่าย 2) ผู ้ ให้บริการ และ 3) ผู ้ ใช้บริการ ทังนีÊ Ê อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในระบบ ADSL จะ

ให้บริการกับโทรศัพท์คู่สายเดิมทีÉมีอยู่ และต้องมีการติดตังอุปกรณ์เพิมเติมเข้าไปÊ É  โดยในส่วนของผู ้
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ให้บริการต้องติดตังอุปกรณ์ทีÉเรียกว่า Ê DSLAM (Digital Subscriber Line Access Multiplexer) ใน

ส่วนของผู ้ใชบ้ริการจะต้องติดตังÊ โมเด็ม (Modem) ทีÉรองรับระบบ ADSL แล้วเชืÉอมโยงกันด้วย

คู่สายปกติ โดยมีเครืÉองแยกสัญญาณ (Splitter) เป็นตัวแยกสัญญาณโทรศัพท์ออกจากอินเทอร์เน็ต 

ทําให้สามารถใช้งานไดพ้ร้อมกัน 

การทํางานของ ADSL การจากชุมสายโทรศัพท์ถึงผู ้ ใช้งาน ADSL โมเด็มจะเกิดขึนÊ

ระหว่างชุมสายโทรศัพท์ (Central Office) โดยผู ้ให้บริการจะต้องติดตัÊงอุปกรณ์รวมสัญญาณเรียกว่า 

DSLAM (DSL Access Multiplexer) ในทุกๆ ชุมสายทีÉให้บริการ ซึÉงจะทําหน้าทีÉรวมสัญญาณจาก

ผู ้ใช้งานในชุมสายโทรศัพท์นันๆÊ  จากนันข้อÊ มูลจะถูกส่งผ่าน เครือข่ายดิจิตทัลความเร็วสูงไปย ัง

ศูนย์กลางของผูใ้ห้บริการ ดภูาพทีÉ 2.1 และจากนันผู ้ให้บริการ Ê ADSL ก็จะเชืÉอมต่อไปย ังผู ้ ให้บริการ

ข้อมูล (Service Provider) เช่น ISPs หรือเครือข่ายขององค์กร  

 

 
 

ภาพทีÉ 2.1 แบบจําลองระบบ ADSL 

 

เครืÉองแยกสัญญาณ (Splitter) เป็นอุปกรณ์ทีÉสําคัญทีÉช่วยให้ ADSL สามารถส่งข้อมูลไป

ได้พร้อม  ๆ กับการใช้งานโทรศัพท์ โดยจะมีหน้าทีÉในการกรองสัญญาณทีÉมีความถีÉสูงออกจาก

สัญญาณทีÉมีย่านความถีÉต ํ Éา  โดยถูกติดตังอยู่ทังทีÉผู ้ ใช้งานÊ Ê  และทีÉชุมสายโทรศัพท์ ดภูาพทีÉ 2.1 หากมี

การใช้งานโทรศัพท ์ สัญญาณโทรศัพท์จะถูกส่งผ่านสายทองแดงไปย ังชุมสายโทรศัพท์ (Central 

Office) และจะถูกส่งผา่นไปย ังเครือข่ายโทรศัพท์สาธารณะ (PSTN: Public Switch Telephone 

Network) เพืÉอเชืÉอมต่อไปย ังเลขหมายปลายทาง ส่วนสัญญาณข้อมูล (DATA) จะถูกส่งผ่านไปย ัง

อุปกรณ์ DSLAM  

เทคนิคการเข้ารหัสสัญญาณ (Modulation Technique) การทีÉ ADSL สามารถส่งข้อมูล

พร้อมกับการใช้งานโทรศัพท์ได้นัน เนืÉองจาก Ê ADSL ใช้เทคนิคการเข้ารหัสสัญญาณ (Modulation) 

บนย่านความถีÉทีÉสูงกว่าการใช้งานโทรศัพท์โดยทัวไปÉ  ซึÉงปกติการใช้งานโทรศัพท์จะใช้ย่านความถีÉ
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ทีÉ 0-4 KHz และการใช้งาน 56Kbps Analog โมเด็ม ก็ทําการเข้ารหัสสัญญาณบนย่านความถีÉนีÊ

เช่นกัน ซึÉงเป็นย่านเดียวกับการใช้งานโทรศัท์ทําให้เมืÉอใช้งานโมเด็มจะไม่สามารถใช้โทรศัพท์ได้ 

ในขณะทีÉ ADSL จะเข้ารหัสสัญญาณทีÉย่านความถีÉทีÉสูงกว่า 4 KHz ขึนไป คือตังแต่ Ê Ê 30 KHz ไป

จนถึง 1.1 MHz โดย ADSL มีเทคนิคการเข้ารหัสสัญญาณ 2 วิธี คือ CAP (Carrier Amplitude 

Phase) และ DMT (Discrete Multi Tone)  ดูภาพ 2.2  ซึÉงด้วยเทคนิคนีÊ  ทําให้ การรับ-ส่งข้อมูลด้วย 

ADSL จึงสามารถใช้โทรศัพท์ได้เป็นปกติ โดยไม่รบกวนกันแต่อย่างใด โดยมีอุปกรณ์แยกสัญญาณ  

ทีÉช่วยในการแยกย่านความถีÉของข้อมูลและ ความถีÉในการใช้โทรศัพท์ออกจากกัน CAP เป็นเทคนิค

ทีÉถูกพัฒนาขึนมาในช่วงแรกÊ  ๆ ซึÉงจะแบ่งย่านความถีÉออกเป็น 3 ช่วงกว้าง ๆ  คือ ส่งข้อมูล (Uplink) 

รับข้อมูล (Downlink) และย่านความถีÉโทรศัพท ์ (POTS) ในขณะทีÉ DMT จะมีการแบ่งแต่ละช่วง

ความถีÉ ออกเป็นช่วงเล็ก ๆ อีกโดยเรียกว่าบิน (Bin) ซึÉงแต่ละบินจะถูกแบ่งออกเป็น 4 KHz ซึÉง

เทคนิคนีจะมีคุณสมบัติพิเศษคือÊ  มันจะสามารถเลือกย่านความถีÉทีÉเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมและ

คุณภาพสายในขณะนันได้โดยอัตโนมัติ ซึÉงปัจจุบันนี เทคโนโลยีนีÊ Ê Ê  ถือเป็นเทคโนโลยีมาตรฐานใน

การเข้ารหัสสัญญาณของ ADSL 

 

POTS Uplink Downlink

CAP

0 KHz 4 KHz 30 KHz 135 KHz 155 KHz 1 MHz

POTS Uplink Downlink

DMT

0 KHz 4 KHz 30 KHz 135 KHz 155 KHz 1 MHz  
 

ภาพทีÉ 2.2 แบบจําลองเทคนิคการเข้ารหัสสัญญาณ 

 

การประยุกต์ใช้งาน ADSL ทีÉให้บริการในปัจจุบัน 

1.  Internet Accessในปัจจุบันผู ้ให้บริการ ADSL ในประเทศไทยจะเน้นการให้บริการ

เชืÉอมต่อ อินเทอร์เน็ตเป็นหลัก หรือทีÉเรียกว่า อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง โดยผู ้ใช้งานสามารถใช้

อินเทอร์เน็ตได้ทีÉระดับความเร็วตังแต่ Ê 64 Kbps ขึนไปÊ  ซึÉงอาจจะถึง 8Mbps ซึÉงผู ้ ให้บริการ จะคิด

ค่าบริการตามระดับความเร็ว ยิงความเร็วสูงขึนÉ Ê  ราคาก็จะสูงขึนด้วย และบางทีÉอาจจะมีการจํากัดÊ

ชัวโมงการใช้งานÉ  หรือจํานวนข้อมูลทีÉรับ-ส่ง  
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2.  LAN Interworking คือการเชืÉอมต่อจากจุดหนึÉงไปย ั งอีกจุดหนึÉงโดยผ่านเครือข่าย 

ADSL เช่น บริษัททีÉอนุญาติให้พนักงานสามารถเชืÉอมต่อเข้าสู่เครือข่ายภายในของบริษัทจากทีÉบ้าน 

หรือเชืÉอมต่อสํานักงานใหญ่กับสํานักงานสาขาโดยผ่านเครือข่าย ADSL ซึÉงการใช้บริการใช้บริการ

ในลักษณะนี จะสามารถทดแทนระบบÊ เชืÉอมต่อระยะไกล (Remote Access) แบบโมเด็ม Dial-up ได้

และลักษณะการใช้งานจะคล้ายกับการใช้วงจรเช่า (Leased Line) แต่ ADSL จะมีต้นทุนตํ Éากว่ามา

โดยผู ้ใช้งานสามารถเลือกระดับความเร็วได้ ตามต้องการ แต่วงจรเช่าอาจจะมีความน่าเชืÉอถือสูงกว่า  

 

 
 

ภาพทีÉ 2.3 แบบจําลองการประยุกต์ใช้งาน ADSL 

 

ข้อเสียของระบบ ADSL  ตามทฤษฎีของระบบ ADSL นันระยะทางจะอยู่ทีÉประมาณ Ê         

5 กิโลเมตร แต่ใช่ว่าจะใช้งานได้ทีÉ 5 กิโลเมตรเสมอไปเนืÉองจากทางปฏิบัตินัน จะมีอุปสรรคÊ มา

ลดทอนความเร็ว และระยะทางของระบบลงเมืÉอเจอ สัญญาณรบกวน (Noise) คุณภาพของสาย 

(Line Quality) เส้นผ่าศูนย์กลางของคู่สายทองแดง (Core) ระยะทาง (Distance) อุปสรรคข้างต้นนีÊ

จะทําให้เกิดการสูญเสีย (Loss) สัญญาณลง  เนืÉองจากสัญญาณ ADSL นันเป็นสัญญาณÊ ดิจิทัล 

(Digital) เมืÉอเจออุปสรรคตามทีÉกล่าวข้างต้น จึงทําให้ความเร็วในการรับส่งข้อมูลแปรผันตาม

ระยะทาง การให้บริการแถบกว้าง (Broadband) ผ่านระบบ ADSL นันมักจะพบในพืนทีÉชุมชน Ê Ê

เนืÉองจาก การลงทุนทีÉสูงเพราะทีÉชุมสายต้องติดตังอุปกรณ์ Ê DSLAM และเชืÉอมต่อกับเครือข่าย

ความเร็วสูงผ่านระบบ ATM การจัดเตรียมเครือข่ายความเร็วสูงนันส่วนใหญ่จะใช้ใยแก้วนําแสง Ê

(Fiber Optic) เป็นตัวกลางซึÉงเป็นการลงทุนค่อนข้างสูง ระยะห่างจากชุมสายถึงผู ้ ใช้บริการมีขีด 

จ ํากัดอยู่ทีÉ 5 กิโลเมตรโดยประมาณอาจจะตํ Éากว่านีขึนอยู่กับสภาวะแวดล้อมของคู่สายÊ Ê  
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2.2   ทฤษฎีเกีÉยวกับส่วนประสมการตลาด 

ส่วนประสมการตลาด มีบทบาทและมีความสําคัญอย่างมากในทางการตลาด เพราะเป็น

การรวมการตัดสินใจทางการตลาดทังหมด เพืÉอนํามาใช้ในการดําเนินงานเพืÉอวางผลิตภัณฑ์ทีÉลูกค้าÊ

ต้องการ ในตลาดเป้าหมายทีÉได้เลือกสรรไว้ในช่วงระยะเวลาทีÉก ําหนด แม้ว่าการวิเคราะห์เลือก

ตลาดเป้าหมายจะกระทําอย่างดีทีÉสุดแล้ว แต่การทีÉจะพัฒนาส่วนประสมการตลาดเพืÉอให้สอดคล้อง

ตามความต้องการของลูกค้า ในตลาดเป้าหมายไม่ใช่เรืÉองง่าย ทังนีเนืÉองจากว่ามีวิธีการทีÉจะเลือกÊ Ê

กระทําได้หลายทางทีÉจะตอบสนองความต้องการ เป็นเครืÉองมือทางการตลาด (Marketing Tool) ทีÉ

นักการตลาดจะต้องคอยปรับปรุงเปลีÉยนแปลง เพืÉอให้ได้ส่วนประสมทีÉเหมาะสม (Proper Mix) ให้

สอดคล้องกับตลาดเป้าหมายทีÉเลือกสรรไว้ กล่าวโดยสรุปก็คือในการดําเนินงานการตลาดสมัยใหม่ 

เพืÉอให้เกิดผลดีมีประสิทธิภาพนัน เป็นภารกิจของผู ้บริหารทีÉจะต้องพัฒนาÊ ผลิตภัณฑ์ให้เหมาะสม

ตรงตามความต้องการของลูกค้า ก ําหนดราคาทีÉเหมาะสมและยุติธรรม จัดระบบการจัดจําหน่ายทีÉดีมี

ประสิทธิภาพโดยคํานึงถึงเวลา และสถานทีÉทีÉลูกค้าต้องการ รวมทังการหาวิธีส่งเสริมการตลาดเพืÉอÊ

แจ้งบอกให้ลูกค้าทราบโดยผ่านสืÉอต่าง ๆ ทีÉเหมาะสมอีกด้วย 

Hakserver (2000: 135-139) แสดงให้เห็นว่าส่วนประสมการตลาดของการบริการ เป็น

สิงทีÉองค์กรสามารถควบคุมและจัดการเพืÉอให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน ประกอบไปด้วย É 7 

ด้าน ดังต่อไปนีÊ  

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ หรือการให้บริการ (Product or service) หมายถึง การให้บริการ ทีÉสอดคล้อง

กับลักษณะของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยทีÉความต้องการของตลาดและตําแหน่งทางการแข่งขัน จะ

เป็นตัวก ําหนดการบริการหลัก บริการเสริม และคุณภาพของการให้บริการ และย ังรวมไปถึงการ

บริการหลังการขาย และการรับประกันอีกด้วย 

Philip Kotler (2003: 395) กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์ ต้องมีตลาดเป้าหมายนัน หมายถึงต้องรู้ว่าÊ

ลูกค้าคือใคร บริการจะต้องมีอะไรทีÉแตกต่างจากคู่แข่ง ระดับการบริการก็จะมีอยู่หลายระดับเพืÉอ

รองรับความต้องการของลูกค้า 

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2545: 26) กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์ต้องสอดคล้องกับ         

ความต้องการของลูกค้า มีความแตกต่างจากผลิตภัณฑข์องคู่แข่งขันให้มากทีÉสุด และต้องมีการ

ปรับปรุงผลผลิตให้มีคุณภาพตามทีÉลูกค้าต้องการให้มากทีÉสุด นอกจากนีÊ ธุรกิจจะต้องรักษาระดับ

บริการ เพืÉอสร้างให้ลูกค้าพอใจและเกิดความภักดีในการใช้บริการ 

2. ราคา (Price) เป็นการกําหนดนโยบายด้านราคาของการให้บริการซึÉงเกีÉยวข้องกับส่วนลด

ตามระยะเวลาการจ่ายเงิน และเงืÉอนไขการจ่ายเงิน ซึÉงมีความซับซ้อนกว่าสินค้าโดยทัวไป เนืÉองจากÉ

บางครัง ราคาจะเป็นสิงทีÉมีบทบาทสําคัญทีÉใช้ในการบริหารÊ É  จัดการความต้องการซือของลูกค้าÊ  
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Philip Kotler (2003: 399) กล่าวว่า ราคา เป็นการพิจารณาถึงการกําหนดราคาและการ

พิจารณาในแง่ของจิตวิทยา จะต้องมีการแสดงรายการราคาทีÉชัดเจนและเปิดเผย และมีการคิดแบบ

ยืดหยุ่นได้ เช่น มีการคิดบริการเป็น ครัง นาที ชัวโมง เดือนÊ É  หรือปี เป็นต้น 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2543: 120) กล่าวว่า ราคา หมายถึง คุณค่า (Value) ของ

ผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู ้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์ 

กับราคาผลิตภัณฑ์นัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าจะตัดสินใจซือ ดังนันผู ้ก ําหนดกลยุทธ์ด้านราคาÊ ÊÊ

ต้องคํานึงถึง คุณค่าทีÉรับรู้ในสายตาของผู ้บริโภค ซึÉงต้องพิจารณาว่าการยอมรับของลูกค้าในคุณค่า

ของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นัน ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายทีÉเกีÉยวข้อง ภาวÊ ะการณ์

แข่งขัน และปัจจัยอืÉน ๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายภาครัฐ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2545: 26) กล่าวว่าราคาเป็นองค์ประกอบสําคัญทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือของผู ้บริโภค โดยเฉพาะในช่วงการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจÊ

ซือ โดยปกติผู ้บริโภคÊ มักชอบผลิตภัณฑ์ราคาตํ Éา  กการตลาดจึงพยายามทีÉจะลดต้นทุนกในการซือ Ê    

และเสนอขายในราคาทีÉไม่แพง หรือใช้ลักษณะอืÉน ๆ ทําให้ผู ้บริโภคตัดสินใจ เช่น ประเภทสินค้า     

เป็นต้น โดยปกติสําหรับสินค้าฟุ ่ มเฟือย ราคามีอิทธิพลต่อการซือเป็นอย่างยิง เนืÉองÊ É จากราคาเป็น

เครืÉองประเมินคุณค่าสินค้าในสายตาของผู ้บริโภคนันคือÉ  ราคาสูงไม่ได้ทําให้การซือสินค้าลดลงÊ  

3.  ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) โดยทัวไปหมายถึง สภาพทีÉตังและช่องทางการจัดจําÉ Ê หน่าย

ของการบริการ บางครังการบริการจะมีการจัดส่งด้วย การตัดสินใจขององค์กรทีÉจะให้บริการโดยให้Ê

ลูกค้าเดินทางมารับบริการในสถานทีÉทีÉจัดไว ้ หรือเลือกทีÉจะให้บริการแก่ลูกค้าตามสถานทีÉทีÉลูกค้า

ต้องการนัน จะขึนอยู่กับชนิดของการบริการ ราคา ต้นทุน และคู่แข่งขันทีÉÊ Ê อยู่ในตลาด ซึÉงช่องทาง

การจําหน่ายการบริการนันจะรวมถึงตัวแทนจําหน่ายและแฟรนไชส์Ê  (Franchise) เช่นกัน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2543: 144) กล่าวว่า ช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง 

สถานทีÉการให้บริการและช่องทางการจัดจําหน่าย โดยในส่วนของสถานทีÉให้บริการ คือ การเลือก

ทําเลทีÉตังธุรกิจÊ ซึÉงนับว่ามีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการทีÉผู ้บริโภคต้องไปรับบริการใน

สถานทีÉทีÉผู ้ ให้บริการจัดไว้ เพราะทําเลทีÉตังทีÉเลือกเป็นตัวก ําหนดกลุ่มเป้าหมายทีÉจะเข้ามาใช้บริการ Ê

ดังนันÊ  สถานทีÉให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพืนทีÉในการให้บริกาÊ รกลุ่มเป้าหมายใหไ้ด้มากทีÉสุด 

และควรจะคํานึงถึงทําเลทีÉตังของคู่แข่งด้วย โดยความสําคัญของทําเลทีÉตังจะมีความสําคัญมากน้อยÊ Ê

แตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการในแต่ละประเภท ในส่วนของช่องทางการจัด

จําหน่าย การกําหนดช่องทางการจัดจําหน่ายต้องคํานึงถึงองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลักษณะของ

การบริการ ความจําเป็นในการใช้คนกลางในการจําหน่าย และลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจบริการนันÊ  
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อดุลย์  จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 194) กล่าวว่า ช่องทางการจัดจําหน่ายเป็น          

การส่งมอบสินค้าให้แก่ลูกค้านันเกีÉยวข้องกับการตัดสินใจ ทังในเรืÉองเวÊ Ê ลาและสถานทีÉ รวมทังÊ ช่อง

ทางผ่านสืÉออิเล็กทรอนิกส์ โดยสิงสําคัญทีÉถือเป็นกลยุทธ์ในด้านบริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว และÉ

ความสะดวก ซึÉงเป็นสิÉงทีÉลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ 

นพดล  จิระธิติกุล (อ้างถึงใน ดวงรัตน์ สราญรมย,์ 2547: 14) กล่าวว่า ช่องทางการจัด

จําหน่าย เป็นกระบวนการทํางานทีÉจะทําให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด เพืÉอให้ผู ้บริโภคได้บริโภค

สินค้า หรือบริการตามทีÉต้องการ โดยพิจารณาถึงองค์การต่าง ๆ และทําเลทีÉตังเพืÉอให้อยู่ในพืนทีÉทีÉÊ Ê

จะเข้าถึงลูกค้าได้ เมืÉอเทคโนโลยีเจริญขึน การส่งสินค้าและบริการก็ง่ายขึนสําหรับทังÊ Ê Ê ผู ้ผลิตและ

