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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในหอพัก ซอยลาดพราว 
122 เขตวังทองหลาง กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยขอเสนอแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการที่จะใช
บริการ  เพื่อเปนกรอบแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

1.  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.  ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
3.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 
4.  ขอมูลการใชบริการอินเตอรเน็ตความเรว็สูง 
5.  งานวิจยัที่เกีย่วของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 
ความหมายของพฤติกรรม 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 29) กลาวถึง พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การเชาซ้ือ การใช การประเมินผลในสินคาบริการซึ่งคาด
วาจะตอบสนองความตองการของเขา 
 ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 24) ไดใหความหมายของพฤติกรมมผูบริโภควา หมายถึง 
การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับ การจัดหาใหไดมาและการใชสินคาและ
บริการ ทั้งนี้รวมหมายถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีอยูกอนแลว และซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมี
การกระทําดังกลาว 

อดุลย จาตุรงคกุล (2542, หนา 5) ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา  เปนปฎิกิริยา
ของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และการใชสินคาและการบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ง
กระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฎิกิริยาตางๆ เหลานั้น 

ศุภร เสรีรัตน (2548, หนา 6) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง 
พฤติกรรมของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผาน
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กระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลที่ถือวาเปนผูบริโภคที่นี้คือ บุคคลผูมีสิทธิในการไดมาและการใช
ไปซึ่งสินคาและบริการที่ไดมีการเสนอขายโดยสถาบันทางการตลาด 

สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงกระบวนการหรือ พฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ 
การใช และการประเมินผลการใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซ่ึงมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและ
บริการทั้งในปจจุบันและอนาคต   

พฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการ 
 เลงวิทท (Harold J. Lawit, อางถึงใน ศุภกร  เสรีรัตน , 2548 หนา 34) ไดกลาววา กอนที่
มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมา จะมีมูลเหตุที่จะทําใหเกิดพฤตกิรรมเสมอ ซ่ึง
มูลเหตุดังกลาว จะเปนตวักระตุนเรงเราจติใจทําใหเกดิความตองการและจากความตองการจะทําให
เกิดแรงจูงใจและแสดงพฤตกิรรมในที่สุด ซ่ึงมีลักษณะเปนขั้นตอนหรือเปนกระบวนการเรยีกวา 
“กระบวนการของพฤติกรรม” (process of behavior) กระบวนการของพฤติกรรมของมนุษยจงึมี
ลักษณะคลายกัน 2 ประการ ดังนี ้

1. พฤติกรรมจะเกดิขึ้นไดจะตองมีสาเหตุทาํใหเกิด (behavior is caused) ซ่ึงหมายความวา 
การที่คนเราจะแสดงพฤตกิรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมานั้นจะตองมสีาเหตุทําใหเกดิ และส่ิงซ่ึงเปน
สาเหตุก็คือ ความเปลี่ยนแปลงในตัวคนนัน่เอง 

2. พฤติกรรมจะเกดิขึ้นไดจะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน (behavior is motivated)  นั่น
คือ  เมื่อคนมีความตองการเกดิขึ้นแลว คนกป็รารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการนั้นจนกลายเปน
แรงกระตุนหรอืแรงจูงใจ ใหแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกดิขึ้นนั้น 
               รูปแบบของพฤตกิรรมผูบริโภค 
 สําหรับผูบริโภคที่อยูในตลาดผูบริโภคหรือตลาดอุตสาหกรรม     กอนที่ผูบริโภคจะทํา
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑจะมีปจจัย และขั้นตอนที่ใชพิจารณาอยางเปนลําดับ   และมีความซับซอน
แตกตางกันตามเงื่อนไขของผูบริโภค และจุดมุงหมายในการซื้อดังแสดงรูปแบบของพฤติกรรมของ
ผูบริโภคพื้นฐานมีสวนประกอบ 3 สวน ดังภาพที่ 2.1 (ธงชัย  สันติวงษ , 2538 , หนา 35 – 38) 
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สภาวะจิตใจและความรูสึกนึก
คิดของผูบริโภค “กลองดํา” 

 -  ความตองการและแรงจูงใจ,    
     ทัศนคติ 
 - การเรียนรู, การรับรู 
 -กระบวนการตัดสินใจ 
 - ทัศนคติ      

 - บุคลิกภาพ      

 - กระบวนการตัดสินใจซื้อ 

พฤติกรรมการตอบสนอง
โดยพิจารณา 
- ตราสินคา, วิธีการซื้อ 

- ราคา  

- รานคา 
- ความถี่ในการซื้อ 

 
สิ่งเรา 

-สิ่งเราภายใน 

-ส่ิงเราภายนอก 

 
รูปแบบของพฤติกรรมผูบริโภคพื้นฐาน ภาพที่ 2.1 

ที่มา : Engel et al, 1995, p. 4. อางใน ธงชัย  สันติวงษ , 2538 , หนา 36 
 
 รูปแบบของพฤติกรรมผูบริโภคมี 3 สวน ดงันี้ คือ 

1.  ส่ิงเรา (Stimulus) คือ  วัตถุ  ส่ิงของ เหตุการณตาง ๆ   การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
บุคคลอื่นตลอดจนการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพของบุคคลที่จะทําหนาที่กระตุนใหบุคคลรับรู 
เรียนรูหรือแสดงออกซึ่งพฤติกรรมตอบสนองภายใตสภาวการณใด สภาวการณหนึ่ง ในแง
พฤติกรรมผูบริโภคจะแบงส่ิงเราที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคเปน 2 ประเภท คือ 

     1.1  ส่ิงเราภายใน (internal stimulus) คือ ส่ิงเราที่เกิดจากความตองการทางกายภาพ   
เชน ความหิว กระหายน้ํา ความตองการทางเพศ ความกลัว ความรัก เปนตน ส่ิงเราภายในนี้จะเปน
ปจจัยที่กระตุนใหผูบริโภคแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ภายในสภาวะแวดลอมหนึ่ง ๆ   จากการศึกษา
พบวายิ่งผูบริโภคไดเรียนรูมากขึ้น การตอบสนองตอส่ิงเราภายในจะมีอิทธิพลลดลง ทั้งนี้เพราะ
กรอบและเงื่อนไขทางสังคมมักจะเปนส่ิงกําหนดขอบเขตการแสดงพฤติกรรมการตอบสนองมาก
ขึ้น 