ลูกค้า 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การบริการก็ต้องใช้วิธีการส่งเสริมการตลาดแบบดังเดิมÊ

ให้เป็นประโยชน์ ซึÉงประกอบด้วย การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย และการใช้

พนักงานขาย แต่อย่างไรก็ตาม การบริการเป็นสิงทีÉจับต้องไม่ได้ ดังนันวิÉ Ê ธีการในการส่งเสริมการ

ขายเป็นเรืÉองปกติมากในการส่งเสริมการตลาดบริการ เนืÉองจากพนักงานทุกคนทีÉติดต่อกับลูกค้าจะ

เป็นจุดขายของการบริการและองค์กร ดังนันต้องมีการอบรมพนักงานในการสร้างความสัมพันธ์กับÊ

ลูกค้า เพืÉอสนับสนุนการให้บริการในระหว่างขันตอนของการบริการ ส่Ê วนสําคัญของการส่งเสริม

การตลาดบริการจะเกิดขึนหลังการขาย และจัดส่งการบริการให้กับลูกค้าแล้ว เนืÉองจากธุรกิจบริการÊ

จะขึนอยู่กับการกลับมาใช้บริการซําของลูกค้า ดังนัÊ Ê Êนการรักษาความสัมพันธ์ก ับลูกค้าททีÉมีอยู่จึงเป็

สิงสําคัญ การให้ผลประโยชน์จากการมาใช้บริการซํÉ Ê า การให้รางว ัลแก่ลูกค้าเก่าโดยกการให้ควา

สนใจเป็นพิเศษหรือการส่งเสริมการตลาด รวมทังการแก้ไขปัญหาให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ Ê

ทังหมดนีเป็นส่วนหนึÉงของกิจกรรมการตลาดหลังการให้บริการ หรือการตลาดแบบสัมพันธภาพ Ê Ê

(Relationship Marketing) 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 71-73) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ

จะมีความคล้ายกับธุรกิจขายสินค้า กล่าวคือการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําได้ในทุก

รูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาด

ทางตรงผ่านสืÉอต่าง ๆ ซึÉงการบริการทีÉต้องการเจาะลูกค้าระดับสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ช่วย

สร้างภาพลักษณ์ ส่วนการบริการทีÉต้องการเจาะลูกค้าระดับกลางและระดับล่างซึÉงเน้นราคาค่อนข้าง

ตํ Éา  ต้องอาศัยการลดแลกแจกแถม  เป็นต้น  สําหรับในธุรกิจบริการ ตัวอย่างการส่งเสริมการตลาดที

นิยมใช้กันมาก แสดงดังต่อไปนีÊ  

1.  โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) การส่งเสริมการตลาดแบบนีเป็นการÊ

เน้นความจงรักภักดีจากลูกค้า ด้วยการให้สิทธิประโยชน์สะสมทุกครังของการใช้บริการ ทําให้Ê
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ลูกค้ารู้สึกผูกพันกับธุรกิจ การส่งเสริมการขายแบบนีประสบความสําเร็จมาก เนืÉองจากลูกค้าจะรู้สึกÊ

ถึงความคุ้มค่าในการใช้บริการแต่ละครัง ทําให้ธุรกิจครองใจลูกค้าได้ในระยะยาวÊ และเป็นการลด

ต้นทุนการใช้บริการเมืÉอเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ถือว่าเป็นการสร้างกําแพงกีดกันคู่แข่งได้ทางหนึÉง แต่

การส่งเสริมการขายแบบนีต้องลงทุนสูงทังของรางวัลหรือทีมงานทีÉต้องจัดตังเฉพาะเพืÉอดําเนินกาÊ Ê Ê ร

เรืÉองนีÊ  

2.  การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา เนืÉองจากความต้องการในการใช้บริการของลูกค้ามีการ

ขึนลงตามช่วงเวลาของวัน ผู ้บริหารจะต้องนําเรืÉองนีมาใช้ให้เกิดÊ Ê ประโยชน์แก่ธุรกิจ 

3.  การสมัครเป็นสมาชิก ปกติลูกค้าได้รับข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ทําให้ลูกค้า

อาจจะไปทดลองใช้บริการของคู่แข่งได้และในทีÉสุดอาจจะสูญเสียลูกค้าไป การให้ลูกค้าสมัครเป็น

สมาชิกเป็นการผูกมัดและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างหนึÉงไม่ให้หนีไปไหน แต่สิงทีÉผู ้บริหารÉ

จะต้องทําคือสร้างความแตกต่างของสิทธิประโยชน์ทีÉลูกค้าทีÉเป็นสมาชิกกับลูกค้าทัวไปอย่างชัดเจน É

และจะต้องมีการสืÉอสารถึงสิทธิประโยชน์ให้ลูกค้าทราบอย่างแท้จริง 

4.  การขายบัตรใช้บริการล่วงหน้า ในการใช้บริการในแต่ละครัง ลูกค้าย่อมต้องการÊ

ได้รับราคาพิเศษหรือต้องการการลดราคา แต่เมืÉอพิจารณาในด้านธุรกิจไม่ควรลดราคาแต่ควรขาย

บัตรใช้บริการทดแทน คือ ให้ลูกค้าซือบริกÊ ารไว้ล่วงหน้าซึÉงอาจจะเป็น 5 หรือ 10 ครัง แล้วมาใช้Ê

บริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ปี 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2547: 167) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การ

ติดต่อสืÉอสารเกีÉยวกับข้อมูลระหว่างผู ้ซือกับผู ้ขายเพืÉอสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซือ กาÊ Ê ร

ติดต่อสืÉอสารอาจใช้พนักงานขายทําการขาย และการติดต่อสืÉอสารโดยไม่ใช้คน เครืÉองมือในการ

ติดต่อสืÉอสารมีหลายประการซึÉงอาจเลือกใช้หนึÉ งหรือหลายเครืÉองมือ โดยต้องใช้หลักการเลือกใช้

เครืÉองมือสืÉอสารแบบบูรณาการ ซึÉงพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขนั โดย

บรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครืÉองมือส่งเสริมการตลาดทีÉสําคัญ มีดังนีÊ  

1.  การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกีÉยวกับองค์การและผลิตภัณฑ์บริการ 

หรือความคิดทีÉต้องมีการจ่ายเงิน โดยผู ้ อุปถัมภ์รายการคือผู ้ผลิตหรือผู ้จ ําหน่ายสินค้ากับกลุ่มผู ้ รับ

ข่าวสารจํานวนมาก ซึÉงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจ้งข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความต้องการ หรือการ

เตือนความทรงจํา 

2.  การส่งเสริมการขาย เป็นเครืÉองมือระยะสันเพืÉอกระตุ้นการตอบสนองให้เร็วขึนÊ Ê  เป็น

งานเกีÉยวข้องกับการสร้าง การนําไปใช้ การเผยแพร่ว ัสดุ และเทคนิคต่าง ๆ โดยใช้เสริมกับการ

โฆษณาและช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทางไปรษณีย์ แคตตาล็อค 

สิงพิมพ์จากบริษัทผู ้ผลิต การจัดแสดงสินค้า การแข่งขันการขาย และเครืÉ องมืออืÉนÉ ๆ โดยมี
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จุดมุ่งหมาย คือเพิมÉ ความพยายามในการขายของพนักงานขาย และเพืÉอให้ลูกค้าต้องการซือÊ

ผลิตภัณฑ์ยีÉห้อนัÊน ผลคือทําให้การขายโดยใช้พนักงานขายและการโฆษณาสามารถไปได้อย่างดี 

เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการให้สิงจูงใจพิเศษÉ  

3.  การขายโดยใช้พนักงานขาย เป็นรูปแบบการติดต่อสืÉอสารจากผู ้ส่งข่าวสารไปย ัง

ผู ้ รับข่าวสารโดยตรง อาจเรียกว่าเป็นการติดต่อสืÉอสารระหว่างบุคคล ผู ้ส่งข่าวสารจะสามารถรับรู้

และประเมินผลจากผู ้ รับข่าวสารได้ทันที พนักงานขายสามารถแนะนํา ชักชวนให้ผู ้บริโภคซือสินค้าÊ

และบริการ รวมทังกระตุ้นให้Ê มีการเพิมการใช้บริการสําหรับผู ้ทีÉเป็นลูกค้าเดิม และย ังสามารถให้É

ความช่วยเหลือ ดูแลลูกค้า และเรียนรู้ล่วงหน้าว่าลูกค้าต้องการอะไร เพืÉอทําให้เกิดโอกาสใน       

การขายบริการอืÉนให้กับลูกค้าเพิมเติมต่อไปในอนาคตÉ  

4.  การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเกีÉยวกับสินค้า

บริการ หรือนโยบายบริษัทโดยผ่านสืÉอซึÉงอาจมีหรือไม่มีการจ่ายเงินก็ได้ การให้ข่าวเป็นส่วนหนึÉ ง

ของการประชาสัมพันธ์ ส่วนการประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการสืÉอสารเพืÉอสร้าง

ทัศนคติทีÉดีต่อองค์การหรือผลิตภัณฑ์ เพืÉอสร้างความสัมพันธ์ทีÉดีกับชุมชนต่าง ๆ หรือเผยแพร่

ข่าวสารทีÉดี การสร้างภาพพจน์ทีÉดี โดยการสร้างเหตุการณ์หรือเรืÉองราวทีÉดี ซึÉงเครืÉองมือในการ

ประชาสัมพันธ์ เช่น การประกาศในทีÉชุมชน การแจกสิงพิมพ์เผยแพร่ การทํารายงานประจําปี การÉ

เป็นสปอนเซอร์ในงานต่าง ๆ การให้ข่าวสารนวัตกรรมใหม่ ๆ เป็นต้น 

5.  การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก มีบทบาทสําคัญอย่างยิงกับธุรกิจบริการ เพราะÉ   ผู ้ทีÉ

เคยใช้บริการจะทราบว่าการบริการของธุรกิจนัÊนเป็นอย่างไรจากประสบการณ์ของตน แล้วถ่ายทอด

ประสบการณ์นันต่อไปย ังผู ้ ซึÉงอาจจะเป็นผู ้ใช้บริการในอนาคต หากผู ้ ทีÉเคยใช้บริการมีความรู้สึกทีÉดี Ê

ประทับใจในบริการ ก็จะบอกต่อ ๆ ไปย ังญาติพีÉน้องและคนรู้จักรวมถึงแนะนําให้ไปใช้บริการด้วย 

ซึÉงสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริมการตลาดและการสืÉอสารประเภทอืÉนได้มาก แต่ในทาง

ตรงกันข้าม หากไม่ประทับใจในบริการ ก็จะบอกต่อไปในทางไม่ดี การแนะนําจากคนรู้จักมี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู ้ทีÉไม่เคยใช้บริการสูงมาก ดังนัน การบอกกล่าวแบบÊ

ปากต่อปากจึงมีผลกระทบกับธุรกิจอย่างยิง การได้รับประสบการณ์É จากการใช้บริการทีÉไม่ดีจะมี

ผลเสียอย่างยิงต่อธุรกิจบริการเพราะผู ้ใช้ทีÉไม่พอใจในการบริการมีแนวโน้มทีÉจะบอกกล่าวแบบปากÉ

ต่อปากสู่ผู ้ อืÉนมากกว่าผู ้ ทีÉพอใจในบริการ 

5.  ผู ้มีส่วนร่วม (People)    ผู ้มีส่วนร่วมนีจะหมายถึง พนักงานทุกคนทีÉมีÊ บทบาทในการ

ให้บริการแก่ลูกค้า ทัศนคติและการกระทําของพนักงานจะมีผลกระทบต่อความสําเร็จของการ

ให้บริการ พฤติกรรมของพนักงานจะต้องมุ่งเน้นทีÉการให้บริการลูกค้าให้ดีทีÉสุด ในด้านการ

ให้บริการนัน งานด้านการตลาดจะเป็นหน้าทีÉของทุกคนในองค์กร ดังนันจึงเป็นสิงทีÉสําคัญทีÉÊ Ê É
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พนักงานในองค์กรจะต้องมีทักษะ ทัศนคติ ความเชืÉอถือได้ และความสามารถต่าง ๆ ในการ

ให้บริการแก่ลูกค้า 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 74) กล่าวว่า การมีส่วนร่วมกันในบริการ หมายถึง 

พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทังหมดในองค์กรทีÉให้บริการนัน ซึÉงจะรวมตังแต่เจ้าของ ผู ้Ê Ê Ê บริหาร 

ตลอดจนพนักงานในทุกระดับ ซึÉงบุคคลดังกล่าวทังหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เจ้าของÊ

และผู ้บริหาร มีส่วนสําคัญอย่างมากในการกําหนดนโยบายในการบริการ การกําหนดอํานาจหน้าทีÉ

และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการให้บริการรวมถึงการแก้ไข

ปรับปรุงการให้บริการ การปฏิบัติการของพนักงานผู ้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน 

ส่วนพนักงานผู ้ให้บริการเป็นบุคคลทีÉต้องมีการพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง และพนักงาน

ในส่วนสนับสนุนก็จะทําหน้าทีÉให้การสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ทีÉจะทําให้การบริการนันครบถ้วนÊ

สมบูรณ์ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 18) กล่าวว่า การมีส่วนร่วมในบริการ คือ การทีÉผู ้ มี

ส่วนเกีÉยวข้องกับการบริการทังหมด หมายความรวมถึงลูกค้า และบุคลากรทีÉคอยให้บริการลูกค้า Ê

โดยคุณภาพในการให้บริการต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพืÉอให้สามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติทีÉดี 

สามารถตอบสนองลูกค้า มีความคิดริเริม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมÉ

ทีÉดีให้กับองค์การ 

อดุลย์  จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 290) กล่าวว่า การมีส่วนร่วมกันในบริการ หมายถึง 

การทีÉบุคคลปฏิบัติตอบต่อกันสองฝ่าย คือ ระหว่างลูกค้ากับพนักงาน สภาพของการปฏิบัติตอบต่อ

กันสองฝ่ายมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณภาพและบริการเป็นอย่างมาก ลูกค้ามักตัดสิน

คุณภาพของการบริการจากการประเมินบุคคลทีÉเป็นผู ้ให้บริการ บริษัททีÉประสบความสําเร็จส่วน

ใหญ่มักทุ่มเทความพยายามอย่างมากกับการรับและคัดเลือกพนักงาน การฝึกอบรม การจูงใจ

พนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิงผู ้ ทีÉมีหน้าทีÉติดต่อโดยตรงกับลูกค้าÉ  

6.  ขันตอนÊ  (Process) ในขันตอนของการให้บริการนีเกีÉยวข้องกับการออกแบบขันตอนและÊ ÊÊ

ระบบในการจัดส่งการให้บริการแก่ลูกค้า ถ้าองค์กรไม่ให้ความสนใจกับขันตอนของการให้บริการÊ

ลูกค้าอย่างเพียงพอ จะทําให้คุณภาพของการบริการตกตํ Éา  และทําให้ลูกคา้ไม่พอใจได้  สิงทีÉสําคัญใÉ

องค์กรทีÉทําการผลิตสินค้า ก็คือผลสําเร็จทีÉได้จากขันตอนการผลิตนันÊ Ê  แต่สําหรับองค์กรทีÉเป็นผู ้ให ้

บริการแล้ว ขันตอÊ นการให้บริการและผลสําเร็จทีÉได้ออกมาจะมีความสําคัญเท่า ๆ  กัน ดังนันนักการÊ

ตลาดจะต้องออกแบบขันตอนของการให้บริการเพืÉอเป็นการควบคุมคุณภาพในการÊ ให้บริการ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 76) กล่าวว่ากระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง

การตลาดทีÉมีความสําคัญมาก เนืÉองจากต้องอาศัยพนักงานทีÉมีประสิทธิภาพหรือเครืÉองมือทันสมัย

ในการทําให้เกิดกระบวนการทีÉสามารถส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพได ้ การให้บริการโดยทัวไปÉ

ประกอบด้วยหลายขันตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบืองต้น การให้บริการตามความÊ Ê

ต้องการ และการชําระเงิน เป็นต้น ซึÉงในแต่ละขันตอนต้องประสานเชืÉอมโยงกันอย่างดี หากมีÊ

ขันตอนใดไม่ดีแม้แต่ขันตอนเดียวย่อมทําให้การบริการไม่เป็นทีÉประทับใจแก่ลูกค้าÊ Ê  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 19) กล่าวว่ากระบวนการให้บริการ หมายถึง 

ขันตอนในการให้บริการเพืÉอส่งมอบคุณภาพในการบริการกับลูกค้าได้Ê รวดเร็วและประทับใจลูกค้า 

จะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ความซับซ้อน และความหลากหลาย ในด้านของความซับซ้อนจะต้อง

พิจารณาถึง ขันตอนและความต่อเนืÉองของงานในกระบวนการ ส่วนในด้านของความหลากหลาย Ê

ต้องพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุ่น ความสามารถทีÉจะเปลีÉยนแปลงขันตอนหรือÊ ล ําดับการ

ทํางานได ้

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 217) กล่าวว่ากระบวนการให้บริการ เป็นวิธีการและ

ลําดับขันตอนซึÉงระบบการบริการต้องดําเนิÊ นไป กระบวนการผลิตทีÉออกแบบมาไม่ดีมักจะสร้าง

ความไม่พอใจใหแ้ก่ลูกค้า เนืÉองจากอาจมีความล่าช้า มีขันตอนมาก และมีประสิทธิภาพในÊ การ

บริการตํ Éา  ในขณะเดียวกันกระบวนการให้บริการก็ส่งผลกระทบแก่พนักงานทีÉให้บริการแก่ลูกค้า  ใ

การทํางาน สิงเหล่านีจะส่งผลถึงคุณภาพของผลผลิตในการบริการและความล้มเหลวในการบริการÉ Ê

ในทีÉสุด 

7.  การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) ลกัษณะ

ทางกายภาพของการให้บริการ เป็นส่วนประกอบทีÉสําคัญของส่วนประสมของการบริการเนืÉองจาก

โดยปกติในขณะทีÉใช้บริการลูกค้าจะต้องพบกับสิงอ ํานวยความสะดวกต่างÉ  ๆ อุปกรณ์และพนักงาน 

ประกอบกับการให้บริการเป็นสิงจับต้องไม่ได้ จึงทําให้ประเมินผลÉ ไดย้าก ดังนัน ลักษณะทางÊ

กายภาพจะเป็นสิงทีÉลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการÉ  ก่อนทีÉจะใช้บริการจริง เช่น 

ลูกค้าจะพิจารณาจากการตกแต่งสถานทีÉ การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนักงาน เป็นต้น ซึÉง

องค์กรทีÉให้บริการจะต้องออกแบบ วางแผน และควบคุมลักษณะทางกายภาพเหล่านีเพืÉอให้ลูกค้าÊ

เชืÉอมัÉนในคุณภาพของการบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 79) กล่าวว่า สิงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของÉ

ธุรกิจบริการ เครืÉองมือ และอุปกรณ์ เช่น เครืÉองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่ง

สถานทีÉ ล็อบบี ลานจอดรถ สวน ห้องนํา  ป้ายประชาสัมพันธ์  แบบฟอร์มต่าÊ Ê ง  ๆ สิงต่างÉ  ๆ เหล่านีÊ  

เป็นสิงทีÉลูกค้าใช้เป็นเครืÉÉ องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือลูกค้าจะอาศัยสิงแวดล้อมÉ
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ทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึÉงในการเลือกใช้บริการ ดังนัน สิงแวดล้อมทางกายภาพยิงดูหรูหราและÊ É É

สวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 20) สิงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ สภาพแวดล้อมÉ

ของสถานทีÉให้บริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพืนทีÉในอาคารและลักษณะÊ

ทางกายภาพอืÉน ๆ ทีÉสามารถดึงดูดใจลูกค้าและทําให้มองเห็นภาพลักษณ์ของการบริการได้ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 221) กล่าวว่า สิงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ รูปร่างÉ

ของตัวตึก สวนหย่อม พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ตกแต่ง เครืÉองมือ สมาชิกทีÉเป็นพนักงาน ป้ายวัสดุ

สิงพิมพ์ และสิงเร้าทีÉมองเห็นด้วยตาเปล่า ทังหมดเป็นหลักฐานเสริมทีÉมองเห็นได้ และแสดงถึงÉ É Ê

รูปแบบและคุณภาพบริการ ธุรกิจด้านบริการจําเป็นต้องให้ความสําคญั เนืÉองจากอาจมีผลกระทบ

อย่างมากต่อความประทับใจและความรู้สึกของลูกค้าได้ นอกจากนีÊต้องให้ความรู้สึกปลอดภัย 

 

2.3   แบบจําลองพฤติกรรมผ้บริโภคู  

แบบจําลองพฤติกรรมผู ้บริโภค วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ (อ้างถึงใน วิภาสิริ แดง