  1.2  ส่ิงเราภายนอก (external stimulus) คือ ส่ิงเราที่เกิดจากสภาวะแวดลอมที่มีผล
กระตุนตอประสาทสัมผัสทั้ง 5 ดานไดแก หู ตา คอ จมูก และการสัมผัส ซ่ึงสิ่งเราภายนอกนี้ มักเกิด
จากการดําเนินกลยุทธการตลาดดานสวนประสมการตลาดของกิจการในดานผลิตภัณฑ ราคา การ
จัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด รวมทั้งอาจเกิดจากสภาวะทางการเมือง เศรษฐกิจ กฎหมาย  
เทคโนโลยี สภาวะการแขงขัน สภาวะแวดลอมนั้น ที่จะมีอิทธิพลตอการเรียนรูของผูบริโภคตาม
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 2.  สภาวะจิตใจและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค “กลองดํา” (Black Box)  โดยปกติแลว
ผูบริหารการตลาดและนักการตลาดจะไมเขาใจในจิตใจ และความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคแตละคน
ทุก ๆ อยางวา   ผูบริโภคตองการผลิตภัณฑอะไร อยางไร ทําใหมีการเปรียบสภาวะจิตใจและ
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภควาเปนกลองดํา ซ่ึงเปรียบเทียบจิตใจผูบริโภคเปนกลองซึ่งยากที่จะ
เขาใจอยางแนชัดคือมีสีดํา แตอยางไรก็ตาม นักการตลาดจะตองพยายามเขาใจหรือเปดกลองดํานี้ 
ดังนั้น นักการตลาดจึงตองคาดการณวากลองดํานั้นบรรจุอะไรไวบาง เพื่อท่ีจะเสนอผลิตภัณฑที่จะ
สนองความตองการตามสภาวะจิตใจและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคไดอยางแทจริง 
 3. พฤติกรรมการตอบสนอง เปนการแสดงออกของผูบริโภคเพื่อตอบสนองสิ่งเรา       
และสภาวะจิตใจและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค เพื่อตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑโดยพิจารณาประเภท
ผลิตภัณฑ  จํานวนหรือปริมาณ  เลือกตราสินคา พิจารณาดานราคา ดานการเลือกรานคา ตลอดจน
พิจารณาเกี่ยวกับความถี่และวิธีการซ้ือดวย ดังนั้น หากผูบริโภคมาถึงขั้นตอนนี้ นักการตลาดจึงมี
หนาที่อํานวยความสะดวกและใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับปจจัยที่ตองพิจารณาตามขอมูลขางตน เพื่อ
ทําให   ผูบริโภคบรรลุกระบวนการตัดสินใจซื้อไดอยางมีประสิทธิภาพที่สุด 
 พิบูล  ทีละปาล ( 2549 , หนา 105) กลาววา นักการตลาดในปจจุบันใหความสนใจใน
การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคโดยใชวิธี “การวิจัยผูบริโภค” (consumer research) ทําใหทราบ
ความรูสึกนึกคิดหรือจิตใจ ซ่ึงเปนกลไกสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการของผูบริโภค ซ่ึง
นับวาเปนการศึกษาที่มีความยุงยาก เพราะความรูสึกนึกคิดหรือจิตใจเปนส่ิงที่อยูภายในตัวของ
บริโภคซึ่งมองไมเห็น การศึกษานี้ก็เปรียบเสมือนการหาความจริงในกลองมืดนั่นเอง 
 ในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค จึงไดนําตัวแบบของการนํามาใชอธิบายพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคที่อยูภายในจิตใจที่มองไมเห็น จึงขอนํามากลาวเปนตัวแบบคือ รูปแบบ
พฤติกรรมการซื้อของฟลิป คอตเลอร (Phillip Kotler , 2000) เปนรูปแบบที่อธิบายพฤติกรรมในการ
ซ้ือของผูบริโภคโดยอาศัยทฤษฎีพื้นฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยวา พฤติกรรมจะเกิดขึ้นตองมี 
2 เหตุ คือ ส่ิงเรา 2 สวน ไดแก ส่ิงเราทางการตลาด (marketing stimulus) คือ สวนผสมการตลาด
หรือ 4P’s ซ่ึงเปนปจจัยที่ควบคุมไดและสิ่งเราภายนอกที่ไมสามารถควบคุมได คือสภาพแวดลอม
ตางๆที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ไดแก เศษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง วัฒนธรรม เปนตน 
 ส่ิงเราดังกลาวเปนเหตุใหเกิดพฤติกรรมการซื้อหรือปอนเขา (Input) สูกลองดํา (black 
box) ผานกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือภายใตอิทธิพลของวัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยาแลว
ปรากฎผลออกมา (Output) เปนการแสดงพฤติกรรมตอบสนอง (Response) ตอส่ิงเราวาจะตัดสิน
สินใจซื้อหรือไม 
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ภาพที่  2.2  พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  
ที่มา : พิบูล ทีปะปาล,2549,หนา 106. 

ความตองการซื้อของผูบริโภค 
 ความตองการซื้อของผูบริโภคถาแบงตามทฤษฎีทางจิตวิทยาได 4 ทฤษฎี คือ   
(ปรีชา  ปนธุระ, 2539, หนา 64-65) คือ 
 1. ทฤษฎีมารแชลเลียน      (Marhallian Theory)      เปนรูปแบบความตองการซื้อของ
ผูบริโภคทางเศรษฐศาสตรที่ยึดหลักวา   การซื้อของบริโภคเปนผลลัพธของความมีเหตุผล  โดย
ผูบริโภคจะทําการคํานวณอยางรอบคอบถึงคุณคาทางเศรษฐกิจ  ในการซื้อสินคาชนิดหนึ่ง ๆ แลว
เลือกซื้อผลิตภัณฑที่กอใหเกิดอรรถประโยชนสูงสุด ทําใหเกิดขอคิดทางการตลาดบางประการ    
เชน ถาลดราคาลงผูบริโภคจะซ้ือเพิ่มขึ้นหรือเมื่อรายไดแทจริงเพิ่มขึ้นผูบริโภคจะซ้ือเพิ่มขึ้น ซ่ึง
กลาวโดยสรุปไดวา ตามทฤษฎี Marhallian ผูบริโภคจะใหความสนใจปจจัยทางเศรษฐกิจ ราคา  
และอรรถประโยชนที่ไดจากการซื้อแตละครั้งเปนเกณฑในการตัดสินใจในการซื้อสินคาชนิดหนึ่ง   
 2.  ทฤษฎีพาฟลอฟเวียน (Pavlovian Theory) เปนรูปแบบการซื้อของผูบริโภค โดยยึด
หลักการที่วา การเรียนรูเปนกระบวนการสัมพันธของพฤติกรรมที่ถูกวางเงื่อนไข องคประกอบของ
การเรียนรูประกอบดวย แรงกระตุน การตอบสนอง และการเสริมแรงผูบริโภคจึงมักจะทําการซื้อ
โดยอาศัยความเคยชินมากกวาจะพิจารณาโดยลึกซึ้ง 
 3.  ทฤษฎีฟรอยเดียน (Freudian Theory)  เปนรูปแบบความตองการซื้อโดยยึดหลักที่วา
มนุษยมีการเรียนรูถึงการสนองตอความตองการของตนเอง ซ่ึงแตละคนจะแตกตางกันตามแตระดับ
การพัฒนาความเปนตัวเอง ดังนั้นการซื้อของผูบริโภคนอกจากจะคํานึงถึงลักษณะทางเศรษฐกิจของ
ผลิตภัณฑแลวตองคํานึงถึงลักษณะทางดานจิตใจที่ซอนอยูดวย เพราะผูบริโภคตัดสินใจโดยรับ
อิทธิพลอยางแรงมาจากเครื่องกระตุนหรือเจตคติที่อยูภายในสวนลึกของตัวเอง 
 4.  ทฤษฎีเวลเบลเนียน (Veblenian Theory) เปนรูปแบบความตองการซื้อของผูบริโภค
โดยยึดหลักว ามนุษย เปนสัตว สังคม  พฤติกรรมที่ แสดงออกเปนผลมาจากวัฒนธรรม 
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ขนบธรรมเนียมประเพณี และชนชั้นทางสังคมที่มนุษยนั้นเปนสมาชิกอยู ดังนั้นพฤติกรรมจึงอาศัย
แนวทางของกลุมสังคมในอดีตและปจจุบันเปนตัวนํา 
 สรุป พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของผูบริโภคขั้นสุดทายที่ซ้ือ
สินคาและบริการไปเพื่อรับประทานหรือเพื่อใชภายในครัวเรือน 

 
ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 
 ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสามารถแบงออกไดเปน 2 ทฤษฎีใหญ ๆ  
(ยุทธนา ธรรมเจริญ, 2530, หนา 25-26) คือ 
 1. การตัดสินใจซื้อดวยปจจัยบางสวน (partial explanation theories)  ทฤษฎีนี้ไดพยายาม
อธิบายการตัดสินใจของผูบริโภควาตั้งอยูบนพื้นฐานของปจจัยสําคัญ 5 ประการ คือ ขึ้นอยูกับ
โอกาส (chance) นิสัย (habit) แรงกระตุน (impules) การตามอยางสังคม (social orientation) และ
พันธุกรรม (heredity)  ในการตัดสินใจของผูบริโภค อาจขึ้นอยูกับปจจัยขางตนเพียงปจจัยเดียวหรือ
ทั้งหมดก็ได และลักษณะที่เกิดขึ้นอาจเปนเพียงชั่วขณะใดขณะหนึ่งหรือเกิดกับบางคนเทานั้น เชน 
ในเรื่องของพันธุกรรม อาจกลาวไดวาคนที่ซ้ือมีดโกนหนวดมีสวนมาจากพันธุกรรมของเขา เพราะ
ถาพันธุกรรมของเขาไมมีหนวด เขาก็คงจะไมตองซื้อมีดโกนหนวด หรือถานิสัยของเขาไมชอบการ
โกนหนวดเขาก็อาจจะไมตัดสินซ้ือมีดโกนหนวดไดเชนกัน นอกจากนี้ทฤษฎีนี้ยังใหแนวความคิด
ในอีก 2 ลักษณะ คือ 
     1.1 การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมีพื้นฐานมาจากปฏิกิริยาในการตอบสนองและ
อารมณขณะนั้นคอนขางมาก (impulse) เชน ซ้ือเพราะเกิดสะดุดตาจากตูโชวสินคา 
     1.2 ผูบริโภคมักตัดสินใจโดยไมคํานึงถึงขอเท็จจริงเกี่ยวกับตัวสินคามากนัก เชน การ
ตัดสินใจซื้อผงซักฟอกยี่หอที่ตองการ ถาไมมีวางบนชั้นแมบานอาจซื้อยี่หออ่ืนแทนได เพราะ
ผงซักฟอกเปนสินคาที่ไมตองเลือกมากนัก 
 2. การตัดสินใจซื้อดวยปจจัยพื้นฐาน (basic explanation theories)  ทฤษฎีนี้เชื่อวา 
ผูบริโภคทุกคนเปนผูที่พยายามจะลดความเสี่ยง (risk reducer) และขณะเดียวกันก็เปนนักแกปญหา 
(problem solver)  ดวย นั่นคือการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคเปนหนทางของการลดความเสี่ยง 
ผูบริโภคมักจะคํานึงถึงความเสี่ยงกับผลที่ตามมาหลังการตัดสินใจซื้อ นักการตลาดจึงสนใจกับ
หลักการนี้มากขึ้น โดยการเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาเพื่อใหผูบริโภคสนใจในการตัดสินใจซือ้สินคา
เร็วขึ้น เพื่อใหรูสึกวาเขาไมไดเส่ียงกับการซื้อสินคามากนัก พฤติกรรมที่เกิดขึ้นเสมอ ๆ ก็คือ 
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ผูบริโภคจะซื้อสินคาจากรานประจํา หรือซ้ือเฉพาะสินคาที่โฆษณาอยางกวางขวางและเปนสินคาที่
นิยมใชโดยทั่วไป 
 ความสําคัญของทัศนคติตอนักการตลาด 
  จุดประสงคสวนใหญของความพยายามทางการตลาด คือ ตองการมีอิทธิพลตอทัศนคติของ
ผูบริโภคใหผูบริโภคเกิดทัศนคติในทางที่ดีตอสินคาและบริการ เพื่อใหทัศนคติที่ดีนั้น ผลักดันใหเกิด
พฤติกรรมที่ผูขายตองการ ทัศนคตินั้นถือไดวาเปนผลรวมของหลาย ๆ องคประกอบและเปนตัวที่มี
อิทธิพลสําคัญ และมีผลตอวิถีทางดําเนินชีวิตของบุคคลนอกจากนี้ทัศนคติยังเปนตัวการสําคัญในการ
กอเกิดพฤติกรม เชน ตราสินคาใดที่จะซื้อที่รานคาไหน เปนตน เพราะฉะนั้นความเขาใจเกี่ยวกับ
ทัศนคติจึงเปนจุดสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพราะความเขาใจเกี่ยวกับทัศนคตินํามาซึ่ง
การวางแผนการตลาดไดอยางถูกตองและเหมาะสม 
 สาเหตุหนึ่งที่นักการตลาดควรจะเขาใจเกี่ยวกับทัศนคติก็คือ ทัศนคติสามารถใหขอมูลที่
สําคัญ เชน ทําใหสามารถทํานายการซื้อในอนาคต ทําใหเขาใจถึงยอดขายของเราไดวาดีหรือไมดี 
และ ทําใหเราปรับปรุงสวนประสมการตลาดเพื่อพัฒนาทัศนคติของผูบริโภคได สามารถจะสรุปได
วา ทัศนคติสําคัญและมีประโยชนตอการตลาดดังนี้ คือ (ประภาเพ็ญ สุวรรณ, 2536, หนา 154) 
 1. ทัศนคติเปนตัวแปรที่เราใชวัดความมีประสิทธิภาพของกิจกรรมทางการตลาด คือ ถา
กิจกรรมทางการตลาด เชน การออกโฆษณาสินคาตามสื่อตาง ๆ ประสบผลสําเร็จ ทัศนคติของ
ผูบริโภคที่มีตอสินคานั้นๆ จะตองดีคือผูบริโภคมีความชอบในตัวสินคา 
 2. ทัศนคติชวยประเมินกิจกรรมทางการตลาดกอนนําออกใชจริง คือการทําการทดสอบ 
โดยวัดทัศนคติของกลุมเปาหมาย ถาผลทัศนคติเปนไปในเชิงบวกหมายความวา กิจกรรมทาง
การตลาดนั้น ๆ สามารถนําออกใชไดในตลาดจริง แตถาทัศนคติเปนไปในเชิงลบก็หมายความวา 
กิจกรรมทางการตลาดนั้น ๆ ไมควรนําออกมาใชในตลาดจริง 
 3. ทัศนคติใชในการแบงสวนตลาด และ การตัดสินใจเลือกสวนของตลาด (market 
segment) ที่ตองการ   โดยจะแบงกลุมผูบริโภคเปนสวนของตลาดซึ่งมีทัศนคติที่ดีตอสินคาและตรา
สินคา   และกลุมที่มีทัศนคติที่ไมดีตอสินคาและตราสินคา   นักการตลาดมักตัดสินใจเลือกและการ
ดําเนินงานดานการตลาด ในสวนตลาดซึ่งมีทัศนคติที่ดีมาเปนกลุมเปาหมาย  

4. ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณลักษณะแตละคุณลักษณะของผลิตภัณฑนั้น  ทําใหกิจการ
ทราบไดวา ทัศนคติที่จะมีตอผลิตภัณฑเปนอยางไร และทัศนคติตอโฆษณาก็ทําใหเราวัดอํานาจการ
ชักจูงใจของโฆษณาได (ประภาเพ็ญ สุวรรณ, 2536, หนา 154) 