พัด, 2546: 17-18) กล่าวว่า ผู ้บริโภคต้องทําการตัดสินใจซือมากมายในแต่ละวัน กิจการขนาดใหญ่Ê

ส่วนมากจะทําการวิจัยการตัดสินใจซือของผู ้บริโภคอย่างละเอียดเพืÉอตอบคําถามให้ได้ว่าÊ  ผู ้บริโภค

ซืออะไร ซือทีÉไหน ซืออย่างไร และซือเท่าใด ซือเมืÉอใด และซือทําไม นักการตลาดสามารถศึกษาว่าÊ Ê Ê Ê Ê Ê

แท้จริงแล้วผู ้บริโภค ซืออะไร ซือทีÉไหน และซือเท่าใด แต่การจะรู้ว่าผู ้บริโภคซืออะไรไม่ใช่เรืÉ องÊ Ê Ê Ê

ง่ายนัก ค ําตอบเหล่านีมักซ่อนอยู่ในความคิดของผู ้บริโภคอย่างมิดชิดÊ  

ค ําถามสําคัญของนักการตลาด คือ ผู ้บริโภคตอบสนองต่อความพยายามทางการตลาด    

ต่าง ๆ ทีÉกิจการอาจจะใช้อยา่งไร กิจการสามารถเข้าใจถึงวิธีการตอบสนองของผู ้บริโภคต่อลักษณะ 

ผลิตภัณฑ์ ราคา และโฆษณาทีÉเหนือกว่าคู่แข่งขันได้อย่างถ่องแท้ โดยเริมจากแบบจําลองสิงกระตุ้นÉ É

การตอบสนองพฤติกรรมผู ้ ซือ Ê (Stimulus response model of buyer behavior) ดังภาพทีÉ 2.4 แสดงให้

เห็นว่าสิงกÉ ระตุ้นทางการตลาดและสิงกระตุ้นอืÉนÉ  ๆ จะถูกนําเข ้ากล่อÊ งดํา (Black Box) ผู ้ใช้ และทํา

ให้เกิดการตอบสนอง นักการตลาดต้องคาดเดาเอาให้ได้ว่ามีอะไรซ่อนอยู่ในกล่องดําของผู ้ ซือÊ  

นักการตลาดต้องการทราบว่า ผู ้บริโภคเปลีÉยนแปลงสิงกระตุ้นทางการตลาดและสิงÉ É

กระตุ้นอืÉน ๆ ให้เป็นการตอบสนองได้อย่างไร จากภาพทีÉ 2.4 จะเห็นว่ากล่องดําของผู ้ซือแบ่งเป็น Ê 2 

ส่วน ส่วนแรกคือ ลักษณะของผู ้บริโภคทีÉมีอิทธิพลต่อการรับรู้และการตอบสนองของสิงกระตุ้นÉ

ของผู ้บริโภค ส่วนทีÉสองคือ กระบวนการตัดสินใจของผู ้บริโภคทีÉกระทบต่อพฤติกรรมของผู ้ซือ Ê

ลักษณะเฉพาะทีÉกระทบต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภค 
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ภาพทีÉ 2.4 แบบจําลองสิงกระตุ้นการตอบสนองพฤติกรรมผู ้ ซือÉ Ê  

 

ทีÉมา:  Philip Kotler (2003: 184) 

 

1.  ลักษณะพฤติกรรมผู ้บริโภค กล่าวโดย (Philip Kotler, 2003: 183-198) ลักษณะของผู ้บริโภค

จะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบดว้ย ปัจจัยทางด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัย

ส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา 

สิงกระตุ้นÉ  กล่องดําผู ้ ซือÊ  

สิงกระตุ้นÉ

ทางการตลาด 

สิงกระตุ้นอืÉน É ๆ 

 

บุคลิกลักษณะ

เฉพาะของผู ้ ซือÊ  

กระบวนการการ

ตัดสินใจซือของผู ้ ซือÊ Ê  

 การตัดสินใจซือÊ

ของผู ้ ซือÊ  

1.สินค้า 

2.ราคา 

3.สถานทีÉ 

4.การส่งเสริม 

   การตลาด 

1.เศรษฐกิจ 

2.เทคโนโลย ี

3.การเมือง 

4.ว ัฒนธรรม 

 

 1.ว ัฒนธรรม 

2.สังคม 

3.ลักษณะ 

   เฉพาะตัว 

4.จิตวิทยา 

 

1.การรับรู้ปัญหา 

2.การค้นหาข้อมูล 

3.การประเมินผล 

4.การตัดสินใจ 

5.พฤติกรรมหลัง 

   การซือÊ  

 1.การเลือก 

   ผลิตภัณฑ ์

2.การเลือกตรา 

   สินค้า 

3.การเลือกผู ้

   จ ําหน่าย 

4.เวลาในการซือÊ  

5.จ ํานวนทีÉซือÊ  
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ภาพทีÉ 2.5 ปัจจัยภายนอกทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือÊ  

 

ทีÉมา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2543: 80) 

 

1.1  ปัจจัยทางด้านวัฒนธรรม (Culture Factors)   เป็นปัจจัยภายนอกและเป็นปัจจัยทีÉมี

อิทธิพลทางด้านกว้าง และด้านลึกต่อพฤติกรรมผู ้บริโภค วฒันธรรมถือได้ว่าเป็นเครืÉองผูกพนับุคคล

ในกลุ่มไว้ด้วยกัน บุคคลจะเรียนรู้ว ัฒนธรรมของเขาภายใต้กระบวนการทางสังคม ว ัฒนธรรมเป็น

สิงทีÉก ําหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล แบ่งอÉ อกเป็น 

1.  ว ัฒนธรรมพืนฐาน Ê (Culture) เป็นตัวก ําหนดพืนฐานทีÉสําคัญทางด้านความต้องการÊ

และพฤติกรรมของบุคคล เพราะถูกหล่อหลอมมาตังแต่เป็นเด็ก Ê เช่นค่านิยมการเรียนรู้    เป็นต้น 

2.  ว ัฒนธรรมย่อย (Subculture) ในแต่ละสังคมจะแบ่งกลุ่มย่อย ๆ และจะมีลักษณะ 

เฉพาะแตกต่างกัน ซึÉ งอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลับซับซ้อน ลักษณะวัฒนธรรมย่อย

ประกอบด้วย กลุ่มย่อยด้านเชือชาติ ศาสนา สีผิว พืนทีÉทางภูมิศาสตร์ อาชีพ อายุ Ê Ê และเพศ 

3.  ชนชันทางสังคม Ê (Social Class) หมายถึง  การแบ่งสมาชิกในสังคมออกเป็นระดับ

ฐานะทีÉแตกต่างกัน โดยทีÉสมาชิกในแต่ละชันสังคมจะมีสถานะเดียวกันและสมาชิกในชันสังคมทีÉÊ Ê

แตกต่างกันจะมีลักษณะทีÉแตกต่างกัน การแบ่งชันทางสังคมโดยทัวไปถือเกณฑ์รายได้ ทรัพย์สิน Ê É

หรืออาชีพ แต่ละชันจะมีบทบาทและหน้าทีÉ ต่างกัน ซึÉ งแต่ละชันของสังคมจะมีค่านิยมและÊ Ê

พฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอย่าง 

วัฒนธรรม 

(Culture) 

ว ัฒนธรรมย่อย 

(Subculture) 

 

ชันทางสังคม Ê (Social Class) 

 

กลุ่มอ้างอิง (Reference groups) 

 

ครอบครัว (Family) 
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1.2 ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) เป็นปัจจัยภายนอกและเป็นปัจจัยทีÉเกีÉยวข้องในชีวิต 

ประจําว ัน และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ แบ่งออกเป็นÊ  

1.  กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มทีÉผู ้บริโภคจะเข้าไปมีส่วนร่วมหรือ เข้าไป

เกีÉยวข้อง กลุ่มนีจะมีอิทธิพลต่อทัศนคติÊ  ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล กลุ่มอ้างอิงแบ่งเป็น 2 

ระดับคือ กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ ครอบครัว เพืÉอนสนิท เพืÉอนบ้าน เป็นต้น และ กลุ่มทุติยภูมิ ได้แก่ 

บุคคลชันนําต่างÊ  ๆ ในสังคม เพืÉอนร่วมอาชีพ เป็นต้น 

2.  ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวจะมีความใกล้ ชิดกับผูบ้ริโภคมากจึง 

มีส่วนในการตัดสินใจของผู ้บริโภคอย่างมากเช่นกัน 

บทบาทและสถานภาพ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกีÉยวข้องกนัหลายกลุ่มเช่น 

ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง องค์การและสถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะทีÉแตกต่างกันในแต่

ละกลุ่ม 

1.3  ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผู ้ ซือได้รับอิทธิพลจากลักษณะÊ

ส่วนบุคคลของคนด้านต่าง ๆ  กัน ได้แก่ 

1.  อายุ (Age) 

2.  วงจรชีวิต (Family Life Cycle Stage) 

3.  อาชีพ (Occupation)  

4. โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) ได้แก่ รายได้ ซึÉงจะเป็นตัวว ัดก ําลัง

ซือของผู ้Ê บริโภค 

5.  การศึกษา (Education) 

6.  รูปแบบการดํารงชีวิต (Life Style) 

1.4  ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซือของบุคคลได้รับอิทธิพลจากÊ

ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factors) ทีÉสําคัญ 4 ปัจจัย ได้แก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ 

ความเชืÉอและทัศนคติ 

1. การจูงใจ แต่ละคนมีความต้องการ (Needs) หลายสิงหลายอย่างในช่วงเวลาหนึÉงÉ  

ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดจากสภาวะตึงเครียด เช่น 

ความหิวกระหาย หรือความลําบาก บางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิด

จากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 

(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่ในบางครังอาจÊ ไม่มากพอทีÉจะจงูใจให้บุคคลกระทําในช่วงเวลา

นัน Ê     ความต้องการกลายเป็นสิงจูงใจเมืÉอได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอÉ  จนเกิดเป็นความตึงเครียด 

สิงจูงใจ É (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการทีÉกดดันมากพอทีÉจะจูงใจให้บุคคลเกิด
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พฤติกรรมเพืÉอตอบสนองความต้องการของตนเอง นักจิตวิทยาได้พัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจของมนุษย์ 

ทฤษฎีทีÉได้รับความนิยมมากทีÉสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของซิกมันด์ฟรอยด์ และทฤษฎีของอับราฮัม 

มาสโลว์ ทังสองทฤษฎีให้ความหมายของแรงจูงใจแตกต่างกันในการวิเคราะห์ผู ้บริโภคและตลาดÊ  

 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด ์(Philip Kotler 2003: 195) ฟรอยด์ตังสมมติฐานว่าÊ

บุคคลมักไม่รู้ตัวนักว่ามีพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วยให้สร้างพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิมและÉ

ควบคุมสิงเร้าหลายอย่าง สิงเร้าเหล่านีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดÉ É Ê Ê

ค ําทีÉไม่ตังใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิดการวิตกจริตอย่างÊ

มาก ฟรอยด์ชีให้เห็นว่าบุคคลไม่ค่อยเข้าใจเกีÉยวกับแรงจูงใจ Ê (Motivation) ของตัวเองนัก นักวิจัย

ทางด้านแรงจูงใจได้เก็บผลการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจากตัวอย่างผู ้บริโภคกลุ่มเล็ก เพืÉอเปิดเผยถึง

แรงจูงใจลึกๆ ทีÉมีผลต่อการเลือกซือสินค้า นักวิจัยใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกทางอ้อมและเทคนิคÊ

การฉายภาพหลายเทคนิคเพืÉอดึงดูดความเป็นตัวเองออกมา เช่น การเชืÉอมต่อคําพูด การเติมประโยค

ให้สมบูรณ์ การแปลความหมายของภาพ การแสดงบทบาทสมมติ นักวิจัยด้านการจูงใจพบว่าสิงทีÉÉ

น่าสนใจและสรุปได้ว่าอะไรควรจะอยู่ในจิตใจของผู ้บริโภคในเรืÉองการซืÊอ การศึกษาทีÉยอดเยีÉยม

หัวข้อหนึÉงสรุปได้ว่าผู ้บริโภคต่อต้านการบริโภคลูกพรุน เพราะเชืÉอว่าการบริโภคจะทําให้เหีÉยวย่น

เหมือนคนป่วยและมีอาย ุ เทคนิคเหล่านีเป็นเครืÉองมือทีÉเป็นประโยชน์ต่อนักการตลาดเพืÉอเข้าใจÊ

พฤติกรรมของผู ้บริโภคได้อย่างลึกซึงÊ  

 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Philip Kotler 2003: 196) อับราฮัม มาสโลว์ 

ค้นหาวิธีทีÉจะอธิบายว่าทําไมคนจึงถูกพลักดันโดยความต้องการบางอย่าง ณ บางเวลา ทําไมคนหนึÉง

จึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพืÉอให้ได้มาซึÉงความปลอดภัยของตนเอง แต่อีกคนหนึÉงกลับทํา

สิงเหล่านันเพืÉอได้รับการยกย่องนับถือจากผู ้ อืÉน ค ําตอบของมาสโลว์คือ ความต้องการของมนุษย์จะÉ Ê

ถูกเรียงล ําดับจากสิงÉ ทีÉกดดันมากทีÉสุดไปถึงน้อยทีÉสุด ล ําดับขันความต้องการของมาสโลว์ แสดงดังÊ

ภาพทีÉ 2.6 เรียงล ําดับตามความสําคัญ คือความต้องการทางกาย (Physiological needs) ความต้องการ

ความปลอดภัย (Safety needs) ความต้องการทางสังคม (Social needs) ความต้องการการยกย่อง 

(Esteem needs) และความต้องการให้ตนประสบความสําเร็จ (Self-actualization needs) บุคคล

พยายามทีÉจะสร้างความพึงพอใจใหต้ามความต้องการทีÉสําคัญทีÉสุดเป็นอันดับแรกก่อน เมืÉอความ

ต้องการนันได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนันก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามÊ Ê

สร้างความพึงพอใจใหก้ับความต้องการทีÉสําคัญทีÉสุดล ําดับต่อไป ตัวอย่างเช่น ความอดอยาก (ความ

ต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชินล่าสุด Ê (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการได้รับ

การยกย่องจากผู ้ อืÉน หรือไม่ต้องการแม้อากาศทีÉบริสุทธิ Í (ความปลอดภัย) แต่เมืÉอความต้องการแต่ 

ละขันได้รัÊ บความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในลําดับต่อไป 
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ความสําเร็จส่วนตัว (Self-actualization) :        

การพัฒนาตนเอง และความปรารถนาส่วนตัว     

(Self-development and realization) 

ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) : การยกย่อง 

ความนับถือ สถานะ    (Self-esteem, recognition, status) 

ความต้องการด้านสังคม (Social needs) :                                 

การยอมรับและความรัก (Sense of belonging, love) 

ความปลอดภัยและมันคง É (Safety needs) :                                        

ความมังคงและความคุ้มครอง É (Security, protection) 

ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) : อาหาร นํา อากาศ ทีÉอยู่อาศัย  แลÊ ะ

ความต้องการทางเพศ (Food, water, shelter and sex) 

 

ภาพทีÉ 2.6  ล ําดับขันความต้องการของมาสโลว์Ê  

 

ทีÉมา:  Philip Kotler (2003: 196) 

 

2.  การรับรู้ บุคคลทีÉได้รับสิงกระตุ้นจะอยู่ในสภาพทีÉพร้อมจะทํา การกระทําของบุคคลÉ

ได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ของบุคคลต่อสถานการณ์นันอย่างไร บุคคลเรียนรู้โดยการส่งข้อมูลผ่านÊ

ประสาทสัมผ ัสทังห้า อันได้แก่ การเห็น การได้ยิน การได้กลิน การสัมผ ัส และการลิมรส อย่างไรก็Ê ÊÉ

ตาม แต่ละคนได้รับ จัดการ และแปลความรู้สึกเหล่านี ด้วยวิธีของแต่ละคน การรับรู้ Ê (Perception) 

เป็นกระบวนการทีÉบุคคลเลือกรับรู้ จัดการและตีความหมายข้อมูลต่าง ๆ เพืÉอให้เกิดความเข้าใจ 

บุคคลสามารถสร้างการรับรู้ทีÉแตกต่างกันได้จากสิงกระตุ้นเดียวกันÉ  เนืÉองจาก

กระบวน การรับรู้ 3 ขัÊนตอน คือ การเลือกให้ความสนใจ และเลือกตีความหมายบิดเบือน และการ

เลือกรับการเก็บรักษา บุคคลต้องพบสิงกระตุ้นมากมายในแต่ละวัน โดยÉ เฉลีÉยบุคคลได้เห็น ได้ยิน

สืÉอโฆษณามากกว่า 1,500 ชินต่อวัน จึงเป็นไปไม่ได้ทีÉบุคคลจะให้ความสนใจกับสิงกระตุ้นทังหมด Ê ÊÉ

การเลือกให้ความสนใจ (Selective Attention) คือ แนวโน้มสําหรับบุคคลทีÉจะกลันกรองข่าวสารÉ

ข้อมูลจากสิงทีÉเห็นหรือได้ยิน นันหมายความว่านักการตลาดต้องทํางานอย่างหนักเป็นพิเศษÉ É

เพืÉอทีÉจะดึงดูดความสนใจของลูกค้าได ้ สิงกระตุ้นทีÉบุคคลเห็นไม่ได้มีความหมายตามนัน แต่ละÉ Ê
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บุคคลจะผสานข่าวสารทีÉเข้ามากับความรู้สึกทีÉมีอยู่ ทําให้เกิดการบิดเบือนความหมายทีÉแท้จริง การ

เลือกแปลความหมายบิดเบือน (Selective Distortion) คือ แนวโน้มทีÉบุคคลจะแปลความหมายของ

ข่าวสารให้เป็นไปในทางเดียวกันกับความเชืÉอทีÉมีอยู่แล้ว  

3. การเรียนรู้ เมืÉอบุคคลกระทําการสิงÉ ใดสิงหนึÉงÉ พวกเขาจะเกิดการเรียนรู้ (Learning) 

การเรียนรู้ แสดงถึงการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทีÉเกิดจากประสบการณ์ของแต่ละคน นัก

ทฤษฎีการเรียนรู้กล่าวว่าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากการเรียนรู้ การเรียนรู้เกิดจากปฎิกริยาระหว่าง

แรงขับ ตัวกระตุ้น ตัวนํา ตัวตอบสนอง และการเสริมแรง 

4.  ความเชืÉอและทัศนคติ บุคคลเกิดความเชืÉอ (Belief) และทัศนคติโดยผ่านการกระทํา

และการเรียนรู้ ซึÉงความเชืÉอและการเรียนรู้จะมีอิทธิพลต่อการซือ ความเชืÉอÊ  เป็นความคิดทีÉบุคคล

ยึดถือกับสิงใดสิงหนึÉงÉ É  นักการตลาดให้ความสนใจต่อความเชืÉอทีÉบุคคลสร้างขึนมาเกีÉยวกับสินค้าÊ

และบริการหนึÉง เพราะความเชืÉอต่าง ๆ เหล่านีประกอบÊ ขึนมาเป็นภาพพจน์ของผลิตภัณฑ์และÊ ตรา

ผลิตภัณฑ์ทีÉกระทบต่อพฤติกรรมการซือ ถ้าความเชืÉอบางอย่างไม่ถูกต้องและเป็นอุปสรรคต่อการÊ

ซือ นักการตลาดจะต้องทําแผนรณรงค์แก้ไขความเชืÉอให้ถูกต้องÊ  บุคคลทีÉมีทัศนคติ (Attitude) 

สัมพันธ์กับศาสนา การเมือง เสือผ ้า ดนตรี อาหาร และสิงอืÉนÊ É  ๆ เกือบทุกสิงÉ  ทัศนคติ คือ การ

ประเมินความรู้สึก และความโน้มเอียงของบุคคลทีÉมีต่อสิงใดสิงหนึÉง หรือความคิดหนึÉงอย่างเหนียวÉ É

แน่น ทัศนคติเป็นการกําหนดความคิดว่าชอบหรือไม่ชอบสิงÉ ใด หรือความคิดทีÉจะเข้าหาหรือถอย

ห่างจากสิงนัน ทัศนคติเป็นสิงทีÉเปลีÉยนแปลงได้ยาก ทัศนคติของบุคคลมีรูปแบบทีÉแน่นอนและÉ ÉÊ การ

จะเปลีÉยนแปลงทัศนคติหนึÉงจ ําเป็นต้องปรับเปลีÉยนสิงอืÉนทีÉทําได้ค่อนข้างยาก ดังนันกิจการควรÉ Ê

พยายามทําผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับทัศนคติทีÉมีอยู่ดีกว่าทีÉจะพยายามเปลีÉยนแปลงทัศนคติ เพราะ