 โดยสรุปแลว  จะเห็นไดวา ทัศนคติมีความสําคัญและการเขาใจทัศนคติของผูบริโภคจะทํา
ใหกอเกิดประโยชนในการวางแผนการตลาดในหลาย ๆ ทิศทางดวยกัน 
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 ลักษณะผูบริโภคเปาหมาย     
 การอธิบายลักษณะผูบริโภคเปาหมายควรทําความเขาใจกับลักษณะของผูบริโภค (ปรีชา 
ปนธุระ, 2539, หนา 19) ผูบริโภค คือบุคคลตาง ๆ ที่มีความสามารถในการซื้อหรืออีกนัยหนึ่งถามอง
ในแงของเศรษฐกิจที่ใชเงินเปนส่ือกลางก็คือ ทุกคนที่มีเงิน นอกจากนั้นในทัศนะของนักการตลาด
ผูบริโภคจะตองมีความเต็มใจในการซื้อ (willingness to buy) สินคาหรือบริการดวยลักษณะอื่น ๆ 
ของผูบริโภค บางคนนั้นซื้อสินคาไปเพื่อประโยชนสวนตัว ในขณะเดียวกันกับที่ยังมีผูบริโภคอีก
หลายรอยหลายพันคนซื้อไปเพื่อขายตอหรือใชในการผลิตและทําการตลาดผลิตภัณฑหรือบริการที่
ผลิตได 
 บางคนอาจเขาใจวา ผูบริโภคอาจจะไมมีเหตุผลอันใดในการซื้อเนื่องจากเคยพบเคยเห็น 
หรือเคยไดยินไดฟงมาหลาย ๆ อยาง เปนตนวา คนซื้อส่ิงของเขาอาจไมตองการเลยก็ได พวกคนที่
พบเห็น บางคนก็ซ้ือมากกวาที่จําเปนหรือซ้ือของที่เหมาะสม บางคนก็ซ้ือของผิด ซ้ือมาแลวไมชอบ
ใจเลยไมไดใชก็มี  สรุปแลวเราพบวามีผูบริโภคหลายประเภททีเดียวในแตละสังคม บางคนถึงกับ
สรุปเอาเองเลยวาผูบริโภคมักเปนผูที่มีการตัดสินใจที่แยที่สุด แทที่จริงแลวผูบริโภคทุกคนเปนผูที่
ตัดสินใจทั้งดีและเลว เพราะเขาเปนมนุษยปุถุชนถึงเปนไปไมไดที่จะทําอะไรถูกไปหมดทุกครั้ง ใน
เมืองแตละเมืองมีรานคาเปนหมื่นเปนแสนราน มีสินคานับชนิดไมถวน และยิ่งกวานั้นผูบริโภคตอง
ทําการตัดสินใจซื้อสินคาเหลานั้นในปหนึ่ง ๆ นับครั้งไมถวน จึงเปนธรรมดาอยูเองที่จะหลีกเลี่ยง
ความผิดพลาดบางประการไมพน ซ่ึงเราทุกคนก็คงยอมรับในฐานะที่เราเองก็เปนผูบริโภคสินคาดวย
เชนกัน  อยางไรก็ดีเราก็ตองเห็นใจวาผูบริโภคสวนมากมิใชคนใจเย็นนัก การซื้อแตละครั้งก็มิได
วางแผนหรือนั่งคํานวณอยางละเอียดถ่ีถวน โดยเฉพาะอยางยิ่ง บางครั้งมีความจําเปนรีบดวนที่
จะตองซ้ือโดยเร็วหรืออยากจะคิดนาน ๆ แตเวลามีไมมากนัก เพราะฉะนั้นสิ่งที่ทําไดดีที่สุดคือ
พยายามที่จะตัดสินใจใหดีและฉลาดที่สุดเทาที่จะทําได 
 การตลาดในปจจุบันมีความจําเปนอยางยิ่ง ตองกําหนดกลุมเปาหมายของสินคาแตละชนิด
ที่ผลิตออกสูตลาด ทั้งนี้เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่เดนชัด และเพื่อใหตัวสินคาโดดเดนมีเอกลักษณ
เฉพาะตัว ตลอดจนเพื่อใหการกําหนดกลยุทธทางการตลาดดําเนินไปไดอยางตรงเปาหมาย  
นอกจากนี้ยังงายตอผูบริโภคในการตัดสินใจวาสินคาประเภทใดตรงตามความตองการและเหมาะสม
กับตนเอง การทดลองใชยอมมีความเปนไปไดมากกวาสินคาที่ไมไดมีการกําหนดตําแหนงเอาไว
อยางชัดเจน ซ่ึงเปนแนวทางทําตลาดในยุคปจจุบันที่มุงเนนไปสูการเจาะตลาดเฉพาะกลุมไมเหวี่ยง
แหเหมือนตลาดมวลชน ในอดีตการแบงกลุมเปาหมายกระทําไดหลายชนิดขึ้นอยูกับมุมมองของ
นักการตลาดแตละบริษัทวาจะเล็งเห็นศักยภาพของตลาด และกลุมเปาหมายนั้นมากนอยเพียงใด เชน 
การแบงกลุมลูกคาตามรายได เพศ อายุ ทั้งนี้การแบงตามรายไดจําแนกเปน กลุมเอ บี ซี และดี  สวน
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การแบงตามอายุจะแบงเปน 4 กลุมใหญ ๆ คือ กลุมเด็ก กลุมเจนเนอเรชั่นเอ็กซ และวาย กลุมเบบี้บูม
เมอร และกลุมผูสูงอายุ  ดังนี้  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ , 2546 , หนา 140 
 1. กลุมเด็ก กลุมนี้จะมีลักษณะที่เรียกวามีชีวิต (live and active) ชอบสํารวจและสรางมโน
ภาพ (exploring and fantasizing) มีความอยากรูอยากเห็นและมีความตองการสูง (curious and 
demanding) เด็กเล็ก ๆ จะเปนผูจูงมือคุณพอคุณแมไปเลือกซื้อของตามที่ตองการ แตก็มีสินคา
บางอยางที่พอแมเปนผูเลือกใหเด็กโดยที่เด็กไมมีโอกาสเลือก ดังนั้นผูประกอบการจึงตองทําการ
ประชาสัมพันธผานทางพอแมของเด็กเพื่อจูงใจใหซ้ือสินคาของตนเอง 
 2. กลุมเจนเนอเรชั่นเอ็กซและวาย กลุมนี้กําลังเปนที่สนใจกันในแวดวงการตลาด 
โดยเฉพาะในประเทศที่เจริญทางดานเศรษฐกิจ โดยระบุวา เจนเนอเรชั่นเอ็กซ อายุระหวาง 15-35 ป 
เปนวัยเร่ิมทํางาน (young adults)  ซ่ึงเปนกลุมที่มีจํานวนมากขึ้นและมีกําลังซ้ือสูงอยางมาก
เชนเดียวกับกลุม เจนเนอเรชั่นวาย อายุตั้งแต 13 ปขึ้นไป โดยเจนเนอเรชั่นวาย แมจะไมมีกําลังซื้อ
โดยตรงแตสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมของครอบครัว ทําใหคนกลุมนี้มีอํานาจซื้อทางออมสูงมาก  
ตัวอยางเชน สังคมไทยในยุคนี้ขึ้นกับคนระดับกลางซึ่งใหความสําคัญกับการศึกษามากเพราะการ
แขงขันทางสังคมสูง แตมหาวิทยาลัยดี ๆ มีอยูนอย พอแมจึงใหทุกอยางตามที่ลูกเรียกรองขอเพียงแต
ขอใหสอบเขามหาวิทยาลัยปดไดเทานั้น 
 3. กลุมเบบี้บอมเมอร กลุมนี้เปนผูเกิดหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 เปนยุคที่ทุกประเทศทั่ว
โลกซึ่งไดรับผลกระทบจากสงครามโลกสนับสนุนใหครอบครัวมีบุตรเพิ่มขึ้นเพื่อเปนการเพิ่ม
ประชากรใหมากขึ้น คนกลุมนี้ปจจุบันมีอายุราว 40-60 ป เปนคนรุนพอแม และยังคงมีคานิยมเดิม ๆ 
 4. กลุมผูสูงอายุ กลุมนี้เปนผูที่มีวัย 60 ปขึ้นไป ในทศวรรษที่ 20 หรือป ค.ศ.2001 คนกลุม
นี้มีอัตราสวนสูงประมาณ รอยละ 16 ของประชาชนทั้งประเทศ ซ่ึงเพิ่มขึ้นจากป ค.ศ.1991 ที่มี
อัตราสวนเพียงรอยละ 13 ทั้งนี้เปนเพราะความเจริญทางการแพทยและการสาธารณสุขทําให
ประชากรมีอายุยืนขึ้น ประกอบกับอัตราการเกิดของประชากรในป ค.ศ.2000 จะลดลงมาเหลือ
ประมาณรอยละ 1.1) 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 
 เปาหมายของการซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค ก็คือ การไดรับความพอใจในสินคา
หรือบริการที่ซ้ือมา  โดยผูบริโภคจําเปนตองกําหนดรูปแบบการตัดสินใจใหไดวาจะซื้อหรือไม 
(whether) ถาซื้อตองการซื้ออะไร(what) ซื้อเมื่อใด (when) ซ้ือท่ีไหน (where) และซื้ออยางไร (how 