การเปลีÉยนแปลงทัศนคติจําเป็นต้องใช้เงินจํานวนมาก 

2.  ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจซือ Ê (Types of buying decision behavior) พฤติกรรม

การซือแตกต่างกันตามประเภทของสินค้าÊ  การซือแปรงสีฟันกับรถยนต์แตกต่างกัน โดยปกติการÊ

ตดัสินใจทีÉมีความสลับซับซ้อนมากมักเกีÉยวข้องกับผู ้ ร่วมในการซือมากรายขึนและมีความละเอียดÊ Ê

รอบคอบมากขึน ภาพทีÉ Ê 2.7 แสดงประเภทของพฤติกรรมการซือของผู ้บริโภคทีÉอิงระดับการทุ่มเทÊ

ความพยายามของผู ้ซือ Ê (Degree of buyer involvement) และระดับของความแตกต่างระหว่างตรา

ยีÉห้อต่าง ๆ (Degree of difference among brands) ซึÉงสามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
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    การทุ่มเทความพยายามสูง  การทุ่มเทความพยายามตํ Éา 

         (High Involvement)       (Low Involvement) 

 

ความแตกต่างทีÉสําคัญ 

ระหว่างตรายีÉห้อ 

ความแตกต่างเพียงเล็กน้อย 

ระหว่างตรายีÉห้อ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2.7 พฤติกรรมการซือÊ  4 ประเภท 

 

ทีÉมา: อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546: 78) 

 

3.  แนวคิดเกีÉยวกับกระบวนการตัดสินใจ โดยมีนักวิชาการและนักการตลาดมากมายหลายท่าน

ได้พยายามอธิบายถึงกระบวนการและขันตอนในการตัดสินใจซือของผู ้บริโภค ซึÉง Ê Ê (Philip Kotler 

2003: 204) Nessim Hanna (2001: 294) และ Eric J. Amould (2002: 17) ได้แบ่งกระบวนการ

ตัดสินใจซือของผู ้บริโภคออกเป็น Ê 5 ขันตอนÊ  ดังภาพทีÉ 2.8 (Five stages model of the consumer 

buying process)  

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2.8 กระบวนการตัดสินใจซือ Ê 5 ขันตอนÊ  

 

ทีÉมา: Philip Kotler (2003: 204) 

 

2.4.  แนวคิดในยคโลกาภิวัติน์ุ และสังคมข่าวสาร (Globalization and Information Society) 

นายชัชรินทร์   ไชยวัฒน์ (อ้างถึงใน  ศริธร   อิธทานุเวคิน, 2538: 9-10) กล่าวถึง 

โลกานุว ัตน์กับสืÉอมวลชนไว้ว่า ทุกสิงจะต้องมีสองด้านเสมอ โลกานุว ัตน์ทีÉกล่าวถึงกันอยู่นี มักจะÉ Ê

เน้นเรืÉอง เทคโนโลยีการติดต่อสืÉอสารและกําไรขาดทุนเป็นเรืÉองหลัก ซึÉงมีส่วนทําให้โลกแคบลง 

พฤติกรรมการซือทีÉมีความÊ

สลับซับซ้อน 

พฤติกรรมการซือโดยการแสวงหาÊ

ความหลากหลาย 

พฤติกรรมการซือเพืÉอลด       Ê

ความสงสัย 
พฤติกรรมการซือทีÉติดเป็นนิสัยÊ  

การรับรู้ 

ความต้องการ 

การค้นหา 

ข้อมูล 

การประเมิน 

ทางเลือก 

การตัดสินใจซือÊ  พฤติกรรม 

ภายหลังซือÊ  
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การติดต่อสืÉอสารและผลกระทบรวดเร็วขึน ส่วนอีกด้านหนึÉง โลกานุว ัตน์ คือการทีÉชาวโลกทีÉเจริญÊ

แล้วใส่ใจชาวโลกทีÉอยู่ในระดับตํ Éากว่า ตระหนักในสิงแวดล้อมของโลกทีÉส่งผลกระทบซึÉงกันÉ และ

กัน ในยุคทีÉก ําลังจะมาถึงนีÊ  หลายคนมีแนวโน้มทีÉจะเชืÉอว่าประเทศทีÉฉับไวต่อสถานการณ์เท่านันถึงÊ

จะอยู่รอดเทคโนโลยีและข้อมูลข่าวสารจะเป็นหัวใจของการแข่งขัน การเพิมขีดความสามารถในÉ

การตัดสินใจ ไม่ว่าจะเป็นการต่อรอง การขยายตลาด การย ้ายถินฐานการผลิต ฯลฯ จะเป็นÉ ไปได้ก็

ต่อเมืÉอได้รับข้อมูลข่าวสารด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง 

Schement and Lievrouw  (อ้างถึงใน ศริธร อิธทานุเวคิน, 2538: 11-12)  มองว่า เนือหา Ê

(Content) ของชีวิตทางสังคมในยุคสังคมข่าวสารนัน ได้เปลีÉยนไปโดยข่าวสารและการสืÉอสารเข้าÊ

มามีบทบาทสําคัญ ในขณะทีÉสิÉงแวดล้อมหรือบริบท (Context)   ของชีวิตในสังคมข่าวสารย ังคงเป็น

แบบทุนนิยมและอุตสาหกรรมอยู่เช่นเดิม เนืÉองจากสังคมอุตสาหกรรมนันมีลักษณะเด่นอยู่ทีÉ Ê        

การคิดและการตัดสินใจอย่างมีเหตุผล การแบ่งงานกันทําและการจัดองค์การในรูปแบบของบริษัท

ต่าง ๆ ซึÉงการเปลีÉยนแปลงลักษณะของสังคมทัง Ê 3 ประเภทดังกล่าวก็ล้วนแต่เพืÉอเป็นการจัดการ

กิจกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์ โดยวธีิการทีÉเป็นวิทยาศาสตร์นันเองÉ  สิงเหล่านีถือเป็นตัวชีสําคัญว่า É Ê Ê

แท้จริงแล้วสังคมข่าวสาร ก็เป็นความสมบูรณ์แบบขันสูงสุดของทุนนิยมตามสไตล์ของการÊ

อุตสาหกรรม หาใช่สิÉงใหม่หรือเป็นการปฏิวัติในรูปแบบของการจัดระเบียบสังคมแต่อย่างใดไม่ 

สังคมทุกสังคมย่อมต้องมีและใช้ข่าวสาร แต่สังคมข่าวสารเป็นสังคมใหม่ทีÉเกิดขึนเมืÉอข่าวสารได้Ê

กลายเป็นธุรกิจทีÉสําคัญ หรือมีกิจกรรมเป็นเครือข่ายครอบงําความคิดของคนจํานวนมากในสังคม 

ลักษณะเด่น อีกประการของสังคมข่าวสารคือ ปริมาณ และระดับการไหลเวียนของข่าวสารสูงมาก 

ปริมาณและระดับการเคลืÉอนไหวของข่าวสารอย่างสูงนี สะท้อนความเปลีÉยนแปลÊ งอย่างรวดเร็วของ

สังคมไปพร้อมกัน 

Alvin Toffler (อ้างถึงใน ศริธร อิธทานุเวคิน, 2538: 12) กล่าวว่า สืÉอมวลชนในยุคสังคม

ข่าวสารเกิดการเปลีÉยนแปลงอย่างมากทังรูปแบบของรายการ และลักษณะการใช้สืÉอ ทังสืÉอสิงพิมพ์Ê Ê É

และสืÉออิเล็กทรอนิกส์มีการจัดระบบการหาแหล่งข่าวในลักษณะของเครือข่ายไปทัวโลก ในเวลาÉ

เดียวกันเทคโนโลยียุคดาวเทียมนําไปสู่การกระจายข่าวสารครอบคลุมพืนทีÉทัวโลก Ê É (Globalization) 

สังคมในยุคข่าวสารทําให้วงการต่าง ๆ เกิดการแข่งขัน ทังธุรกิจ การเมือง การศึกษา การจัดระบบÊ

ของโลก ก ําลังเปลีÉยนแปลงไปสู่ระบบใหม่ (New World Order) ทีÉมีลักษณะของการรวมตัวเป็น

อันหนึÉงอันเดียวกันมากขึนทังด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ความต้องการข่าวสารในสังคÊ Ê ม

เกิดขึนทุกระดับและทุกวงการซึÉงมีลักษณะคล้ายคลึงกันเกือบทัวโลกÊ É  
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2.5  การวิเคราะห์การถดถอยพหคณ ุ ู (Multiple Regression Analysis)  

การศึกษาการถดถอยพหุคูณ โดยทัวๆ ไปแล้วเป็นเทคนิคทางสถิติเพืÉอการพยากรณ์ตัวÉ

แปรตามหรือเกณฑ์จากตัวแปรอิสระหรือตัวทํานายจํานวนหนึÉงจากตัวแปรทีÉต้องการศึกษาทังหมด Ê

วิธีการนีจะใช้ได้ดีตราบเท่าทีÉข้อมูลทีÉทําการศึกษาเป็นข้อมูลทีÉมีลักษณะต่อเนืÉอง Ê (Continuous Data) 

หรือเป็นข้อมูลทีÉจัดเรียบลําดับ (Ranked Data) หรือข้อมูลทีÉจัดเป็นพวกเป็นหมู่ (Categorical Data) ก็ได้ 

โดยทีÉในแต่ละกลุ่มหรือระดับของข้อมูลทีÉจัดเป็นพวกเป็นหมู่นันประกอบด้วยเลข Ê 2 ประเภทคือ 

เลข 1    และ 0 กําหนดตัวเลขให้คุณลักษณะของระดับทีÉต้องการศึกษาในแต่ละระดับมีค่าเป็น 1 กับ

คุณลักษณะอืÉนทีÉไม่ต้องการศึกษามีค่าเป็น 0 ซึÉงวิธีการนีใช้ได้ดีสําหรับการศึกษาตัวแปรอิสระทีÉมีÊ

ล ักษณะปนกนัหลายๆ อย่าง (Mixed Mode Independent Variable) กล่าวคือ อาจเป็นตัวแปรทีÉมีลักษณะ

ต่อเนืÉองตัวแปรทีÉจัดอันดับ และตัวแปรทีÉเป็นพวกเป็นหมู่ได้ในเวลาเดียวกัน 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) หมายถึง การวิเคราะห์หา

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมากกวา่ 2 ตัว เมืÉอข้อมูลทีÉรวบรวมได้อยู่ในมาตราอัตราส่วน ตัวแปรทีÉ

จะนํามาหาสหสัมพันธ์กันนันแบ่งออกเป็น Ê 2 ประเภทคือ 

1)  ตัวเกณฑ ์(Criteria) มีอยู่ 1 ตัว เป็นตัวแปรทีÉผู ้วิจัยสนใจจะศึกษาว่ามีค่าเพิมขึนหรือÉ Ê

ลดลงขึนอยู่กับตัวแปรอะไรบ้าง ตัวเกณฑ์นีเทียบได้กับตัวแÊ Ê ปรตาม 

2)  ตัวพยากรณ์ (Predictor) เป็นตัวแปรทีÉผู ้วิจัยสนใจจะศึกษาว่ามีผลต่อตัวเกณฑ์

หรือไม่ หรือเป็นตัวแปรทีÉทําให้ค่าของตัวเกณฑ์เพิมขึนหรือลดลงได้หรือไม่ ตัวพยากรณ์นีจะมีÉ Ê Ê

มากกว่า 1 ตัวขึนไปเสมอÊ  

เกณฑ์ในการเลือกสมการถดถอยเพืÉอการพยากรณ์ทีÉดีทีÉสุด ซึÉงมีเกณฑ์การเลือกอยู่ 2 

ประการ ดังนี คือÊ  

1)  ทําให้สมการทีÉสร้างมีประโยชน์ในการพยากรณ์มากทีÉสุด ซึÉงในสมการนันควรจะÊ

ประกอบด้วยตัวแปรอิสระมากทีÉสุดเท่าทีÉจะมากได้เพืÉอค่าของตัวแปรตามทีÉค ํานวณได้มีความเชืÉอถือ

ได้สูงสุด 

 2)  ค่าใช้จ่ายในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ตัวแปรอิสระจํานวนมากๆ เป็นการสินเปลืองÊ

และแทบจะเป็นไปไม่ได้ จึงควรจะใช้ตัวแปรอิสระจํานวนน้อยทีÉสุดเท่าทีÉจะทําได้ 

เนืÉองจากข้อพิจารณาทัง Ê 2 ประการดังกล่าวมีส่วนขัดแย ้งในตัวเอง วิธีการทีÉจะ

ประนีประนอมสําหรับเป็นข้อสรุปในการพิจารณาเลือกสมการพยากรณ์นันÊ ก็คือพยายามเลือก

สมการถดถอยเพืÉอการพยากรณ์ทีÉดีทีÉสุดเพืÉอได้ตัวแปรอิสระทีÉเหมาะสมจํานวนน้อยแต่ให้ผลการ

พยากรณ์ทีÉเชืÉอถือได้สูงเท่าทีÉจะเป็นไปได ้
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วิธีการเลือกตัวแปรในสมการถดถอยเพืÉอการพยากรณ์ต่างๆ นัน สามารถทําได้หลายวิธีÊ

และในแต่ละวิธีความเห็นหรือการตัดสินใจของบุคคลทีÉเกีÉยวข้องมีส่วนสําคัญไม่น้อย สําหรับ

ปัญหาในงานวิจัยบางอย่างมันเหมาะสมทีÉจะนําตัวแปรอิสระทีÉละตัวเข้าไป โดยมีการสร้างเกณฑ์

ทางสถิติทีÉแน่นอน วิธีการเหล่านีใช้เมืÉอผู ้วิจัยประสงค์ทีÉจะแยกเซตย่อยÊ  ๆ ออกมาทีละกลุ่มจาก   ตัว

แปรทํานาย (Predictor Variable) หลายๆ ตัว ซึÉ งในทีÉสุดจะให้สมการการทํานายทีÉดีทีÉสุด ซึÉ ง

ประกอบด้วยตัวแปรเพียง 2 – 3 เทอมเท่านัน วิธีการทีÉใช้กันอยู่มี Ê 4 วิธี คือ 

1)  Forward Stepwise Inclusion วิธีการนีตัวแปรอิสระถูกนําเข้ามาโดยการกําหนดÊ

หลักเกณฑ์ทางสถิติทีÉแน่นอนจนครบตามทีÉต้องการ ล ําดับทีÉของตัวแปรทีÉจะนําเข้ามาในสมการ

ถดถอยจะถูกตัดสินโดยการแจกแจงตามลําดับของการอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรแต่ละตัว 

2) Backward Elimination วิธีการนีตัวแปรทํานายหลายตัวจะถูกกําจัดออกไปทีละÊ

หนึÉงๆ จากสมการถดถอย โดยทีÉเริมต้นจากตัวทํานายทังหมดถูกนําเข้าไปก่อน จนกระทังได้สมการÉ Ê É

ทีÉเหมาะสมจากการตัดสินใจของผู ้ ศึกษา 

3)  Stepwise Solution เป็นวิธีการทีÉนําเอาวิธี Forward Stepwise Inclusion หรือวิธีนําตัว

แปรเข้าทีละตัวมารวมกับการกําจัดตัวแปรออกไป โดยถ้าตัวแปรอิสระหรือตัวแปรพยากรณ์ตัวใดทีÉ

ไม่ส่งผลต่อตัวแปรตามก็จะถูกกําจัดออกไป จะคงไว้เฉพาะตัวแปรอิสระหรือตัวแปรพยากรณ์ทีÉ

ส่งผลต่อตัวแปรตาม และตัวแปรพยากรณ์เหล่านีจะสามารถÊ นําไปทํานายผลเพืÉอสร้างสมการ  

ถดถอยหรือสมการพยากรณ์ได ้

4)  Combinatorial Solution เป็นวิธีการทีÉรวมวิธีการทีÉจะทําได้ทังหมดในการเลือกตัวÊ

แปรมาใช้พิจารณา 

สรุปในการวิจัยครังนีจึงได้เลืÊ Ê อกวิธี Stepwise Solution เพราะเป็นวิธีการนําตัวแปรเข้า

มารวบรวมไว้กับการกําจัดตัวแปรออกไปโดยถ้าตัวแปรอิสระหรือตัวแปรพยากรณ์ตัวใดทีÉไม่ส่งผล

ต่อตัวแปรตามก็จะถูกกําจัดออกไป จะคงไว้เฉพาะตัวแปรอิสระหรือตัวแปรพยากรณ์ทีÉส่งผลต่อตัว

แปรตามและตัวแปรพยากรณ์เหล่านีจะสามÊ ารถนําไปทํานายผลเพืÉอสร้างสมการถดถอยหรือสมการ

พยากรณ์ได ้

 

2.6.  ผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

ทวีโชค  ลลิตศศิวิมล (2544) ได้ทําการศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการให้บริการและการ

เปิดสํานักงานของบริษัท ล็อกซเล่ย ์ อินฟอร์เมชัน เซอร์วิส จ ํากัด É ซึÉ งเป็นบริษัททีÉให้บริการ

อินเทอร์เน็ต โดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอวิเคราะห์ปัจจัยทีÉมีผลต่อการให้บริการและการเปิดสํานักงาน

ของบริษัท ลอ็กซเล่ย ์อินฟอร์เมชัน เซอร์วิส จ ํากัด É ในด้านพันธกิจ เมืÉอมองว่าพันธกิจเป็นตัวชีทิศÊ
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ทางการดําเนินธุรกิจขององค์กร พบว่าปัจจัยหลักของการเปิดสาขาสํานักงาน การบริการด้านลูกค้า

สัมพันธ ์การบริการด้านตอบปัญหาทางด้านเทคนิค ศักยภาพด้านโครงข่ายเป็นสิงสําคัญ É ด้านลูกค้า

และกลุ่มเป้าหมาย การสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าให้มากทีÉสุด ถือเป็นสิงÉ สําคัญ

ทีÉสุดในธุรกิจอินเทอร์เน็ต ปัจจัยหลักทีÉต้องคํานึงถึงคือ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายในด้าน

คุณภาพของการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าในด้านราคาค่าบริการ ภาพพจน์ต่อลูกค้า ด้าน

กระบวนการภายใน พบว่าการดําเนินการทุกอย่างด้วยเจ้าหน้าทีÉของบริษัทถือเป็นสิงทีÉดีทีÉสุด É แต่

ปัจจุบันกระแสการแข่งขันทีÉสูงมากและงบประมาณด้านการลงทุนมีจํากัด บริษัทฯ จึงต้องคํานึงถึง

ปัจจัยในด้านหลัก  ๆ ดังนีÊ  ความคิดริเริมของพันธมิตรหรือตัวแทนจําหน่ายÉ  การจัดระบบเพืÉอบริการ

ด้านการตอบปัญหาทางเทคนิคและด้านลูกค้าสัมพันธ์ การพัฒนาคุณภาพของตัวแทนจําหน่าย ด้าน

การเรียนรู้ ปัจจัยนีถือเป็นสิงสําคัญมากในปัจจุบัน เนืÉองจากกาÊ É รด ําเนินธุรกิจในปัจจุบันทีÉมีการ

แข่งขันทีÉสูงมาก คุณภาพของบุคลากรในการเรียนรู้ถือเป็นสิงสําคัญทีÉทําให้เกิดข้อแตกต่างเรืÉองการÉ

ให้บริการ นวัตกรรมด้านการบริการทีÉนํามาให้บริการลูกค้า ระดับความพึงพอใจของบุคลากรฝ่าย

ต่าง ๆ ในบริษัททีÉเกีÉยวกับการเปิดสํานักงานสาขา 

สมยศ  ตังสมบัติวิสิทธิ Ê Í (2544) ได้ทําการศึกษาเรืÉ องพฤติกรรมและทัศนคติของ

ผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตทีÉมีผลต่อลักษณะการใช้งานของบริการอินเทอร์เน็ต โดยมีว ัตถุประสงค์

เพืÉอทีÉจะศึกษาถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตทีÉใช้บริการอินเทอร์เน็ต ทังจากÊ

กลุ่มทีÉใช้บริการอินเทอร์เน็ตทีÉบ้าน ทีÉทํางาน หรือทีÉเรียน และกลุ่มผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตจากร้าน

อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ การศึกษาครังนีได้ใช้วิธีการเก็บรวบÊ Ê รวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทีÉใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตจํานวน 400 ตัวอย่าง แล้วทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีเชิงพิจารณา และวิธีเชิงปริมาณ

เพืÉอทราบถึงพฤติกรรม และทัศนคติทีÉมีต่อลักษณะการใช้งานของบริการอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษา

สรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายร้อยละ 40 เพศหญิงร้อยละ 60 ส่วนใหญ่มีอายุ 20-24 ปี 

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท ว ัตถุประสงคก์ารใช้เว็บ เพืÉอค้นหาข้อมูล 

โดยใช้บริการ 2-5 เว็บไซต์ ระยะเวลา 1-2 ชัวโมง É กลุ่มตัวอย่างมักใช้ช่วงเวลา 19.01-22.00 น. 

จ ํานวน 1-2 ครังต่อÊ สัปดาห์ เว็บไซต์ของคนไทยทีÉได้รับความนิยมคือ Sanook ส่วนเว็บไซต์ของ

ต่างประเทศทีÉนิยมเล่น คือ Yahoo และ Hotmail โดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอใช้อีเมลในการติดต่อกับ

เพืÉอน กลุ่มตัวอย่างทีÉมีจ ํานวนทีÉอยูอี่เมล 2 แห่ง มักใช้อีเมล 2-3 ว ัน/ครัง อีเมลÊ ทีÉนิยมใช้คือ Hotmail 

โดยใชส่้งอีเมล์ 2-3 ฉบับต่อครัง Ê นอกจากนีการใช้งานÊ อินเทอร์เน็ตก็มีว ัตถุประสงค์ในการแชต 

(Chat) เพืÉอความสนุกสนาน คลายเครียด โดยระยะเวลาในการใช้แชตกับบุคคลอืÉน 2-3 คนใน

ระยะเวลาประมาณ 1-2 ชัวโมงÉ  ผู ้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตมีทัศนคติทีÉดีกับการใช้บริการเว็บไซต์ อีเมล 

และแชต แต่สําหรับการใช้เว็บไซต์ในเชิงพาณิชย์ทําได้ล ําบาก อันเนืÉองมาจากการขาดความ
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น่าเชืÉอถือของเว็บไซต์ ดังนันÊ จึงควรส่งเสริมการปรับปรุงในส่วนนี Ê ส่วนอีเมลควรมีการนํามาใช้

ติดต่อธุรกิจให้มากขึนกว่าเดิม เนืÉองจากÊ มีความสะดวก รวดเร็ว และประหย ัดค่าใช้จ่าย สําหรับแชต 

ควรใช้บริการไปในด้านการติดต่อกับต่างประเทศแทนการใช้โทรศัพท์ทางไกล นอกจากนีการใช้Ê   

อีเมลส่วนตัวและเชิงธุรกิจทําให้ลดภาระค่าใช้จ่ายโทรศัพท์ทางไกลได้มาก 

เชาว์ พันธุ์รุ่งจิตติ (2544) ได้ศึกษาเรืÉอง ปัจจัยในการเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ 

โดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอศึกษาถึงปัจจัยในการนํามาเลือกใช้ระบบโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ เนือหาÊ แสดง

ความเห็นเกีÉยวกับความสนใจในการเลือกใช้บริการ กรณีให้บริการโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเฉพาะ

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล โดยคิดค่าบริการรายเดือน 250 บาท และศึกษาความถีÉในการใช้

บริการเสริม พบว่าปัจจัยทีÉมีความสําคัญในการเลือกระบบได้แก่ คุณภาพโครงข่ายดี ราคาใช้บริการ

ตํ Éา และโปรโมชันÉ  คุ ้มค่า เช่นกรณีให้บริการโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ เฉพาะกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลซึÉงคิดค่าบริการรายเดือน 250 บาทนัน ผู ้บริโภคส่วนใหญ่ไม่สนใจใช้บริการ ร้อยละ Ê 53 

รู้สึกเฉย  ๆ ร้อยละ 23 และร้อยละ 24 สนใจใช้บริการ กลุ่มอาชีพทีÉสนใจใช้บริการโปรโมชันÉ มาก

ทีÉสุดคือ นิสิต/นักศึกษา รองลงมาคือผู ้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย บริการเสริมทีÉกลุ่ม

ตัวอย่างใช้เป็นประจําได้แก่ บริการแสดงเลขหมายเรียกเข้า บริการทีÉใช้ปานกลางได้แก่ บริการ

เปลีÉยนเสียงกระดิงÉ /โลโก้(Logo) รับฝากข้อความและรับสายเรียกซ้อน บริการทีÉใช้น้อย ได้แก่ 

บริการรับส่งข้อความสัน โอนเลขหมาย และสอบถÊ ามข้อมูลข่าวสาร บริการทีÉจัดอยู่ในระดับทีÉไม่ได้

ใช้เลย ได้แก่ บริการข้อมูลสาระบันเทิง ประชุมทางโทรศัพท์ รับส่งอีเมล และรับส่งแฟ็กซ ์

พิสชา โสมดี (2544) ได้ศึกษาเรืÉอง ปัจจัยทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใช้เครืÉองทํารายการ

ทางบัญชีอัตโนมัติ (ATM: Automatic Teller Machine) ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอทราบถึงสถานการณ์ของตลาดเอทีเอ็ม และปัจจัยทีÉผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการ ATM และเข้าใจถึงพฤติกรรมผู ้บริโภค ตลอดจนแนวโน้มความต้องการของ

ผู ้บริโภคในการใช้บริการจากเครืÉอง ATM โดยสุ่มตัวอย่าง จ ํานวน 400 ตัวอย่าง จากลูกค้าธนาคาร

พาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 แห่ง พบว่าสถานการณ์การให้บริการ ATM ของธนาคารมีแนวโน้มสูงขึน Ê

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ถือครอง ATM จํานวน 2 ใบ ใช้บริการฝาก-ถอนทาง ATM โดยเฉลีÉย            

3 – 4  ครังต่อเดือน สําหรับปัจจัยทีÉมีผลในการตัดสินใจÊ เลือกใช้บริการเอทีเอ็มมากทีÉสุดคือ ต้องการ

ความสะดวก รวดเร็ว และประหย ัดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ส่วนปัจจัยทีÉจะส่งเสริมผู ้ทีÉไม่เคยใช้

บริการมาใช้บริการได้แก่ การปรับลดค่าธรรมเนียม นอกจากนีÊ ย ังพบว่าปัจจัยรายได้เฉลีÉยต่อเดือนมี

ผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ ATM มากทีÉสุด อีกทังการโฆษณาและการส่งเสÊ ริมการขาย

ผ่านสืÉอต่าง ๆ  ก็มีส่วนกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเพศหญิงหรือกลุ่มลูกค้าทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนใน

ระดับตํ Éาถึงปานกลางตัดสินใจใช้บริการมากขึนÊ  
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วิภาสิริ แดงพัด (2546) ได้ศึกษาเรืÉอง พฤติกรรมและปัจจัยในการใช้โทรศัพทพื์นฐานÊ

ของผู ้ใช้บริการทีÉมีโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาสรุปได้ว่า 

ลักษณะทัวไปของผู ้ใช้บริการโทรศัพท์พืนฐานทีÉมีโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุÉ Ê

ระหว่าง 26-35 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 10,000-

14,999 บาทต่อเดือน โดยใช้บริการโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉระบบ GSM (Global System for Mobile 

Communications) 2 ว ัตต ์ทีÉมีการส่งเสริมการตลาดแบบเหมาจ่ายค่าใช้บริการและมีค่าใช้บริการ 500 

– 999 บาทต่อเดือน การใช้งานส่วนใหญ่จะเป็นการติดต่อเลขหมายปลายทางทีÉเป็นโทรศัพท ์  

เคลืÉอนทีÉ สําหรับปัจจัยทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือกใช้บริการโทรศัพท์พืนฐาน พบว่าปัจจัÊ ยด้าน

คุณภาพเสียง การโทรติดง่ายสายไม่หลุด การคิดอัตราค่าบริการการโทรทางไกลราคาประหย ัด 

รวมทังการจัดการส่งเสริมการตลาดÊ  โดยการลดราคามีความสําคัญมากทีÉสุดในการตดัสินใจใช้

บริการ 

สุธีว ัน ปรีชาวิบูลย์ (2546) ทําการศึกษาเรืÉ อง ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีÉมีผลในการ

ตัดสินใจเดินทางกับบริษัท การบินไทย จ ํากัด (มหาชน) โดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอศึกษาพฤติกรรมการ

เดินทาง ระดับความสําคัญของปัจจัยทีÉมีผลต่อการตัดสินใจเดินทางโดยสายการบินไทย จาก

การศึกษาระดบัความสําคัญของปัจจัยทีÉมีผลในการตัดสินใจเดินทางโดยสายการบินไทยสรุปได้ว่า 

ผู ้โดยสารให้ความสําคัญในระดับมากกับด้านการให้บริการ ช่องทางการจัดจําหน่าย ลักษณะทาง

กายภาพ พนักงานทีÉให้บริการ และขันตอนการให้บริการ ส่วนในด้านราคาค่าโดยสารและด้านการÊ

ส่งเสริมการตลาด ผู ้โดยสารให้ความสําคัญในระดับปานกลาง  
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บททีÉ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เพืÉอให้บรรลุว ัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย เรืÉ องปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือก ISP ระบบ 

ADSLในเขตกรุงเทพมหานคร ผู ้วิจัยได้จัดล ําดับการดําเนินงานดังนีÊ  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.2 เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจัย 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1  ประชากรและกล่มตัวอย่างุ  

1.  ประชากรทีÉใช้ในการวิจัย ได้แก่ บุคคลทัวไปทีÉใช้บริการÉ อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

-  บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวอร์ค คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ   จ ํานวน 0.1   แสนคน 

-  บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน)    จ ํานวน 0.9   แสนคน 

-  บริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน จ ํากัด É (มหาชน)   จ ํานวน 3.34 แสนคน 

2.  กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane ( 
2Ne1

N
n


 )  เพืÉอหาจํานวนกลุ่มตัวอย่าง

จากจํานวนประชากรทีÉทราบแน่นอน (Finite Population) ของผู ้ใชอิ้นเทอร์เน็ต ADSL ใน

กรุงเทพมหานคร (N) 434,785คน (จากข้อมูล ปี พ.ศ. 2549)  โดยเลือกค่าความคลาดเคลืÉอน ( e ) ทีÉ

ระดับ 0.05  ได้จ ํานวนกลุ่มตัวอย่าง (n ) 400 

 

จากตารางทีÉ 3.1 พบว่า ADC จํานวน 9 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 2.25, TOT จ ํานวน 84 คน

หรือคิดเป็นร้อยละ 21 และ TRUE จํานวน 307 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 76.75 
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ตารางทีÉ 3.1 แสดงประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ISP ระบบ ADSL จํานวนผ้ใช้บริการู  จํานวนกล่มตัวอย่างุ  ร้อยละ 

ADC 10,258 9   2.25 

TOT  90,920 84  21.00 

TRUE 333,607 307  76.75 

รวม 434,785 400 100.00 

 

ทีÉมา :  ข้อมูลจากผู ้ให้บริการ พ.ศ.2549 Ericsson (Thailand) Ltd. (Monthly Market and Operator 

Monitoring Report, June 2006) 

 

3.2  เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย 

1.  การสร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย คือ  

1) การสร้างแบบสอบถามเกีÉยวกับการศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2)  การศึกษาค้นคว้ารวบรวมทฤษฎี  แนวคิดพืนฐาÊ น  หลักการ  และขอบเขต  และปัจจัยทีÉ      

มีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต  ADSL  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จากเอกสาร  ต ํารา  และ

งานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง เพืÉอเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

3)  ก ําหนดวัตถุประสงค์ของแบบสอบถามเพืÉอเป็นแนวทางในการสร้างคําถามให้

ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของงานวิจัย        

4)  ออกแบบและสร้างแบบสอบถาม  ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยนําแบบสอบถามฉบับร่างให้ผู ้เชีÉยวชาญ  ตรวจสอบความ

เทีÉยงตรงเชิงเนือหาว่าครอบคÊ ลุมเนือหาและภาษาทีÉใช้โดยมีรายนามของผู ้เชีÉ ยวชาญหรือÊ

ผู ้ทรงคุณวุฒิ ดังนีÊ  คือ  

1)  รองศาสตราจารย์จริยา  เหนียนเฉลย  หัวหน้าภาควิชาครุศาสตร์เทคโนโลยี คณะครุ

ศาสตร์อุตสาหกรรม มหวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี  

2)  รองศาสตราจารย์แสงเดือน  ทวีสิน  อาจารย์ประจําภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี 

3)  ผู ้ช่วยศาสตราจารย ์ดร.กุลธิดา  ธรรมวิภัชน์  รองหัวหน้าภาควิชาครุศาสตร์

เทคโนโลยี คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี 
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4)  ดร. พรรณี  เกษกมล ผูช่้วยผู ้อ ํานวยการฝ่ายพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน  โรงเรียน 

เบญจมราชาลัยในพระบรมราชูปถัมภ์ 

5)  อาจารย์สุรพล  บุญลือ อาจารย์ประจําภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะครุศาสตร์

อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี     

2.  นําแบบสอบถามทีÉได้รับจากผู ้ เชีÉยวชาญมาปรับปรุงแก้ไข โดยมีการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน

ดังนีÊ  

1)  แบบสอบถามข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ 

สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ได้แก่ ADC TOT 

และ TRUE โดยลักษณะคําถามเป็นประเภทเลือกตอบ (Checklist)  

2)  แบบสอบถามทีÉเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ ์ด้าน

ราคาด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผู ้มีส่วนร่วมหรือพนักงาน   ด้าน

ขันตอนการให้บริการ ด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพÊ  โดยลักษณะคําถามเป็น

แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

3.  นําแบบสอบถามทีÉได้รับความเห็นชอบแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจ ํานวน 

30 คน 

4.  นําแบบสอบถามทีÉได้ไปทดสอบความเชืÉอมันÉ  (Reliability)  รายละเอียดปรากฏตามตารางทีÉ 

3.2 พบว่า ค่าความเชืÉอมันรวมทังฉบับในช่วงการÉ Ê ทดลองใช้ (N = 30) มีค่าเท่ากับ 0.935 

 

ตารางทีÉ 3.2  แสดงค่าความเชืÉอมันÉ  (Reliability) ใช้สูตรสัมประสิทธิแอลฟาของครอนบาคÍ   

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

 

รายการ  

รวมทังฉบับÊ  0.935 

 

5.  นําแบบสอบถามทีÉได้ผ่านการทดสอบหาความเชืÉอมันแล้วÉ  ไปใช้กับกลุ่มตัวอยา่งเพืÉอทําการ

เก็บข้อมูลต่อไป 

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมลู  

ผู้วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู ้วิจัยนําแบบสอบถามไปขอความร่วมมือจาก

กลุ่มตัวอย่างตามลักษณะของการเลือกกลุ่มตัวอย่างและสถานทีÉทีÉได้ก ําหนดไว้ข้างต้น ซึÉงการ
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รวบรวมข้อมูลเป็นการให้ผู ้ตอบแบบสอบถามทําแบบสอบถามด้วยตัวเองทังหมดÊ  และในบางกรณี

ทีÉกลุ่มตัวอย่างไม่สามารถทําแบบสอบถามด้วยตนเองได้ ผู ้วิจัยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์ตาม

แบบสอบถามแทน ซึÉงทําให้ได้รับแบบสอบถามครบและข้อมูลทีÉสมบูรณ์    

1.  การลงรหัสแบบสอบถาม   ผู ้วิจัยได้นําแบบสอบถามทังหมดทีÉใช้ในการวิจัยครังนีÊ Ê Ê มาลง

รหัส  (Code)  โดยป้อนลงในโปรแกรม  Microsoft Excel ก่อนทีÉจะนําไปเรียกใช้งานในโปรแกรม 

SPSS FOR WINDOWS 

2.  การประมวลผลวิเคราะห์ ผู ้วิจัยได้ทําการลงรหัสเสร็จเรียบร้อยแล้วจากนันนําแบบสอบถามÊ

มาป้อนลงในโปรแกรม SPSS FOR WINDOWS เพืÉอทําการประมวลผลอีกทังวิเคราะห์ข้Ê อมูลและ

สรุปผลข้อมูลต่อไป 

 

3.4  การวิเคราะห์ข้อมลู  

โดยผู ้วิจัยดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนีÊ  

1.  การตรวจสอบความเชืÉอมันแบบสอบถามÉ   ผู ้วิจัยได้ทําการการตรวจสอบความเชืÉอมันÉ  

(Reliability) ของแบบสอบถามเป็นแบบวัดระดับนัยสําคัญโดยใช้สูตรสัมประสิทธิÍ  แอลฟาของครอ

นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

2.  การวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปÉ  ผู ้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามและÉ

ปัจจัยทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าสถิติ

เบืองต้น ได้แก่ Ê ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน หาค่าความถีÉ และค่าร้อยละ 

3.  การวิเคราะห์เพืÉอเปรียบเทียบตัวแปร   การวิเคราะห์เพืÉอเปรียบเทียบว่ามีตัวแปรใดทีÉเป็น

ปัจจัยทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในการวิเคราะห์

ใช ้ANOVA เพืÉอหาค่า t-Test และ F-Test ในการเปรียบเทียบ การวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปÉ  ผู ้วิจัยได้ทํา

การวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามและปัจจัยทีÉส่งผลต่อÉ การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าสถิติเบืองต้น ได้แก่ Ê ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน หาค่าความถีÉ และค่าร้อยละ 

4.  การวิเคราะห์เพืÉอสร้างสมการถดถอย หรือ สมการพยากรณ์ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร วิธีทีÉเหมาะสมและดีทีÉสุดเป็นวิธีการทางสถิติทีÉ

ใช้คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยอาศัยตัวแปรอิสระเป็นตัวพยากรณ์ การวิจัยครังนีÊ Ê ใช้วิธี

วิเคราะห์การถดถอยโดยเพิมตัวแปรเป็นขันๆ É Ê (Stepwise Regression Analysis) โดยใช้โปรแกรม 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ในการประมวลผลข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และ

จัดทําตารางวิเคราะห์ทางสถิติ  
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5.  การทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร  การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

เป็นการนําเอาตัวแปรทีÉได้รับการคัดเลือกมาจากสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ทังหมดโดยÊ

นํามาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ทังทางตรงและทางอ้อมเพืÉอทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรทีÉส่งผลÊ

ต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีการทําวิเคราะห์เส้นทาง 

 

     DPU



 

 

บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลู  

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย  เรืÉอง “ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถนําเสนอผลได้ดังนีคือÊ   

4.1   ข้อมูลทัวไปÉ ของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

4.2 ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือก ISP ระบบ ADSL 

4.3 ผลการเปรียบเทียบผลการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

4.4 ผลการหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรÍ ทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.5 ผลการศึกษาสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.6 ผลการทดสอบเชิงสาเหตุของตัวแปร  

 

4.1  ข้อมลทัÉวไปู ของผ้ตอบแบบสอบถามู  

จากการตอบแบบสอบถามการวิจัย เ รืÉ อง “ปัจจัยทีÉ มีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร” จ ํานวน 400  คน รายละเอียดปรากฏตามตารางทีÉ 4.1 

ดังนีÊ  
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ตารางทีÉ 4.1  แสดงจํานวนและค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจยั จ ําแนกตามข้อมูลทัวไปÉ  

 

ข้อมลทัÉวไปของกล่มตัวอย่างู ุ  จํานวน  ร้อยละ  

1.  เพศ 

1.1  ชาย 

1.2  หญิง 

 

208 

192 

 

52.0 

48.0 

รวมทั ÊงสิÊน 400        100.0 

2.  อาย ุ

2.1    น้อยกว่า 18 ปี 

2.2    18-25 ปี 

2.3    26-35 ปี 

2.4    36 ปีขึนไปÊ  

 

31 

186 

129 

54 

 

7.8 

46.5 

32.3 

13.5 

รวมทั ÊงสิÊน  400        100.0 

3.  สถานภาพสมรส 

3.1 โสด  

3.2 สมรส 

3.3 หย่า/หม้าย 

 

286 

109 

5 

 

71.5 

27.3 

 1.2 

รวมทั ÊงสิÊน  400        100.0 

4.  ระดับการศึกษา 

4.1   ต ํ Éากว่าปริญญาตรี 

4.2   ปริญญาตรี 

4.3   สูงกว่าปริญญาตรี 

 

73 

294 

33 

 

18.3 

73.5 

8.2 

รวมทั ÊงสิÊน             400        100.0 

5.  อาชีพ 

5.1  นักเรียน นิสิต นักศึกษา 

5.2  พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 

5.3  ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

5.4  ประกอบธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของธุรกิจ 

5.5  อืÉน ๆ  

 

66 

258 

53 

14 

9 

 

16.5 

64.5 

13.3 

 3.5 

 2.2 

รวมทั ÊงสิÊน           400        100.0 
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ตารางทีÉ 4.1  (ต่อ) 

 

6.  รายได้ต่อเดือน 

6.1  น้อยกว่า 10,000 บาท 

6.2  10,001 – 20,000 บาท 

6.3  20,001 – 30,000 บาท 

6.4  30,001 บาท ขึÊนไป 

 