to purchase)  ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน , และคณะ 2546 , หนา 145) 
 1. การตัดสินใจซื้อเบื้องตนวาจะซื้อหรือไมนั้นสามารถตกลงใจไดทั้งกอนและหลังจาก
การไปถึงสถานที่ซ้ือขายแลว ผูบริโภคอาจรูโดยสัญชาตญาณวาเขาตองการสินคานั้นหรือไม ในกรณี
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ไมจําเปนตองมีกิจกรรมทางการตลาดเขามาเกี่ยวของ หรือในอีกแงหนึ่งการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
หลังจากผูบริโภคเขาตลาด    การตัดสินใจวาจะซื้อสินคาดีไหมขึ้นอยูกับการเสาะหาขอมูลและการ
ประเมินสินคาในตลาดนั้น 
 2. การตัดสินใจวาตองการซื้ออะไร มีความสัมพันธโดยตรงกับสินคาหรือบริการที่มีให
เลือกในตลาดโดยผูบริโภคจําเปนตองคนหาความพอใจ หรือประโยชนที่จะไดรับจากสินคาหรือ
บริการ ซ่ึงความพอใจจะบรรลุไดก็โดยผานความเปนเจาของสินคาเทานั้น นอกจากนี้ยังขึ้นกับวา
สินคาหรือบริการนั้นจะสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคถึงระดับที่ผูบริโภคตองการหรือไม 
เมื่อใดที่ผูบริโภคตระหนักวาตนมีความตองการสินคาผูบริโภคก็จะเขาไปในตลาด 
 3. ผูบริโภคจะซื้อสินคาเมื่อใด วันไหน ฤดูไหน ขึ้นกับเวลาวาผูบริโภคตองการสินคาหรือ
บริการนั้นหรือไม ทั้งนี้เพราะ ณ เวลาที่ตางกันผูบริโภคจะตองการสินคาตางกัน 
 4. การตัดสินใจวาจะซื้อสินคาที่ไหน เปนเรื่องของการเลือกรานคาที่จะซื้อ เชน คนอยู
นอกเมืองอาจซื้อจากรานขายของชําหรือตลาดใกล  ๆ  บาน  ขณะที่คนในเมืองอาจซื้อจาก
หางสรรพสินคา หรืออาจซื้อจากรานสะดวกซื้อก็ได 
 5. การตัดสินใจวาซื้ออยางไร เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับเวลาและความพยายามที่ใชไป
สําหรับการซื้อสินคา จํานวนสินคาที่ซ้ือ ซ้ือดวยเงินสดหรือไม เดินทางไปซื้อดวยวิธีใด และแวะราน
ไหนบาง และจะเดินซื้อคนเดียวหรือไปซื้อกับใคร 
 ผูบริโภคจะตองตอบคําถามทั้ง 5 ใหไดจึงอาจกลาวไดวา หัวใจสําคัญของพฤติกรรม
ผูบริโภคคือกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
               กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 กระบวนการในการตัดสินใจซื้อ  (buying decision process)  เปนลําดับขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคในกระบวนการการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคนั้น  
 แมผูบริโภคจะมีความแตกตางกัน มีความตองการแตกตางกัน แตผูบริโภคจะมีรูปแบบ
การตัดสินใจที่เหมือนกัน  ซ่ึงกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ มี  5 ขั้นตอน คือ   
(เสรี  วงษมณฑา , 2543 , หนา 192 - 196)  
 1. การตระหนักถึงปญหาหรือรับรูถึงความตองการ  (problem or need recognition)   เปน
ขั้นตอนที่บุคคลเกิดความรูสึกถึงความแตกตางระหวางสภาพการรับรูที่เปนอุดมคติกับสภาพการรับรู
ที่เปนจริง (Blackwell, Miniard and Engel, 2001,p.72)  คือเกิดความรูสึกวาสภาพความเปนจริงนั้น 
ดอยกวาสภาพอันเปนอุดมคติหรือสภาพที่ปรารถนา (Ideal state) จึงกอใหเกิดความตองการที่จะเติม
เต็มสวนตางระหวางสภาพอุดมคติกับสภาพที่เปนจริง โดยปญหาของแตละบุคคลจะมีสาเหตุที่
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แตกตางกันไป ซ่ึงสามารถสรุปไดวา การเกิดปญหาของผูบริโภคมักจะเกิดจากมีการเปลี่ยนแปลงใน
รูปแบบตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดขึ้นจากสาเหตุตอไปนี้ 
     1.1 ส่ิงของที่ใชอยูเดิมหมดไป   จึงเกิดความตองการใหมจากการขาดหายของสิ่ง
ของเดิมที่มีอยู ผูบริโภคจึงจําเปนตองการหาสิ่งใหมมาทดแทน 
     1.2 ผลของการแกปญหาในอดีตนําไปสูปญหาใหม  หลายครั้งการใชผลิตภัณฑอยาง
หนึ่งในอดีตอาจกอใหเกิดปญหาตามมา เชน เมื่อสายพานเครื่องยนตสําหรับรถยนตขาด แตไม
สามารถหาสายพานที่ตรงกับมาตรฐานของเครื่องยนตได ทําใหตองใชสายพานอื่นมาทดแทน แตการ
ใชสายพานที่ไมไดมาตรฐานตรงกับเครื่องยนตกอใหเกิดเสียงดัง จึงตองหาสเปรยมาฉีดสายพานเพื่อ
ลดการเสียดสีซ่ึงกอใหเกิดเสียงดังจนกวาจะสามารถเปลี่ยนเปนสายพานที่ไดมาตรฐานตรงกับ
เครื่องยนต เปนตน 
     1.3 การเปลี่ยนแปลงสวนบุคคล    ความเจริญเติบโตของบุคคลทั้งดานวุฒิภาวะและ
คุณวุฒิ หรือการเปลี่ยนแปลงในทางลบ เชน การเจ็บปวย รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพ การ
เจริญเติบโต อวนขึ้น ผอมลง หรือสภาพทางจิตใจที่กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงและความตองการ
ใหม ๆ ตางก็สงผลตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภค 
     1.4 การเปลี่ยนแปลงของสภาพครอบครัว เมื่อระยะเวลาผานไป บางครอบครัวอาจมี
การเปล่ียนแปลงสภาพครอบครัว เชน การมีสมาชิกใหมเขามาในครอบครัว การแตงงาน  การมีบุตร 
เปนตน  จึงมีความตองการสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงนั้นไดเหมาะสม
ยิ่งขึ้น 
     1.5 การเปลี่ยนแปลงของสถานะทางการเงิน จะสงผลใหการดําเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงซึ่ง
กอใหเกิดความตองการใหม ๆ เพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
     1.6 ผลจากการเปลี่ยนแปลงกลุมอางอิง บุคคลจะมีกลุมอางอิงในแตละวัย แตละชวง
ชีวิต และแตละกลุมสังคมที่แตกตางกัน  เมื่อมีการเจริญเติบโต มีการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม ก็
จะสงผลตอการเปลี่ยนแปลงกลุมอางอิง และทําใหพฤติกรรมและความตองการเปลี่ยนแปลงตามไป
ดวย 
     1.7 ประสิทธิภาพของการสงเสริมทางการตลาด เมื่อการสงเสริมการตลาดมี
ประสิทธิภาพ ก็จะสามารถกระตุนใหผูบริโภคตระหนกัถึงปญหาและเกิดความตองการขึ้นได 
 2. การแสวงหาขอมูล (information search)  เปนขั้นที่ผูบริโภคเริ่มคนหาขอมูลเกีย่วกับ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑที่สามารถแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของผูบริโภคได  ผูบริโภค
สามารถแสวงหาขอมูลได 2 ทาง คือ  
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     2.1 การแสวงหาขอมูลภายใน (internal search) เปนขอมูลที่อยูในความทรงจําของ
ผูบริโภค หรือเปนความรูที่ผูบริโภคมีมากอน เชน ขอมูลทางดานสังคมและวัฒนธรรม ซ่ึงเปนขอมูล
ที่ผูบริโภคไดรับจากครอบครัว จากการศึกษา จากการพูดคุยกับคนอื่น จากภาครัฐ จากองคกรเอกชน 
จากความเชื่อทางศาสนา จากคานิยมตามแนวทางของวัฒนธรรมของชาติ และวัฒนธรรมของกลุม
ยอย 
     2.2 การแสวงหาขอมูลภายนอก (external search) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ จาก
แหลงภายนอก เชน ขอมูลจากฝายธุรกิจ เปนขอมูลเกี่ยวกับสินคา ราคา การกระจายสินคา การ
โฆษณาประชาสัมพันธของผูประกอบธุรกิจ และขอมูลของคูแขงขัน เปนตน  
 3. การประเมินทางเลือก (alternative evaluation) เปนการนําขอมูลที่ไดรับมาพิจารณา
จุดเดน หรือขอดีของสินคาวาสินคาใดดีกวากันในแงใด นักการตลาดตองสรางจุดเดนของสินคาให
ตรงกับมาตรฐานในการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภค ถาหากจุดเดนของสินคาไมตรงกับมาตรฐานใน
การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคานั้นก็จะขายไมได แตถาจุดเดนของสินคาสอดคลองกับมาตรฐานในการ
ตัดสินใจเลือกซื้อ โอกาสที่สินคาจะขายไดก็จะมีสูงขึ้น ดังนั้น นักการตลาดจึงตองเรียนรูวา ผูบริโภค
ใชมาตรฐานอะไรในการตัดสินใจซื้อสินคาแตละประเภท  
 4. การตัดสินใจซื้อ (purchase decisions) ในการที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคานั้น เขา
ตองเผชิญกับความเสี่ยงวาสินคาที่ซ้ือนั้นจะดีเหมือนคําโฆษณาหรือไม จะมีคุณภาพคุมกับราคาที่เขา
จายไปหรือไม ทําใหผูบริโภคสวนใหญติดอยูกับสินคาที่ตัวเองมีความเคยชิน  ดังนั้นสินคาใหม ๆ ที่
จะนําเสนอตอผูบริโภค จะตองหาวิธีการจูงใจใหผูบริโภคเปลี่ยนใจ และตัดสินใจซื้อสินคาของตน  
ซ่ึงมีหลายวิธีดังนี้  
      4.1  การสรางความแตกตาง  (differentiation)     ถาสินคาไมมีความแตกตางจากสินคา
อ่ืน ผูบริโภคยอมตัดสินใจลําบาก แตถาสินคามีความเดนชัดหรือมีลักษณะเฉพาะตัวไมเหมือนใคร 
การตัดสินใจก็จะเร็วขึ้น  ดังนั้น หนาที่ของนักสื่อสารการตลาดคือ การสรางความแตกตางใหเดนชัด 
ยิ่งความแตกตางชัดเจนเทาไร โอกาสในการที่จะเรงรัดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคก็จะมีมากขึ้น
เทานั้น 
     4.2  ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค  (reduced perceived risk)  ในการซื้อ
สินคาแตละครั้งนั้น  ผูบริโภคจะรูสึกวามีความเสี่ยงอยูเสมอ  ดังนั้น ในการที่จะเรงรัดการตัดสินใจ
ซ้ือ เราตองทําใหผูบริโภครูสึกวามีความเสี่ยงไมสูงนัก วิธีการที่จะลดความเสี่ยง 
มีดังตอไปนี ้
            4.2.1 ช่ือเสียงบริษัท เมื่อยืนยันวาบริษัทมีช่ือเสียงดี ผูบริโภคก็จะสบายใจขึ้นระดับ
หนึ่งวาบริษัทที่มีช่ือเสียงดีคงไมนําของที่มีคุณภาพไมดีมาขาย  
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          4.2.2  อายุของบริษัท     บริษัทที่ตั้งมาหลายปแลว ยอมมีประสบการณในการผลิต
สินคาสูง ดังนั้นก็นาจะผลิตสินคาไดอยางมีคุณภาพ   
           4.2.3  ภาพพจนของตราสินคา      สินคาที่มีภาพพจนดี  ผูบริโภคก็สบายใจทีจ่ะซื้อ  
เพราะคิดวาสินคาที่มีภาพพจนดี  คงไมทําลายตัวเองดวยการนําสินคาทีไ่มมีคุณภาพ 
ออกมาขาย 
              4.2.4  ภาพพจนของพนกังานขาย เวลาที่ผูบริโภคซื้อสินคาเขาจะพิจารณาวา
พนักงานขายมบีุคลิกเปนอยางไร แตงตัวเปนอยางไร พดูจาเปนอยางไร ดังนั้นนกัการตลาดจึงตองเอา
ใจใสในเรื่องพนักงานขายดวย 
            4.2.5  ภาพพจนของกลุมเปาหมาย การที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาอะไร จะพิจารณาดวย
วาผูที่ซ้ือสินคานั้นมากอนเปนใคร ถาเขาเห็นวาผูที่ซ้ือสินคานั้นมากอนเปนบุคคลที่มีวิจารณญาณที่ดี 
และเปนคนที่มีภาพพจนที่ดี ผูบริโภคก็สบายใจที่จะซื้อสินคาตามคนเหลานั้น 
            4.2.6  จํานวนของกลุมเปาหมาย สินคาที่ขายดีคนมักจะเชื่อมั่นวาตองดีจริงจึงมีคน
นิยม แตสินคาที่ขายไมดีมีคนซื้อนอย ผูบริโภคก็จะไมสบายใจ เพราะคิดวาคงเปนของไมดีจึงไมมคีน
นิยม เชนเดียวกับรานอาหาร ถารานใดมีคนแนนผูบริโภคจะยินดียืนรอเพราะมั่นใจวาอรอยแน สวน
รานที่มีคนนอย ทั้ง ๆ ที่สามารถสั่งอาหารและรับประทานไดทันที ผูบริโภคกลับไมกลาไป
รับประทาน เพราะเห็นวาคนนอยจึงไมแนใจในเรื่องของความอรอย  
            4.2.7  การรับประกันสินคาบางอยาง เชน ตูเย็น โทรทัศน ไมโครเวฟ เมื่อเสีย
จะตองใชเงินจํานวนมากในการซอม สินคาเหลานี้จึงควรมีการรับประกันการขาย เชน รับประกัน 3 
ป หรือ 5 ป ซ่ึงจะทําใหผูบริโภครูสึกวาเขามีความเสี่ยงไมมากนักในการซื้อ เพราะมีการรับประกัน
ซอมใหฟรี 
 ทั้งหมดนี้คือวิธีการลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค ถาสามารถลดสิ่งเหลานี้
ไดจะมีผลทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น  
      4.3  การสรางสิ่งลอใจ (incentives) เปนการใชการสงเสริมการขาย เชน การลด แลก 
แจก แถม เปนสิ่งลอใจในการเรงใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อ ถากําหนดชวงเวลาในการสงเสริมการขาย 
เชน หมดเขตไดรับของแถมภายในสิ้นเดือนนี้ จะเปนการกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อเร็วข้ึน 
เพราะเกรงวาจะไมไดของแถมนั้น ประเภทของสินคามีสวนในการกําหนดเวลาในการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภค สามารถแบงสินคาตามลักษณะการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
             4.3.1 สินคาที่ตองการขอมูลมาก (high-cognitive products) สินคาบางประเภท เชน 
บาน รถยนต โทรทัศน ตูเย็น  เปนสินคาที่มีราคาคอนขางสูง  ผูบริโภคจึงตองการขอมูลที่เพียงพอ