 72 

221 

 74 

33 

 

18.0 

55.3 

18.5 

 8.2 

รวมทั ÊงสิÊน 400        100.0 

7.  ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL ทีÉท่านเลือกใช ้

7.1    TRUE 

7.2    TOT 

7.3    ADC (Buddy BB) 

 

270 

105 

             25 

 

67.5 

26.3 

 6.2 

รวมทั ÊงสิÊน  400        100.0 

8.  ความเร็วในการรับส่งข้อมูล 

8.1  64-128 Kbps 

     8.2  256-512 Kbps 

     8.3  768 Kbps-1 Mbps 

     8.4  2 Mbps หรือมากกว่า   

 

51 

157 

191 

1 

 

12.8 

39.3 

47.8 

 0.1 

รวมทั ÊงสิÊน  400        100.0 

9.  ว ัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ADSL 

9.1   เพืÉอใช้เชืÉอมต่ออินเทอร์เน็ตทีÉบ้าน 

9.2   เพืÉอใช้ดูรายการโทรทัศน์ผ่านอินเทอร์เน็ต 

9.3   เพืÉอการรับ-ส่งข้อมูลระหว่างสํานักงานใหญ่และสํานักงาน  

        สาขา 

9.4   อืÉน ๆ  

 

323 

43 

21 

 

13 

 

80.8 

10.8 

 5.3 

 

 3.1 

รวมทั ÊงสิÊน             400        100.0 

10.  เหตุผลทีÉเลือกใช้ ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

 10.1  ความน่าเชืÉอถือของผู ้ให้บริการ 

 10.2  ความเชืÉอมันในคุณภาพของบริการÉ  

 10.3  ความเหมาะสมของอัตราค่าบริการ 

 10.4  ความเอาใจใส่ในการบริการ 

 10.5  อืÉน ๆ 

 

162 

164 

 58 

 14 

2 

 

40.5 

41.0 

14.5 

 3.5 

0.5 

รวมทั ÊงสิÊน           400        100.0 
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จากตารางทีÉ 4.1  พบว่า   

1)  กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัย ส่วนมากเป็นเพศชาย จ ํานวน 208 คน หรือคิดเป็น 

     ร้อยละ 52  

2)  อายุระหว่าง 18 -25 ปี จ ํานวน 186 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 46.5   

  3)  อยูใ่นสถานภาพโสด  จ ํานวน 286 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 71.5   

  4)  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 294 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 73.5  

5)  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 258 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 64.5 

6)  ระดับรายได้ 10,001 – 20,000 บาท    

7)  ผลการเลือกผู ้ให้บริการโดยมี TRUE เป็นผู ้ให้บริการ ISP และ ADSL ทีÉเลือกใช ้

270 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 67.5  

8) ผลการเลือกระดับความเร็วของผู ้ให้บริการ โดยมี 768 Kbps -1 Mbps เป็นความเร็ว

ทีÉเลือกใช้ 191 คนหรือคิดเป็นร้อยละ47.8   

9) ผลการเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตโดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอใช้เชืÉอมต่ออินเทอร์เน็ตทีÉ

บ้าน จ ํานวน 323 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 80.3 

10)  ผลการเลือกให้ผู ้บริการอินเทอร์เน็ต โดยมีเหตุผลความเชืÉอมันในคุณภาพของÉ  

บริการ จ ํานวน 164 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 41.0 

 

4.2  ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือกผ้ให้บริการอินเทอร์เน็ตู  ADSL 

1.  ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อ

การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL รายละเอียดปรากฏตามตาราง 4.2  ดังนีÊ         

 

ตารางทีÉ 4.2 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเกีÉยวกับปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลิต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต

ADSL  
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ระดับความสําคัญ รายการ 

X  S.D. ความหมาย 

ส่วนทีÉ 1 ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 3.77 1.05 มาก 

1)  ขนาดกระทัดรัด รูปทรงสวยงาม 3.16 0.96 ปานกลาง 

 2)  ความสะดวกในติดตังและใช้งานÊ  3.71 1.07 มาก 

 3)  คุณภาพโครงข่าย 4.05 0.94 มาก 

 4)  พืนทีÉการให้บริการÊ  3.87 1.24 มาก 

 5)  การรับประกันหลังการขาย 3.79 1.04 มาก 

 6)  ความสามารถของอุปกรณ์ (Features and options) 4.03 1.07 มาก 

ส่วนทีÉ 2 ปัจจัยด้านราคา 3.90 0.88 มาก 

 1)  ราคาอุปกรณ์ 4.00 0.81 มาก 

 2)  ราคาค่าใช้บริการต่อความเร็วรายเดือน 4.25 0.77 มาก 

 3)  ค่าติดตังและเชืÉอมต่อÊ  4.05 0.84 มาก 

 4)  มีบริการชําระผ่านบัตรเครดิต และอินเทอร์เน็ต 3.31 1.11 ปานกลาง 

ส่วนทีÉ 3 ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) 3.64 0.93 มาก 

1)  ความสะดวกในการซือÊ  3.96 0.76 มาก 

2)  ท ําเลทีÉตังร้านจําหน่ายหาง่ายÊ  3.80 0.86 มาก 

3)  ความสะดวกในการจอดรถ 3.40 1.03 ปานกลาง 

4)  มีตัวแทน/ร้านขายจํานวนมาก 3.40 1.07 ปานกลาง 

ส่วนทีÉ 4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 3.41 0.98 ปานกลาง 

 1)  การโฆษณาในหนังสือพิมพ์ นิตยสาร โปสเตอร์ โทรทัศน ์ 3.49 0.85 ปานกลาง 

 2)  ค่าใช้บริการทีÉสามารถแลกเปลีÉยนเป็นรางวัล (Reward) 3.39 0.95 ปานกลาง 

 3)  โปรโมชันค่าใช้บริการเสริมÉ /ค่าบริการโทรต่อเดือน 3.49 0.96 ปานกลาง 

 4)  โปรโมชันสําหรับลูกค้าใหม่และเก่าÉ  3.23 1.06 ปานกลาง 

 5)  โปรโมชันด้านการใช้งานร่วมกับระบบอืÉน ๆ É (โทรศัพท์มือถือ 

       , โทรศัพท์พืนฐานÊ , เคเบิลทีวี) 

3.45 1.10 ปานกลาง 

ส่วนทีÉ 5 ปัจจัยด้านทักษะ ความร้ ความสามารถของบคคลากรู ุ  3.97 0.97 มาก 

1)  พนักงานมีความรู้ความชํานาญ 4.18 0.81 มาก 

2)  พนักงานแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างฉับไว 4.21 0.87 มาก 

3)  พนักงานสุภาพ ยิมแย ้มแจ่มใสÊ  3.80 1.08 มาก 

4)  พนักงานแต่งกายสุภาพ เหมาะสม 3.70 1.11 มาก 
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ตารางทีÉ 4.2 (ต่อ) 

 

ระดับความสําคัญ รายการ 

X  S.D. ความหมาย 

ส่วนทีÉ 6 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 3.84 0.94 มาก 

 1)  ขันตอนการให้บริการสะดวก ไม่ยุ่งยากÊ  4.01 0.79 มาก 

 2)  สะดวก รวดเร็วในการติดตัง ซ่อมแซมÊ  4.07 0.82 มาก 

 3)  มีการจัดล ําดับการให้บริการก่อน-หลัง 3.61 1.03 มาก 

 4)  จ ํานวนพนักงานพอเพียงต่อการให้บริการ 3.65 1.11 มาก 

ส่วนทีÉ 7 ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทาง 

               กายภาพ 

3.28 1.14 ปานกลาง 

 1)  สํานักงานสะอาดเป็นระเบียบ 3.35 1.08 ปานกลาง 

 2)  มีสิงอ ํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น ทีÉนังรอ นําดืÉมÉ É Ê  3.27 1.11 ปานกลาง 

 3)  ป้ายชืÉอสถานทีÉเห็นชัดเจน 3.27 1.15 ปานกลาง 

 4)  ทางเข้า-ออก สะดวก สอาด ปลอดภัย 3.23 1.20 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.69 0.98 มาก 

ส่วนทีÉ 1 ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 3.77 1.05 มาก 

  ส่วนทีÉ 2 ปัจจัยด้านราคา 3.90 0.88 มาก 

ส่วนทีÉ 3 ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) 3.64 0.93 มาก 

ส่วนทีÉ 4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 3.41 0.98 ปานกลาง 

ส่วนทีÉ 5 ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคคลากร 3.97 0.97 มาก 

ส่วนทีÉ 6 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 3.84 0.94 มาก 

  ส่วนทีÉ 7 ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.28 1.14 ปานกลาง 

 

จากตารางทีÉ 4.2  พบว่า ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสม

ทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ส่วนมากจัดอยู่ในระดับมาก แต่เมืÉอ

พิจารณาในแต่ละประเด็นย่อย พบว่า 

1)  ปัจจัยดา้นการผลิตและการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น  ขนาดกระทัดรัด 

รูปทรงสวยงาม จัดอยู่ในระดับปานกลาง  

2)  ปัจจัยด้านราคา จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น มีบริการชําระผ่านบัตรเครดิต และ

อินเทอร์เน็ต จัดอยู่ในระดับปานกลาง  
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3)  ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น ความ

สะดวกในการจอดรถและมีตัวแทน/ร้านขายจํานวนมาก จัดอยูใ่นระดับค่อนข้างดีมาก   

4)  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จัดอยู่ในระดับปานกลาง     

5)  ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากร จัดอยู่ในระดับมาก 

6)  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก 

7)  ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ จัดอยู่ในระดับปานกลาง 

1.  ความสําคัญของแต่ละปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

 

ตารางทีÉ 4.3 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเกีÉยวกับความสําคัญของแต่ละปัจจัย 

 

ระดับความคิดเห็น รายการ 

X  S.D. ความหมาย 

ภาพรวม 3.79 0.96 มาก 

ส่วนทีÉ 1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 4.08 0.85 มาก 

  ส่วนทีÉ 2 ปัจจัยด้านราคา 3.62 0.94 มาก 

ส่วนทีÉ 3 ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) 3.53 0.99 มาก 

ส่วนทีÉ 4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 4.03 0.95 มาก 

ส่วนทีÉ 5 ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากร 3.86 0.90 มาก 

ส่วนทีÉ 6 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 3.29 1.20 ปานกลาง 

  ส่วนทีÉ 7 ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 4.08 0.85 มาก 

 

จากตารางทีÉ 4.3  พบว่า ความสําคัญของแต่ละปัจจัยต่อส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผล

ต่อการเลือก ISP ระบบ ADSL ภาพรวมจัดอยู่ในระดับมาก แต่เมืÉอพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ( X =4.08 ) และปัจจัยด้านการสร้างและการ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ มากทีÉสุด รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ( X =4.03 ) 

ปัจจัยด้านทักษะความรู้ ความสามารถของบุคลากร ( X =3.86) ปัจจัยด้านราคา ( X =3.62) ปัจจัยด้าน

สถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) ( X =3.53) และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ( X = 3.29) มี

ความสําคัญในระดับน้อยทีÉสุด 
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4.3 ผลการเปรียบเทียบการเลือกผ้ให้บริการู อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรงเทพมหานครุ จําแนกตามตัว

แปร 

ผลการเปรียบเทียบผลการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากแบบสอบถาม จ ํานวน 400 คน จ ําแนกตามตัวแปรด้านข้อมูลทัวไปÉ ของผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ดังนีÊ  

1)  ผลเปรียบเทียบผลการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามเพศ ปรากฎตามตารางทีÉ 4.4 

 

ตารางทีÉ 4.4  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบผลการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามเพศ 

 

การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต x  S.D. t Sig 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

3.69 

3.67 

 

.47 

.59 

 

-.368 

 

.457 

 

จากตารางทีÉ  4.4   พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพศชาย ( x =  3.67, S.D. = .47) และเพศหญิง ( x =  3.69, S.D.=  .59)  ไม่

แตกต่างกัน ซึÉงเพศชายและหญิงมีการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ไม่แตกต่างกัน 

2) ผลการเปรียบเทียบการเ ลือกผู ้ให้บ ริการอินเทอร์ เ น็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ  ปรากฏตามตารางทีÉ 4.5 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.5  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุ

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

3 

396 

     3.848 

  110.390 

1.283 

 .279 

4.601 .004* 

รวม 399 114.237    

*  นัยสําคัญทีÉระดับ  0.05 

DPU



  

48 

 

จากตารางทีÉ  4.5   พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกันตามอาย ุดังนันผู ้วิจัยจึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีÉยเป็นรายÊ

คู่โดยใช้วิธี LSDปรากฏตามตารางทีÉ 4.6 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.6  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD กับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกอาย ุ

 

เปรียบเทียบค่าเฉลีÉยทีÉแตกต่าง 
อาย ุ x  S.D. 

น้อยกว่า 18 ปี 18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 ปีขึนไปÊ  

น้อยกว่า 18 ปี 3.51 .55 - -.10 -.23* -.34* 

18 - 25 ปี 3.61 .42  - -.13* -.23* 

26 - 35 ปี 3.74 .48   -  -.10 

36 ปีขึนไปÊ  3.85 .84    - 

 

จากตารางทีÉ  4.6 พบว่ า การเ ลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูที้Éมีอายุ 18 – 25 ปี ( x=3.61) และน้อยกว่า 18 ปี ( x=3.51) มีความแตกต่างกับ

การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู ้ทีÉมีอายุ 36 ปีขึนไปÊ  ( x=3.85 ) 

และ26 – 35 ปี( x=3.74 ) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.05 

3)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามสถานภาพสมรส ปรากฏตามรายละเอียด  ตามตารางทีÉ 4.7 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.7  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2 

397 

      .257 

113.980 

.129 

.287 

1.246 .639 

รวม 399 114.237    

 

จากตารางทีÉ  4.7   พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัตามสถานภาพสมรส  
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4) ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามระดับการศึกษา ปรากฏตามตารางทีÉ 4.8  ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.8  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามระดับการศึกษา 

 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

  2 

397 

      .053 

114.184 

.026 

.288 

.092 .912 

รวม 399 114.237    

  

จากตารางทีÉ  4.8 พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร      ไม่แตกต่างกันตามระดับการศึกษา 

5)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามอาชีพ ปรากฏตามตารางทีÉ 4.9 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.9  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามอาชีพ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

  4 

395 

   3.494 

110.744 

.873 

.280 

3.115 .015* 

รวม 399 114.237    

*  นัยสําคัญทีÉระดับ  0.05 

 
จากตารางทีÉ  4.9 พบว่า  การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์ เน็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกันตามอาชีพ ดังนันผู ้วิÊ จ ัยจึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีÉยเป็น

รายคู่โดยใช้วิธี LSD ปรากฏตามตารางทีÉ 4.10 ดังนีÊ  
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ตารางทีÉ 4.10  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD กับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามอาชีพ 

 

เปรียบเทียบค่าเฉลีÉยทีÉแตกต่าง 

อาชีพ x  S.D. 
นักเรียน 

นิสิต 

นักศึกษา 

พนักงานบริษัท/

ลูกจ้างเอกชน 

ราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว/เจ้าของ

ธุรกิจ 

อืÉนๆ 

นักเรียน นิสิต นักศึกษา 66 3.58 - -.16* .06 .03 .05 

พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง

เอกชน 
258 3.74  - .23* .18 .21 

ราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
53 3.52   - -.03 -.02 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/

เจ้าของธุรกิจ 
14 3.55    - .02 

อืÉนๆ 9 3.54     - 

 

จากตารางทีÉ  4.10 พบว่ า  การเ ลือกผู ้ให้บ ริการอินเทอร์เ น็ต  ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครผูที้Éมีอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน ( x=3.74) มีความแตกต่างกับการเลือก

ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉมีอาชีพนักเรียน นิสิต นักศึกษา ( x=3.58) 

และราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ( x=3.52 ) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.05 

6)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จําแนกตามรายไดต่้อเดือน ปรากฏตามตารางทีÉ 4.11   ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.11  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

3 

396 

     .702 

113.535 

.234 

.287 

.816 .485 

รวม 399 114.237    

 

จากตารางทีÉ  4.11  พบว่า  การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามรายได้ต่อเดือน  
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7) ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จําแนกตามผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL ทีÉท่านเลือกใช ้ปรากฏตามตารางทีÉ 4.12 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.12 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

   2 

397 

.009 

114.228 

.005 

.288 

.016 .984 

รวม 399 114.237    

      

จากตารางทีÉ 4.12 พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพไม่

แตกต่างกันตามผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

8)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามความเร็วในการรับส่งข้อมูลทีÉเลือกใช ้รายละเอียดปรากฏตามตารางทีÉ 4.13 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.13  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามความเร็วในการรับส่งข้อมูลทีÉเลือกใช้  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

3 

396 

.198 

114.040 

.066 

. .288 

.229 .876 

รวม 399 114.237    

 

จากตารางทีÉ  4.13 พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามความเร็วในการรับส่งข้อมูลทีÉเลือกใช ้

9)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ําแนกตามวัตถุประสงค์การใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL รายละเอียดปรากฏตามตารางทีÉ 4.14 

ดังนีÊ  
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ตารางทีÉ 4.14  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามวัตถุประสงค์ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

3 

396 

.550 

113.687 

.183 

.287 

.639 .590 

รวม 399 114.237    

 

จากตารางทีÉ  4.14 พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์การใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

10)  ผลการเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามเหตุผลสําคัญในการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL รายละเอียด

ปรากฏตามตารางทีÉ 4.15 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.15  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามเหตุผลสําคัญในการเลือกผู ้ให้บริการ 

 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

4 

395 

   2.328 

111.910 

.582 

.283 

2.054 .086 

รวม 399 114.237    

 

จากตารางทีÉ  4.15 พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามเหตุผลสําคัญในการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL  
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4.4  ผลการหาค่าสัมประสิทธิ Í สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทีÉ ส่งผลต่อการเลือกผ้ให้บริการู

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรงเทพมหานครุ  

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูลสําหรับการวิจัย

ครังนี เพืÉอให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายและเพืÉอความสะดวกในการเสนÊ Ê อผล                

การวิเคราะห์ข้อมูล     ผู ้วิจัยจึงได้ก ําหนดอักษรย่อและคําย่อ ดังต่อไปนีÊ  

X1 แทน เพศ 

X2 แทน อาย ุ

X3 แทน สถานภาพสมรส 

X4 แทน ระดับการศึกษา 

X5 แทน อาชีพ 

X6 แทน รายได้ต่อเดือน 

X7 แทน ผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL ทีÉท่านเลือกใช ้

X8 แทน ความเร็วในการรับ-ส่งข้อมูล 

X9 แทน วัตถุประสงค์ในการเลือกบริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

X10 แทน เหตุผลสําคัญทีÉเลือกใช้ ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

X11 แทน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

X12   แทน ปัจจัยด้านราคา 

X13   แทน ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) 

X14   แทน ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

X15   แทน ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคคลากร 

X16   แทน ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

X17   แทน ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

Y  แทน ตัวแปรตาม คือ การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL (ISP)  
 

1.  ผลการศึกษาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรÍ  

ผลการศึกษาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในการศึกษาปัจจัยทีÉส่งผลÍ ต่อ

การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลปรากฏตามตารางทีÉ 4.16 ดังนีÊ  
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ตารางทีÉ 4.16  แสดงค่าสมัประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรและกลุ่มตัวแปรÍ  

 

Var X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 Y 

X1 1.000 -.101 -.099 .242** .099 .112 .127* .080 .017 .035 -.117* -.031 -.010 .013 -.139* -.061 -.092 -.242** 

X2  1.000 .811** -.089 .058 -.096 .125* -.059* .125* -.025 -.068 -.043 .253** .008 .007 .103 .114* .090 

X3   1.000 -.073 .140* -.009 .070 .007 .143* -.084 -.068 -.096 .186** -.052 .000 .020 .059 .067 

X4    1.000 -.001 .071 -.007 .156** .040 .069 .027 .197** .042 .061 -.053 .075 .043 -.027 

X5     1.000 .342** .001 .159* .178* -.059 -.118*  -.262** -.003 -.256** -.153* -.216** -.230** -.184** 

X6      1.000 -.012 .060 .121* .113 .023 -.018 -.161* -.009 .020 .071 .037 .026 

X7       1.000 .043 -.199* -.130* -.194* .033 -.039 .050 -.029 -.095 -.055 .029 

X8        1.000 .043 -.014 -.068 -.050 -.065 -.103 -.074 -.105 -.081 -.048 

X9         1.000 .485** .289** .147* .128* .076 .021 .015 .078 .033 

X10          1.000 .286** .300** .186* .214** .224** .229** .235** .022 

X11           1.000 .251** .050 .267** .142* .068 .069 .265** 

X12            1.000 .438** .637** .528** .496** .571** .350** 

X13             1.000 .471** .477** .347** .427** .189* 

X14              1.000 .593** .509** .468** .339** 

X15               1.000 .552** .554** .401** 

X16                1.000 1.000 .362** 

X17                  .444** 

** มีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.01  * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางทีÉ 4.16  (ต่อ) 