 19 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

เพื่อใชประกอบการตัดสินใจซื้อ เพราะถาผูบริโภคตัดสินใจซื้อผิดพลาดจะตองสูญเสียเงินจํานวน
มาก 
           4.3.2  สินคาที่สงผลตอความรูสึกสูง  (high-affective products) ไดแก สินคาซ่ึงมีผล
ตอภาพพจนของผูใช  เชน  เสื้อผา  น้ําหอม  เครื่องประดับ  สินคาพวกนี้บางครั้งก็มรีาคาสูง  บางครั้ง
ราคาต่ํา  โดยประเด็นสําคัญไมไดอยูที่ราคา  แตอยูทีว่าสินคานั้นสามารถสื่อใหเห็นถึงความมีรสนิยม 
ความพิถีพิถัน หรือภาพพจนของผูใชหรือไม 
           4.3.3 สินคาที่ไมจําเปนตองเสียเวลาครุนคิดมากนกั (low-involvement products) 
หมายถึง สินคาทั่ว ๆ ไป เชน ดินสอ ปากกา ขนมขบเคี้ยว ซ่ึงจะเหน็ไดวาสินคาเหลานีจ้ะมีราคาต่ํา
และไมสงผลกระทบตอภาพพจนใด ๆ ดังนั้นผูบริโภคจงึตัดสินใจซื้อไดทันทีโดยไมตองคิดมาก  

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตัดสินซื้อของผูบริโภค มีดังนี ้
                       4.3.3.1 ผูนําเสนอ 
                       4.3.3.2 ตราสินคา 
                       4.3.3.3 บริษัทผูผลิตสินคา 
                       4.3.3.4 องคการที่เกี่ยวของกับสินคา 
                       4.3.3.5 ประเภทของสินคา 
                       4.3.3.6 รานคาที่จําหนายสินคา 
                       4.3.3.7 การสื่อสารการตลาด 
                       4.3.3.8 ส่ือประเภทตาง ๆ  
 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  (post purchase behavior)  หลายคนเขาใจผิดคิดวา
กระบวนการการตัดสินใจซื้อส้ินสุดลงเมื่อเกิดการตัดสินใจซื้อ  แตแทที่จริงแลวไมใช เนื่องจาก
ผูบริโภคจะตองนําสินคานั้นไปใช หลังจากที่นําไปใชแลวประสบการณตรงจะทําใหรูวาพอใจ
หรือไมพอใจสินคานั้น ทําใหเกิดเปนทัศนคติหลังการใชสินคาขึ้น 
 หากผูบริโภคมีความพอใจหลังจากไดใช การยอมรับก็จะสูงขึ้น โอกาสความสําเร็จของ
สินคาก็จะมีมากขึ้นดวย เพราะผูบริโภคจะซื้อซํ้า  แตหากผูบริโภคไมพอใจหลังจากการใช  การ
ยอมรับก็จะลดลง โอกาสความสําเร็จของสินคาก็จะลดลงดวย เพราะผูบริโภคจะไมซ้ือซํ้า นอกจาก
จะไมซ้ือซํ้าแลวผูบริโภคยังอาจจะบอกเลาถึงความรูสึกที่ไมประทับใจของตนเองใหกับญาติและ
เพื่อน ๆ ไดรับรูดวย ซ่ึงจะทําใหผูที่ไมเคยใชสินคาดังกลาวไมยอมทดลองใชสินคานั้น เนื่องจากเขา
เชื่อบุคคลซึ่งเคยใชสินคาแลวบอกวาไมดี 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  
 
ความหมายของการบริการ 

 วีระรัตน กิจเลศิไพโรจน ( 2547, หนา 37) กลาวถึง การบริการ (service) มีความหมายอยู 
2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดบัพฤตกิรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน (institutional approach )  
 1.  ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) เปนการมุงพิจารณาถึงการ
บริการในฐานะที่เปนกระบวนการในการปฏิบัติหรือลงมือกระทําในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยมุง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรคหรือการมีการ
กระทําระหวางกันของผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่
เปนกิจกรรมที่มีการเคลื่อนไหว (motion activity) 
  2.  ความหมายในระดับสถาบัน (institution approach)  เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการ
ในฐานะที่เปนเรื่องของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือ
วาเปนสถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่ง (service as a social institution) ซ่ึงมีบทบาทและหนาที่ตอ
สังคมในดานตาง ๆ ตามลักษณะของการจัดหมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของ
กิจกรรมที่มีสวนสัมพันธกัน  

การบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรกหรือ  อีกนัย
หนึ่งอาจกลาวไดวาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายในระดับสถาบัน 
  ปลายฝน สุขารมย (2536, หนา 12) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําที่เปยมไป
ดวยการใหความชวยเหลือ  การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน(2543, หนา 41) กลาวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนก็ได 

ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 62) กลาววา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติเพื่อ
ผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวกและทําตนเพื่อผูอ่ืน 
อยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
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  อดุลย จาตุรงคกุล (2542, หนา 89) กลาวถึง บริการเปนผลที่ไดมาจากงานในสวนที่
ประสานระหวางผูสงมอบกับลูกคาและจากงานภายในกิจการของผูสงมอบเพื่อใหเปนตามความ
ตองการของลูกคา 
 โดยสรุปแลว การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ
และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ 
  

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 6) ไดกลาวถึงการใหบริการประชาชนโดยสรุปไดวา 
พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความ
ประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณ โดยตรงจากการสัมผัส
กับเจาหนาที่บริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซ่ึงลด
โอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกดิการ
ประทับใจที่ดีหรืออาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ  คือ 
     1.1 รูปรางหนาตา หนาตาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
     1.2   เส้ือผาและเครื่องประดับ   เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกติเรียบรอยไมดู
หรูหราตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป   โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปน
ขาราชการคือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
     1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบา ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมจนกลิ่นฟุง 
 2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและถาเปนเชนนั้นหนาย
งานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่หลีกเล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
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ประเภทของธุรกิจบริการ 
                ธุรกิจบริการนั้นมมีากมายหลายแขนง เปนตนวา การบรกิารดานการเงนิธนาคาร การ
บริการทางการศึกษา การบริการดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกิจบริการเหลานั้น ได
จําแนกความแตกตาง  โดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท  คือ  
(ปรัชญา  เวชารัชช, 2540 ,หนา 8-10) 

1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหาผลกําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการบริการ และหางรานของเอกชนเชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การ
บริการเคเบิลทีวี เปนตน 
 2.   การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการบริการ 
โดยระบบราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญการบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐเชน การบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห เปนตน 
 

องคประกอบของการบริการ 
อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกี่ยวของกับบุคคลในหลายฝาย ซ่ึงตางฝายก็มี

ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ องคประกอบที่สําคัญของการบริการประกอบไปดวย 3 สวน 
คือ 

1. ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นี้หมายถึง ทั้งองคการที่ประกอบธุรกิจบริการ   และบุคลากรหรือ 
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 
 2. กระบวนการในการใหบริการหรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
 3. ผูรับบริการ  
 ซ่ึงองคประกอบเหลานี้ยังมีความแตกตางกันไป   ตามประเภทของบริการตัวอยางใน
เร่ืองของผูรับบริการทางดานธุรกิจก็หมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น ๆ 

ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการบริการ
วาโครงสรางของระบบการบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ อันไดแก 
ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคกรบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของ  การ
บริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวังก็ยอมสงผล
กระทบใหระบบการบริการประสบความลมเหลวได  ซึ่งแสดงความสัมพันธไดจากภาพที่ 2.3 
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ผูรับบริการ 