 

Var 

Y       1.000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

จากตารางทีÉ 4.26  พบว่า ตัวแปรและกลุ่มตัวแปรทีÉมีความสัมพันธ์กับการเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ เพศ มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ   -

0.242**  อาชีพมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ -0.184** ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.256**  ปัจจัยด้านราคา มีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธเ์ท่ากับ 0.350**  ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) มีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธเ์ท่ากับ 0.189*  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 

0.339**  ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคคลากร มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 

0.401** ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.362 ** ปัจจัยด้าน

การสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.444 ** อย่างมี

นัยสําคัญทีÉ 0.01 

 

4.5   ผลการศึกษาสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือกผ้ให้บริการู

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรงเทพมหานครุ   

การวิเคราะห์สมการการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ผู ้วิจัยได้นําเอาตัวแปรและกลุ่มตัว

แปร X1 – X17 มาทําการวิเคราะห์ โดยสมการการถดถอยหรือสมการพยากรณ์เป็นสมการทีÉสร้างขึนÊ

เพืÉอทํานายหรืออธิบายค่าของตัวแปรตามโดยอาศัยค่าของตัวแปรอิสระทังหลาย กับค่าสัมประสิทธิÊ Í

การถดถอยของตัวแปรอิสระเหล่านัน ซึÉงจะอยู่ในรูปสมการดังนีÊ Ê  

สมการถดถอยในรูปของคะแนนดิบ เป็นดังนีÊ  

  Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + …. + bkXk 

เมืÉอ Y     เป็นค่าประมาณของตัวแปรตาม 

  b0    เป็นค่าคงทีÉ 

  X1, X2, X3, …, Xk  เป็นค่าของตัวแปรอิสระตัวทีÉ 1, 2, 3, … , k  

  b1, b2, b3, …, bk   เป็นค่าสัมประสิทธิการถดถอยของตัวแปรอิสระทีÉ Í 1, 2, 3, … , k  
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การวิเคราะห์การถดถอยเพืÉอหาสมการถดถอยทีÉดีทีÉสุดในการวิจัยครัÊ งนี ผู ้วิจัยใช้วิธีÊ

วิเคราะห์โดยเพิมตัวแปรเป็นขันÉ Ê  ๆ ซึÉงจัดเป็นวิธีการคัดเลือกสมการการถดถอยทีÉดีทีÉสุดวิธีหนึÉ ง ขันÊ

แรกจะเป็นการคัดเลือกตัวแปรอิสระเข้าไปในสมการทีÉละตัวแปร โดยพิจารณาเลือกตัวแปรอิสระทีÉ

มีความสัมพันธ์สูงสุดกับตัวแปรตามเข้าไปในสมการ แล้วจึงพิจารณาตัวแปรอิสระทีÉมีสหสัมพันธ์

เชิงส่วน (Partial Correlation) กับตัวแปรตามมากทีÉสุดเข้าไปในสมการและพร้อมกันนัน ก็พิจารณาÊ

ว่าตัวแปรอิสระทีÉเข้าไปในสมการก่อนหน้านันทุกตัวแปรย ังควรจะอยู่ในสมการหรือไม่ ถ้าไม่ควรÊ

อยู่ก็ตัดออกและดําเนินการคัดเลือกตัวแปรอิสระใหม่ ถ้าควรอยู่ก็ด ําเนินการคัดเลือกตัวแปรอิสระ

ตัวใหม่ทีÉมีการพิจารณาตัวแปรทีÉถูกเลือกเข้าไปอยู่ในสมการใหม่อีกทุกครังทีÉมีการเพิมตัวแปรอิสระÊ É

เข้าไปใหม่เพราะวิธีนีถือว่าเมืÉอตัวแปรอิสระอยู่ในสมการแล้ว อาจจะมีผลต่อสมการแบบหนึÉ ง และÊ

เมืÉอเพิมตัวแปรใหม่เข้าไป ตัวÉ แปรอิสระนันอาจจะมีผลต่อสมการแตกต่างจากเดิมก็ได้ การคัดเลือกÊ

ตัวแปรอิสระจะดําเนินการไปจนกระทังไม่มีตัวแปรอิสระตัวใดเข้าไปหรือถูกตัดออกจากสมการได้É

อีกต่อไป 

ผลจากการใช้โปรแกรม SPSS for Windows เพืÉอคัดเลือกสมการถดถอยทีÉดีทีÉสุด วิธีการ

วิเคราะห์การถดถอยเพิมตัวÉ แปรเป็นขันÊ  ๆ โดยอาศัยค่าของตัวแปรอิสระทังหลาย กับค่าÊ

สัมประสิทธิการถดถอยของตัวแปรอิสระแสดงผลการศึกษาตามตารางทีÉ Í 4.17 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.17  แสดงค่าสัมประสิทธิการถดถอย ค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของค่าสัมประสิทธิÍ Í

การถดถอย  

 

ตัวพยากรณ์ B Beta t 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

ปัจจัยด้านราคา 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

ค่าคงทีÉ 

0.361 

0.221 

-0.381 

0.432 

1.150 

0.353 

0.264 

-0.184 

0.124 

 

5.987** 

5.190** 

3.521** 

-3.620** 

4.472** 

                          R    =   0.553  

                          R2   =   0.306 

                         S.E.  =  1.142 

**  มีนัยสําคัญระดับ  0.01 

จากตารางทีÉ 4.17  พบว่า ตัวแปรอิสระหรือตัวพยากรณ์ทีÉถูกคัดเลือกเข้าไปอยู่ในสมการ

ถดถอยหรือสมการพยากรณ์มี 4 ตัว ดังนี Ê ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ X11 ปัจจัยด้านราคา 
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X12 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด X14 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ X16 อย่างมีนัยสําคัญทีÉ

ระดับ 0.01 

ดังนัน สมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ระยะเวลาในการใช้อินเทอร์เน็ต ในรูปของÊ

คะแนนดิบ คือ 

  Y =  1.150 +(0.361 X11) +(0.221 X12)+(-0.381 X14) +( 0.432X16) 

 

และสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในรูปของคะแนน

มาตรฐาน คือ 

Y =  (0.353X11) +(0.264X12)+(-0.184X14)+( 0.124X16) 

 

 เมืÉอ   Y แทน ค่าประมาณของการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

X11 แทน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

  X12   แทน ปัจจัยด้านราคา 

  X14   แทน ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

  X16   แทน ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ตัวแปรอิสระหรือตัวพยากรณ์ทัง Ê 4 ตัวแปร ดังกล่าวมี

ความสัมพันธ์กับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครเท่ากับ 0.553โดย

ตัวแปรทัง Ê 4  ตัวแปรมีอ ํานาจพยากรณ์ค่าการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ร่วมกันได้ 0.306 

และมีความคลาดเคลืÉอนของการพยากรณ์ หรือการประมาณค่าการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL เท่ากับ 1.142 

 

4.6 การทดสอบความสัมพันธ์เชิงเหตของตัวแปรุ  

การวิเคราะห์ตัวแปรอิสระของปัจจัยทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

จากสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ ได้ตัวแปรพยากรณ์ทังหมด Ê 4 ตัวแปร  ผู ้วิจัยจึงนําตัวแปร

ทัง Ê 4  ตัวแปร มาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยทําการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ  

ดังนันจึงได้ตังสมมุติฐานเพืÉอวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรได้ดังนี คือ Ê Ê Ê  

1.  สมมุติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร 

จากการวิเคราะห์ตัวแปรของสมการถดถอย แสดงให้เห็นความสัมพันธ์ของปัจจัยทีÉ

ส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
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และการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้บริการ ผู ้วิจัยจึงตังสมมุติฐานอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยทีÉส่งผลต่อÊ การเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสรุปเป็นสมมุติฐาน แสดงความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุได้ดังภาพทีÉ  4.1 ดังนีÊ   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ  4.1  แสดงรูปแบบความสัมพันธ์ตามสมมุติฐาน 

 

หมายเหตุ :  ความหมายของสัญลักษณ์ทีÉใช้ในภาพทีÉ  4.1   

   แทน ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร  

    ตัวแปรทีÉอยู่หางลูกศรเป็นตัวแปรทํานาย  (Predictor Variable) 

    ตัวแปรทีÉอยู่หัวลูกศรเป็นตัวแปรเกณฑ์ (Criterion Variable)  

 

จากภาพทีÉ 4.1 สามารถอธิบายลักษณะความสัมพันธ์ตามรูปแบบความสัมพันธ์ของ

สมมุติฐาน ไดด้ังนีÊ  

1) การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSLได้รับอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรง

จากปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดและ

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

ด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ 

ด้านราคา 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

การเลือก

ผูใ้ห้บริการ

ADSL 
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2) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรงต่อปัจจัย

ด้านราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดและปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ   

3) ปัจจัยด้านราคามีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรงต่อ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดและปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรงต่อปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ปัจจัยด้านราคาและปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

5) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรงต่อปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ปัจจัยด้านราคาและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

2.  การทดสอบสมมุติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร 

การทดสอบสมมุติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู ้วิจัยได้ทําการทดสอบความสอดคล้อง

ของรูปแบบความสัมพันธ์ตามสมมุติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์แล้วสามารถนําเสนอโดยมีล ําดับ

ขันตอนดังนี Ê Ê  

1)  รูปแบบความสมัพันธ์ของตัวแปรทีÉปรับใหม่ตามค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์ 

2)  ทําการลากเส้นทุกเส้นจากตัวแปรอิสระไปตัวแปรตาม จะได้รูปแบบความสัมพันธ์

ของตัวแปรในรูปแบบใหม่และผลจาการวิเคราะห์ถดถอยใหม่ในแต่ละครังจะได้ค่าสัมประสิทธิÊ Í

เส้นทาง (Path Coefficient) ประจําในแต่ละเสน้ทาง 

3.  แสดงค่าสถิติทีÉได้จาการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร 

 การแสดงค่าแสดงค่าสถิติทีÉได้จาการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัว

แปรปรากฏดงัแสดงในตารางทีÉ 4.18 – 4.22 
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ตารางทีÉ 4.18  แสดงค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเมืÉอใช้การเลือก

ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL เป็นตัวแปรเกณฑ ์

 

 

ตัวแปรเกณฑ์  ตัวแปรทํานาย    B Beta t 

การเลือกผู ้ให ้  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ   0.255 0.314 5.711** 

บริการ ADSL 

ค่าคงทีÉ     2.763  18.916** 

   R = 0.314  R2  = .0.099  SE. = 1.296 

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 

 

จากตารางทีÉ 4.18 เมืÉอพิจารณาค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉค ํานวณได้ พบว่า ตัวแปรทีÉÍ

ส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 ทีÉเด่นชัดทีÉสุด 

คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

 

ตารางทีÉ 4.19  แสดงค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเมืÉอใชปั้จจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์และการให้บริการเป็นตัวแปรเกณฑ์ 

 

 

ตัวแปรเกณฑ์  ตัวแปรทํานาย    B Beta t 

ด้านผลิตภัณฑ ์  ด้านกระบวนการให้บริการ   0.500 0.624   14.384** 

และการให้บริการ  ด้านราคา     0.221 0.242 4.622** 

   ด้านส่งเสริมการตลาด     -0.150 -0.139 -2.705 

 

   ค่าคงทีÉ     0.592  2.153** 

   R = 0.661  R2  = 0.437 SE. = 1.262 

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 

  

จากตารางทีÉ 4.19 เมืÉอพิจารณาค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉค ํานวณได้ พบว่Í า ตัวแปรทีÉ

ส่งผลต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 ทีÉเด่นชัดทีÉสุด คือ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
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ตารางทีÉ 4.20  แสดงค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเมืÉอปัจจัยด้าน

ราคาป็นตัวแปรเกณฑ ์

 

  

ตัวแปรเกณฑ์  ตัวแปรทํานาย    B Beta t 

ด้านราคา   ด้านการส่งเสริมการตลาด   0.678 0.574    12.099** 

  

   ค่าคงทีÉ     1.024  3.237** 

   R = 0.574  R2  = 0.329 SE. = 1.508 

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 

  

จากตารางทีÉ 4.20 เมืÉอพิจารณาค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉค ํานวณได้ พบว่Í า ตัวแปรทีÉ

ส่งผลต่อปัจจัยด้านราคา ของผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 ทีÉเด่นชัดทีÉสุด คือ ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

 

ตารางทีÉ 4.21  แสดงค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเมืÉอปัจจัยด้าน  

 กระบวนการให้บริการเป็นตัวแปรเกณฑ์ 

 

 

ตัวแปรเกณฑ ์  ตัวแปรทํานาย    B Beta t 

ด้านกระบวน  ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ    0.826 0.661   15.214** 

ให้บริการ  ด้านส่งเสริมการตลาด   0.135 0.100    0.302** 

  

 

   ค่าคงทีÉ     1.670  9.393** 

   R = 0.661  R2  = 0.437 SE. = 1.577 

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 

 

จากตารางทีÉ 4.21 เมืÉอพิจารณาค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉค ํานวณได้ พบว่า ตัวแปรทีÉÍ

ส่งผลต่อ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 ทีÉเด่นชัดทีÉสุด คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ 
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ตารางทีÉ 4.22  แสดงค่าสถิติทีÉได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเมืÉอปัจจัยด้าน

ส่งเสริมการตลาดเป็นตัวแปรเกณฑ ์

 

  

ตัวแปรเกณฑ์  ตัวแปรทํานาย    B Beta t 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา     0.486 0.574   12.099**                

      

   ค่าคงทีÉ     3.140  15.496** 

   R = 0.574  R2  = 0.329 SE. = 1.276 

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 

  

จากตารางทีÉ 4.22 เมืÉอพิจารณาค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉค ํานวณได้ พบว่า ตัวแปรทีÉÍ

ส่งผลต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ของผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.01 ทีÉเด่นชัดทีÉสุด คือ ปัจจัยด้านราคา  

 

 

 

 

 

   

 

 

    

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ  4.2  แสดงรูปแบบความสัมพันธ์และค่าสัมประสิทธิเส้นทางÍ จากค่า Beta 

 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

 

ด้านผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ 

 

ด้านราคา 

 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

 

การเลือก

ผู ้ให้บริการ

ADSL 

0.314 

0.574 

0.624 

0.661 

0.242 

-0.139 

0.100 
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จากภาพทีÉ 4.2 สามารถอธิบายลักษณะความสัมพันธ์ตามรูปแบบความสัมพันธ์ทีÉปรับ

ใหม่และค่า สัมประสิทธิเส้นทาง Í (Path Coefficient) ได้ดังนี Ê  

1) การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ตADSLได้รับอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรงจาก

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ        

2) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุโดยตรงต่อ การ

เลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL และเป็นสาเหตุทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL 

3) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์และการให้บริการ         

4) ปัจจยัด้านราคา มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ

การให้บริการ 

5) ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัยด้านราคา 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

จากผลการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์และค่าสัมประสิทธิเส้นทางทีÉแสดงในÍ ภาพ 

4.2 สามารถนํามาคํานวณหาขนาดของความสัมพันธ์ทีÉเป็นผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางอ้อม

และผลกระทบรวมของผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางอ้อมจากตัวแปรต่างๆในรูปแบบทีÉมี

อิทธิพลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังแสดงผลใน ตาราง

ทีÉ 4.23 ดังนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.23  ค่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุทีÉมีผลกระทบทางตรง ผลกระทบทางอ้อมและผลกระทบ 

รวมโดยส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรทํานาย ผลทางตรง ผลทางอ้อม ผลกระทบรวม 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 0 0.044 0.044 

ปัจจัยด้านราคา 0 0.076 0.076 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 0 0.196 0.196 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 0.314 0.000 0.314 
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จากตารางทีÉ 4.23  เมืÉอพิจารณาผลกระทบของตัวแปรทีÉมีต่อการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมพบว่า ตัวแปรทีÉมีผลกระทบรวมสูงทีÉสุด 

ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ใน

ด้านตัวแปรทีÉมีผลกระทบทางตรงสูงทีÉสุดได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการและตัวแปร

ทีÉมีผลกระทบทางอ้อมสูงทีÉสุดได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

 

 DPU



     

 

 

บททีÉ 5  

สรป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะุ  

 

 การวิจัย  เรืÉ อง “ปัจจัยทีÉ มีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปกระบวนการศึกษาวิจัยได้ดังนีÊ  

 

5.1  วัตถประสงค์ของการวิจัยุ  

1.  การศึกษาข้อมูลพืนฐานทัวไปของตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลืÊ É อกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSLในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.  การเปรียบเทียบข้อมูลพืนฐานทัวไปของตัวแปรทีÉส่งต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต Ê É

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร      

3.  การศึกษาค่าสัมประสิทธิความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการÍ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.  การสร้างสมการถดถอย การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.  การทดสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นทีÉมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรทีÉส่งผลต่อการ

เลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

5.2 ประชากรและกล่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัยุ  

1.  ประชากร หมายถึง  บุคคลทัวไปทีÉใช้บริการÉ อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึÉงประกอบด้วย บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวร์ิค คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ  บริษัท ทีโอที จ ํากัด 

(มหาชน) และบริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน จ ํากัด É (มหาชน) รวมทังสินÊ Ê จ ํานวน 4.34 แสนคน 

2.  กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย บุคคลทัวไปทีÉใช้บริการอินเทอร์เน็ต É ADSL ใน

เขตกรุงเทพมหานคร  ประกอบดว้ย บริษัท แอดวานซ์ ดาต้าเน็ทเวร์ิค คอมมิวนิเคชันส์ จ ํากัดÉ  บริษัท 

ทีโอที จ ํากัด (มหาชน) และบริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน จ ํากัÉ ด (มหาชน) รวมทังสินÊ Ê จ ํานวน 1,196 คน 
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5.3  เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู  

เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีลักษณะเป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับการศึกษา

ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉงแบ่งออกเป็น 2 

ส่วน มีดงันีÊ  

ส่วนทีÉ 1:   ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบแบบสอบถามและผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นประเภทเลือกตอบ (Checklist) 

ส่วนทีÉ 2:  ข้อมูลทีÉเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาด ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็น

ประเภทเลือกตอบ (Multiple Choices)    

ลักษณะของแบบสอบถามทีÉสร้างขึนเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า Ê (Rating Scales) 5 

ระดับ ตามแนวทางของลิเคิร์ท (Likert Rating Scales)  

 

5.4  สรปผลการวิจัยุ  

การวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ สามารถสรุปได้ ดังนี Ê  

1.  ข้อมูลทัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามÉ  พบว่า ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัย ส่วนมาก

เป็นเพศชาย จ ํานวน 208 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 52  อายุระหว่าง 18 -25 ปี จ ํานวน 186 คน หรือคิด

เป็นร้อยละ 46.5  อยูใ่นสถานภาพโสด  จ ํานวน 286 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 71.5 มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี 294 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 73.5 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจ้างเอกชน 258 คน 

หรือคิดเป็นร้อยละ 64.5 ระดับรายได้ 10,001 – 20,000 บาท  ผลการเลือกผู ้ให้บริการโดยมี TRUE 

เป็นผู ้ให้บริการ ISP และ ADSL ทีÉเลือกใช้ 270 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 67.5 ผลการเลือกระดับ

ความเร็วของผู ้ให้บริการ โดยมี 768 Kbps -1 Mbps เป็นความเร็วทีÉเลือกใช้ 191 คนหรือคิดเป็น   

ร้อยละ 47.8 ผลการเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตโดยมีว ัตถุประสงค์เพืÉอใช้เชืÉอมต่ออินเทอร์เน็ตทีÉ 

บ้านจํานวน 323 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 80.3 และผลการเลือกให้ผู ้บริการอินเทอร์เน็ต โดยมีเหตุผล

ความเชืÉอมันในคุณภาพของบริการÉ  จ ํานวน 164 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 41.0 

2.  ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ดังนีÊ  

ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ต่อส่วนประสมทางการตลาดทีÉ

มีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ส่วนมากจัดอยู่ในระดับมาก แต่เมืÉอพิจารณาในแต่ละ

ประเด็นย่อย พบว่า 

1) ปัจจัยด้านการผลิตและการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น ขนาดกระทัดรัด 

รูปทรงสวยงาม จัดอยู่ในระดับปานกลาง  
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2)  ปัจจัยด้านราคา จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น มีบริการชําระผ่านบัตรเครดิต และระบบ

Internet จัดอยู่ในระดับปานกลาง  

3) ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย) จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว ้น ความสะดวก

ในการจอดรถและมีตัวแทน/ร้านขายจํานวนมาก จัดอยู่ในระดับค่อนข้างดีมาก  

4)  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จัดอยู่ในระดับปานกลาง     

5)  ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากร จัดอยู่ในระดับมาก 

6)  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก 

7)  ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จัดอยู่ในระดับปานกลาง 

3.  การเปรียบเทียบความแปรปรวนของตัวแปร 

การเปรียบเทียบความแปรปรวนของตัวแปรมีดังนีÊ  

1)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามเพศ พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร เพศชาย ( x =  3.69, S.D. = 0.47) และเพศหญิง          

( x =  3.67, S.D.=  0.59)  แตกต่างกัน ซึÉ งเพศชายและหญิงมีการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ไม่แตกต่างกัน 

2)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามอายุ พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู ้ทีÉมีอายุ 18 – 25 ปี (x=3.61) และน้อยกว่า 18 ปี 

(x=3.51) มีความแตกต่างกับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู ้ ทีÉมี

อายุ 36 ปีขึนไป Ê (x=3.85 ) และ26 – 35 ปี (x=3.74 ) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ 0.05 

3)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า การเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามสถานภาพสมรส 

4)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า การเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามระดับการศึกษา 

5)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามอาชีพ พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครผู ้ ทีÉมีอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน (x=3.74) มี

ความแตกต่างกับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉมีอาชีพ

นักเรียน นิสิต นักศึกษา ( x=3.58) และราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (x=3.52 ) อย่างมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีÉ 0.05 

6)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า การเลือกผู ้ให้

บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามรายได้ต่อเดือน   
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7)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ 

ADSL ทีÉท่านเลือกใช ้พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพไม่แตกต่างกัน

ตามผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

8)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามความเร็วในการรับส่งข้อมูลทีÉเลือกใช ้

พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตามความเร็ว

ในการรับส่งข้อมูลทีÉเลือกใช ้         

9)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามวัตถุประสงค์การใช้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันตาม

วัตถุประสงค์การใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL      

10)  การเปรียบเทียบความแปรปรวนจําแนกตามเหตุผลสําคัญในการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL พบว่า การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานครไม่

แตกต่างกันตามเหตุผลสําคัญในการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL 

4.  ผลการหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรÍ       

การหาค่าสัมประสิทธิความสัมพันธ์ระหว่าตัวแปร พบว่า ตัวแปรและกลุ่มตัวแปรทีÉมีÍ

ความสัมพันธ์กับการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ เพศ มีค่า

สัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ   -0.242  อาชีพมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ -0.184 ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.256  ปัจจัยด้านราคา มีค่า

สัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.350  ปัจจัยด้านสถานทีÉ  (ช่องทางการจัดจําหน่าย) มีค่า

สัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 0.189  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธเ์ท่ากับ 0.339  ปัจจัยด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคคลากร มีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธเ์ท่ากับ 0.401 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 

0.362  ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์Í เท่ากับ 

0.444 อย่างมีนัยสําคัญทีÉ 0.01 

5.  ผลการหาสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ตัวแปร 

พบว่า ตัวแปรอิสระหรือตัวพยากรณ์ทีÉถกูคัดเลือกเข้าไปอยู่ในสมการถดถอย หรือ

สมการพยากรณ์มี 4 ตัว ดังนี Ê ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ X11 ปัจจัยด้านราคา X12 ปัจจัย

ด้านการส่งเสริมการตลาด X14 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ X16 อย่างมีนัยสําคัญทีÉระดับ 0.01 

ดังนัน สมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์ระยะเÊ วลาในการใช้อินเทอร์เน็ต ในรูปของ

คะแนนดิบ คือ 
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  Y =  1.150 +(0.361 X11) +(0.221 X12)+(-0.381 X14) +( 0.432X16) 

 

และสมการถดถอยหรือสมการพยากรณ์การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในรูปของคะแนน

มาตรฐาน คือ 

  

Y =  (0.353X11) +(0.264X12)+(-0.184X14)+( 0.124X16) 

 

6.  การทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรทีÉส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL สามารถอธิบายความสัมพันธ์และค่าสัมประสิทธิเส้นทาง Í (Path Coefficient) 

ได้ดังนี Ê  

1)  การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ตADSLได้รับอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางตรง

จากปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ        

2)  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุโดยตรงต่อ การ

เลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL และเป็นสาเหตุทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ

อินเทอร์เน็ต ADSL 

3)  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ         

4)  ปัจจัยด้านราคา มีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ

การให้บริการ  

5)  ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลในรูปทีÉเป็นสาเหตุทางอ้อมผ่านปัจจัยด้าน

ราคา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

 

5.5  การอภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยมีประเด็นสําคัญสามารถนํามาวิเคราะห์และอภิปรายผลของปัจจัยทีÉ

ส่งผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในดา้นต่างๆ ดังนี Ê  

ผลการวิจัย พบว่า เป็นปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่าความสัมพันธ์เชิงบวก แสดงวา่ ผู ้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ตัดสินใจ

เลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ มากกว่า ด้านอืÉนๆ เพราะ

ผู ้ใช้บริการมีความสนใจผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ เพืÉอตอบสนองความต้องการด้านต่างๆ เช่น ตอบสนอง
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ความต้องการใช้ส่วนตัวหรือความต้องการใช้ในการองค์กรหรือบริษัท อีกทังย ังพบว่า Ê ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL เพียง  3 ราย คือ TOT TRUE และ ADC (BB) 

ซึÉงทุกรายมีลักษณะการให้บริการทีÉเหมือนกันและไม่แตกต่างกัน เช่น ผลิตภัณฑ,์ ความเร็ว, การ

โฆษณา, การส่งเสริมการขาย เป็นต้น ความคล้ายคลึงกันทําใหผู้ ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไม่สามารถเข้าใจได้ชัดเจนว่า จุดใดคือความแตกต่างของผู ้ใหบ้ริการทัง Ê 3 ราย 

ทําให้การตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต อาจจะดูแค่การผูกพันจากระบบโครงข่ายตาม

โทรศัพท์ประจําบ้านเท่านันÊ   

ผู ้วิจัยจึงขอเสนอ สร้างจุดขายหรือภาพลักษณ์ทีÉแตกต่าง เน้นการให้บริการสามารถ

เข้าถึงผู ้ ใช้บริการได้อย่างแทจ้ริง เพืÉอทีÉจะทําให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ได้ถูกต้อง 

 

5.6  ข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครัÊงนีÊ 

จากผลการวิจัยครังนี และเป็นแนวทางการใช้ประโยชน์จากอินเทอร์เน็ตได้อย่างถูกต้องÊ Ê

เหมาะสมได้ดังนี คือÊ  

1.  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ควรมีผู ้ให้บริการมากรายกว่าทีÉเป็นอยู่ในปัจจุบัน 

ปรับปรุงเพิมและขยายเครือข่าย รวมทังอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวข้องกับเครือข่าย เช่น ขยายช่องสัญญาณทีÉÉ Ê

ให้บริการเชืÉอมต่ออินเทอร์เน็ตและการทํา Workshop สาธิตการให้บริการ การใชแ้ก่ผู ้ใช้บริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจัยด้านราคา ผู ้ ใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ADSL ควรออกโปรโมชันใหม่ เนืÉองจากโปรโมชันÉ É

ในปัจจุบันมีความคล้ายคลึงมาก เช่น ความเร็ว 6 Mbps ค่าบริการเดือน 590 บาท น่าจะมีจุดทีÉ

แตกต่างมากกว่าทีÉมีอยู่ปัจจุบัน เพืÉอเป็นความแตกต่างทังย ังช่วยในการตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการÊ

อินเทอร์เน็ต ADSL ได้ง่ายและชัดเจนมากขึน Ê  

3.  ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ควรให้ความสําคัญในเรืÉองมี

โปรโมชันสําหรับลูกค้าใหม่ ซึÉงชีให้เห็นว่ามีการส่งเสริมการขาย จะเป็นการจูงใจให้มีผู ้มาใช้É Ê

บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง มากขึนÊ  ซึÉงสอดคล้องกับปัญหาของผู ้ใช้บริการทีÉเห็นว่า ควรมีการ

ลดอัตราค่าบริการเพืÉอเป็นการส่งเสริมการขายให้มากยิงขึนÉ Ê  

 

5.7  ข้อเสนอแนะเพืÉอการวิจัยครัÊงต่อไป 

การวิจัยครังนีเป็นการวิจัยเพืÉอค้นหาปัจจัยทีÉส่งผลต่อÊ Ê การเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ดังนันเพืÉอประโยชน์ในการวิจัยÊ ครังต่อไป ผู ้วิจัยให้ข้อเสนอแนะเพืÉอเป็นแนวทางดังนี คือÊ Ê  
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1.  การศึกษาตัวแปรอิสระอืÉน ๆ เพืÉอให้ครอบคลุมและได้ตัวพยากรณ์ทีÉดีทีÉสุดควรนําตัวแปร

อิสระอืÉน ๆ เข้ามาศึกษาในการวจิัยนีด้วย Ê  

2.  การศึกษาเรืÉองนีกับกลุ่มตัวอย่างประชากรในเขตภูมิภาคต่างÊ  ๆ เพราะว่าในเขตภูมิภาคต่าง ๆ 

มีผูใ้ช้ ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ความเร็วในระดับมาตรฐาน อีกทังÊ ย ังมีความหลากหลายด้าน

การให้บริการในเขตภูมิภาคต่างๆ มีความใกล้เคียงกับกรุงเทพมหานคร เพืÉอให้รู้ปัญหาการเลือก

ผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ADSL ของในเขตภูมิภาคและอันจะเป็นแนวทีÉเป็นประโยชน์ต่อการใช้

อินเทอร์เน็ตทีÉถูกต้องเหมาะสมต่อไป  

3.  การศึกษาเรืÉองนีกับรูปแบบและสถานทีÉอืÉนๆÊ  เนืÉองจากความเปลีÉยนแปลงของเทคโนโลยีทีÉ

ไม่หยุดย ัÊงจึงจ ําเป็นต้องมีการศึกษาการเลือกผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตในรูปแบบและสถานทีÉอืÉนๆ 

เช่น บนมือถือ เป็นต้น 

4.  การศึกษาเชิงลึก (In-depth Study) เกีÉยวกับปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ต 

ADSL ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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แบบสอบถามเพืÉอการวิจัย 
 

 

เรืÉอง 

 

 

ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผ้ให้บริการู อินเทอร์เน็ต ADSL 

ในเขตกรงเทพมหานครุ  

 

Factors Affecting The Selection of ADSL Internet Service Provider 

in Bangkok Area  

 

โดย 

 
 พงศ์ศักดิÍ  คงทรัพย์ 

 
 

การศึกษาวิจัยนีÊเป็นส่วนหนึÉงของวิทยานิพนธ์หลักสตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต ู

สาขาวิชาการจัดการโทรคมนาคม  บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยธรกิจบัณฑิตย์ุ  

พ. ศ. 2552 
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แบบสอบถามการวิจัย 

 

เรืÉอง ปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกผ้ให้บริการู อินเทอร์เน็ต ADSL ในเขตกรงเทพมหานครุ  

 

 

คําชีÊแจงเกีÉยวกับแบบสอบถาม 

 

1. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนทีÉ 1  ค ําถามเกีÉยวกับข้อมูลทัวไป ของผู ้ตอบแบบสอบถามÉ  

ส่วนทีÉ 2  ค ําถามเกีÉยวกับส่วนประสมการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือกผู ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต         

   (ISP) ADSL ของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

 

2. แบบสอบถามนีเพืÉอประÊ กอบการวิจัย ต้องการทราบความคิดเห็นของท่านมากทีÉสุด โดยมิต้อง

ลงชืÉอเพืÉอเก็บเป็นความลับและเพืÉอประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ กรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อ

ให้ตรงกับความเป็นจริง 

 

3. แบบสอบถามฉบับนีมุ่งศึกษาถึงปัจจัยทีÉมีผลต่อการเลือกÊ   ISP ระบบ ADSL ในเขตกรุงเทพฯ 

ซึÉงจะมีประโยชน์ในการนําผลการวิจัยมาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ

บริการของผู ้ให้บริการ 

 

 

 

        นายพงศ์ศักดิ  คงทรัพย์Í  

นักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการโทรคมนาคม 

                                    มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย ์
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ส่วนทีÉ 1 ข้อมลทัÉวไป ของผ้ตอู ู บแบบสอบถาม 

คําชีÊแจง   โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงในช่อง  �    ตามความเข้าใจของท่าน 

1. เพศ   

� 1.ชาย   � 2. หญิง 

2. อาย ุ  

 � 1. น้อยกว่า 18 ปี  � 2.  18 – 25 ปี 

 � 3. 26 – 35 ปี   � 4.  36 ปีขึนไป Ê  

3. สถานภาพสมรส 

� 1.โสด   � 2. สมรส  � 3. หย่า/หม้าย 

4. ระดับการศึกษา 

 � 1.  ต ํ Éากว่าปริญญาตรี  � 2.   ปริญญาตรี � 3.  สูงกว่าปริญญาตรี  

5. อาชีพ 

 � 1.  นักเรียน นิสิต นักศึกษา  � 2.  พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 

 � 3.  ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ � 4.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของธุรกิจ 

� 5.  อืÉนๆ ระบุ.............................................................................. 

6. รายไดต่้อเดือน 

 � 1.  น้อยกว่า  10,000 บาท  � 2.  10,001 – 20,000 บาท 

 � 3.  20,001 – 30,000 บาท  � 4.  30,001 บาทขึนไปÊ  

7. ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL ทีÉท่านเลือกใช ้(ตอบเพียงข้อเดียว) 

 � 1.  TRUE     � 2.  TOT 

 � 3.  ADC (Buddy BB)  

8. ความเร็วในการรับ-ส่งข้อมูลทีÉท่านเลือกใช ้

 � 1.  64-128 Kbps   � 2. 256-512 Kbps    

 � 3.  768 Kbps-1 Mbps   � 3.  2 Mbps หรือมากกว่า   

9. ท่านเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตระบบ ADSL เพืÉอว ัตถุประสงค์ใด 

 � 1.  เพืÉอใช้เชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ททีÉบ้าน 

 � 2.  เพืÉอใช้ดูรายการโทรทัศน์ผ่านอินเตอร์เน็ท 

 � 3.  เพืÉอการรับ-ส่งข้อมูลระหว่างสํานักงานใหญ่และสํานักงานสาขา 

 � 4.  อืÉน ๆ ระบุ................................................................................................. 
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10. เหตุผลสําคัญทีÉท่านเลือกใช ้ผู ้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต ISP ระบบ ADSL 

 � 1.  ความน่าเชืÉอถือของผู ้ให้บริการ � 2. ความเชืÉอมันในคุณภาพของบริการÉ  

 � 3.  ความเหมาะสมของอัตราค่าบริการ � 4. ความเอาใจใส่ในการบริการ 

 � 4.  อืÉน ๆ ระบุ................................................................................................. DPU
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ส่วนทีÉ   2. ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการเลือก ISP ระบบ ADSL 

2.1 โปรดระบระดับุ ความสําคัญของปัจจัยต่างๆ ทีÉมีผลต่อการเลือกผ้ให้บริการอินเทอร์เน็ต ู

ADSL โดยเขียนเครืÉองหมาย  ลงในช่องระดับความสําคัญของแต่ละปัจจัย 

 

ระดับความสําคัญ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด มาก 

ทีÉสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ทีÉสุด 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ      

    1.1 ขนาดกระทัดรัด รูปทรงสวยงาม       

1.2 ความสะดวกในติดตังและใช้งานÊ       

 1.3  คุณภาพโครงข่าย      

 1.4  พืนทีÉการให้บริการÊ       

1.5  การรับประกันหลังการขาย      

1.6  ความสามารถของอุปกรณ์ (Features and options)      

2. ปัจจัยด้านราคา      

    2.1 ราคาอุปกรณ์      

    2.2  ราคาค่าใช้บริการต่อความเร็วรายเดือน      

    2.3  ค่าติดตัÊงและเชืÉอมต่อ      

    2.4  มีบริการชําระผ่านบัตรเครดิต และ อินเทอร์เน็ต      

3. ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย)      

    3.1 ความสะดวกในการซือÊ        

    3.2 ทําเลทีÉตังร้านจําหน่ายหาง่ายÊ       

    3.3 ความสะดวกในการจอดรถ      

    3.4 มีตัวแทน/ร้านขายจํานวนมาก      
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ระดับความสําคัญ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด มาก 

ทีÉสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ทีÉสุด 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด      

 4.1 การโฆษณาในหนังสือพิมพ์ นิตยสาร โปสเตอร์ โทรทัศน์      

    4.2 ค่าใช้บริการทีÉสามารถแลกเปลีÉยนเป็นรางวลั (Reward)       

    4.3 โปรโมชันค่าใช้บริการเสริมÉ /ค่าบริการโทรต่อเดือน      

    4.4 โปรโมชันสําหรับลูกค้าใหม่และเก่าÉ       

    4.5 โปรโมชันด้านการใช้งานร่วมกับระบบอืÉน ๆ É

(โทรศัพท์มือถือ, โทรศัพท์พืนฐานÊ , เคเบิลทีวี) 

     

5. ปัจจัยด้านทักษะ ความร้ คู วามสามารถของบคคลากรุ       

    5.1 พนักงานมีความรู้ความชํานาญ      

   5.2  พนักงานแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างฉับไว      

   5.3 พนักงานสุภาพ ยิมแย ้มแจ่มใสÊ       

   5.4 พนักงานแต่งกายสุภาพ เหมาะสม      

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ      

   6.1 ขันตอนกÊ ารให้บริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก      

   6.2 สะดวก รวดเร็วในการติดตัง ซ่อมแซมÊ       

   6.3 มีการจัดคิวการให้บริการก่อน-หลัง      

   6.4 จ ํานวนพนักงานพอเพียงต่อการให้บริการ      

7. ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ      

   7.1 สํานักงานสะอาดเป็นระเบียบ      

   7.2 มีสิงอ ํานวยความสะดวกต่างÉ  ๆ เช่น ทีÉนังรอ นําดืÉมÉ Ê       

   7.3 ป้ายชืÉอสถานทีÉเห็นชัดเจน       

   7.4 ทางเข้า-ออก สะดวก สอาด ปลอดภัย      
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2.2 โปรดระบความสําคัญของปัจจัยต่างๆ เหล่านีÊ โดยเขียนเครืÉองหมาย ุ  ลงในช่องระดับ

ความสําคัญของแต่ละปัจจัย 

 

ระดับความสําคัญ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด มาก 

ทีÉสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ทีÉสุด 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ      

2. ปัจจัยด้านราคา      

3. ปัจจัยด้านสถานทีÉ (ช่องทางการจัดจําหน่าย)      

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด      

5. ปัจจัยด้านบุคคลากร      

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ      

7. ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ      

 

 

2.3 ปัญหาทีÉเกีÉยวข้องกับการให้บริการ 

1.  ผลิตภัณฑ ์

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………... 

2.  ราคา 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………... 

3.  ช่องทางการจัดจําหน่าย 

……………………………………………………………………………………………

……………………………...……………………………………………………………………... 

4.  การส่งเสริมการตลาด 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………... 
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5.  พนักงาน 

……………………………………………………………………………………………

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

6.  การให้บริการ 

……………………………………………………………………………………………

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

7.  สิงแวดล้อมทางกายภาพÉ  

……………………………………………………………………………………………

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

 

2.4 ข้อเสนอแนะ 

1.  ผลิตภัณฑ ์

……………………………………………………………………………………………

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

2.  ราคา 

……………………………………………………………………………………………

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

3.  ช่องทางการจัดจําหน่าย 

……………………………………………………………………………………………

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

 

4.  การส่งเสริมการตลาด 

……………………………………………………………………………………………

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

5.  พนักงาน 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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6.  การให้บริการ 

……………………………………………………………………………………………

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

7.  สิงแวดล้อมทางกายภาพÉ  

……………………………………………………………………………………………

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

 
 
          ขอขอบคุณทีÉให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
                ผู ้วิจัย 
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ประวัติผ้เขียนู  
 

ชืÉอ-สกลุ   พงศ์ศักดิÍ  คงทรัพย ์

 

ประวัติการศึกษา       

ปริญญาตรี วิทยาศาสตร์บัณฑิต (วทบ.) วิทยาการคอมพิวเตอร์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ปทุมธานี 

 

ประวัติการทํางาน 

ปัจจุบัน                                       Head of Project management Office and Network Roll-Out, 

Ericsson Brach Office (Cambodia) AB 
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