ผลิตภัณฑบริการ 

ผูปฎิบัติงานบริการ 

ผูรับรายงานบริการ 

 
ภาพที่ 2.3 โครงสรางของระบบการบริการ  
ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2540, หนา 10 
  
 คุณภาพการบริการ 
      คุณภาพอาจมีหลากหลายมุมมองที่แตกตางออกไปขึ้นอยูกับวาใครเปนผูวิเคราะห แต
คุณภาพนั้นตองประเมินไดหรืออาจเขียนออกมาเปนสูตรไดวา 
      
 

 คุณภาพ   =  ความพึงพอใจของลูกคา    =        บริการที่ไดรับ 
                         บริการที่คาดหวงัไว 
 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 54) สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา คุณภาพของการ
บริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว 

โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ 
  

ทฤษฎีของการบริการ 
  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือ การ
สรางความพึงพอใจในการใหบริการแกผูรับบริการ โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 
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   1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวา การ
ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงตอเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2546, หนา 187) กลาวถึง การบริการวามีอิทธิพลตอการ
กําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การ
บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น ผูขายบริการตองจัดหาสิ่ง
ตอไปนี้เปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น คือ 

 1. สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอใช
บริการ 

 2. บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม
แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดี
ดวย 

 3. เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพมีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

 4. วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

 5. สัญลักษณ (symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

 6. ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
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 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการใน
ธุรกิจใหบริการไวดังนี้ 

 1. การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยการใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 

 2. การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 

 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย (interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการจากดานตาง ๆ ดังนี้
     3.1 คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม  วิธีการซอมรถ  เปน
ตน 

        3.2 คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน   มีความรูดานการรักษา    ดานการวา
ความ เปนตน  

        3.3 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ เปนตน 

        3.4 คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล เปนตน 

         3.5 คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือลักษณะบริการที่ผูซ้ือยากที่จะ
ประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตาม 
 

 ขอมูลการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
 
 ผลสํารวจการใชงานอินเตอรเน็ตป พ.ศ. 2551 ของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ หรือเนคเทค พบวาคนไทยสวนใหญใชอินเตอรเน็ตมากขึ้น จากภาพที่ 2.4 
แสดงใหเห็นถึงอัตราการเพิ่มขึ้นของจํานวนผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทย ซึ่งศูนยเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ ไดมีการประมาณการจํานวนผูใชงานอินเตอรเน็ตใน
ประเทศไทย   พบวาอัตราการเจริญเติบโตของจํานวนผูใชงานอินเตอรเน็ตในประเทศไทย
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ระหวางป พ.ศ. 2544 - 2551 มีแนวโนมที่เพิ่มขึ้นสูงขึ้น โดยในป พ.ศ.2544 มีจํานวนผูใช
อินเตอรเน็ตเพียง 3,222,000 คนเทานั้น แตในป พ.ศ.2551 มีจํานวนผูใชงานอินเตอรเน็ตเพิ่มเปน 
16,110,000 คน 

 

 

จํานวนผูใช 

 
ภาพที่ 2.4  ขอมูลการใชบริการอินเตอรเน็ตในประเทศไทย ตั้งแตป พ.ศ.2544 - 2551  
ที่มา : (http://internet.nectec.or.th/webstats/internetuser.iir?Sec=internetuser) 

 
 จากการสํารวจกลุมผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทยของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส

และคอมพิวเตอรแหงชาติ ที่มีการสํารวจเปนประจําทุกป ดวยการใชแบบสอบถามออนไลน ตาม
เว็บไซตตาง ๆ เชน www.kapook.com , www.sanook.com , www.Shinee.com เปนตน ชวงเวลาใน
การสํารวจเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม ซ่ึงในป พ.ศ.2551 ไดเพิ่มคําถามเกี่ยวกับการใช
อินเตอร เน็ตความเร็วสูงเขาไปดวย ผลจากการสํารวจที่ได จะนํามาเปนฐานขอมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผู ใชอินเตอรเน็ตและนํามาเปนแนวทางเสนอแนะนโยบายและวางแผนพัฒนา
อินเตอรเน็ตในประเทศไทยตอไป  

 การใหบริการระบบเครือขายสื่อสารโทรคมนาคม ไดถูกนําเขาไปใหบริการรวมอยูใน
การดําเนินธุรกิจหอพักทั้งของภาครัฐและเอกชน เชน โทรศัพทภายในหอพักเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกผูพักอาศัย สวนใหญเจาของกิจการเปนผูใหบริการเอง และหากเจาของกิจการตองการ
ใหบริการเครือขายอินเตอรเน็ทที่แตกตางไป จากการใชโมเด็มธรรมดาผานทางคูสายโทรศัพทที่ผู
เชาหอพักสามารถดําเนินการตาง ๆ ไดเอง โดยที่ผูเปนเจาของกิจการจะจัดการหรือบันทึกเฉพาะ
จํานวนครั้งในการโทรเทานั้น การบริการเครือขายที่แตกตางนี้ ในระยะยาวจะทําใหเจาของหอพัก
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ตองรับภาระตนทุนในการบํารุงรักษาและการพัฒนาดานเทคโนโลยีใหทันสมัยอยูตลอดเวลา  
เพื่อใหสนองความตองการของผูพักอาศัย ซ่ึงเปนสาเหตุใหมีการกําหนดอัตราคาบริการที่คอนขาง
สูง จึงไมไดรับความนิยมจากผูที่เชาหอพัก นอกจากนั้นเจาของกิจการบางรายตองรับภาระคาใชจาย
ในการใชบริการ เนื่องจากผูเชาอาศัยยายออกโดยมีหนี้คางชําระคาบริการ เพราะการเรียกเก็บ
คาบริการยังคงเรียกเก็บในรูปแบบปกติ (ใชกอนจายภายหลัง) 

 ในดานของผูเชาหองหรือหอพักปจจุบันทางเลือกในการเชื่อมตออินเตอรเน็ตในหอพัก
หรือหองเชาสวนใหญจะเปนแบบ 56K Dial-Up Modem ซ่ึงเปนการบริการแบบดั้งเดิม โดยผูใช
สามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดโดยการหมุนโมเด็มไปยังผูใหบริการอินเตอรเน็ต ซ่ึงผูใชบริการ
จะตองเปนสมาชิกหรือซ้ือช่ัวโมงการใหบริการอินเตอรเน็ต จึงจะสามารถเชื่อมตอใชงานอินเตอรเน็ต
ได แตตองพบกับอุปสรรคมากมาย ในการใชงาน เพราะโดยปกติการใหบริการโทรศัพทใน อพาร
ทเมน หอพัก จะใหบริการผูพักอาศัยโดยผานระบบ PABX (Private Automatic Branch Exchange) 
ซ่ึงโดยมากจะมีการตัดสายการใชโทรศัพทตามระยะเวลาที่กําหนด ความเร็วในการเชื่อมตอจะต่ํา
เนื่องจากหมุนโมเด็มผานระบบ PABX ซ่ึงความเร็วในการเชื่อมตอจะลดลงเหลือเพียง 33.6Kbps 
นอกจากนั้นจะมีปญหาเดิม ๆ คือสายไมวางและสายหลุด ดังนั้นหากผูเชาที่มีความตองการใชระบบ
อินเตอรเน็ตที่มีความเร็วสูงขึ้นและสะดวกสบาย แตเทคโนโลยีเหลานี้ลวนมีขอจํากัดสําหรับผูพัก
อาศัยในหอพัก เนื่องจากโครงสรางพื้นฐานของหอพักไมเอื้ออํานวยตอการใชบริการหากเจาของ
หอพักใหบริการเองราคาอาจจะคอนขางสูงจนทําใหไมจูงใจที่จะใชบริการหากรวมกับราคาหองพัก
ดวยแลว ราคาของหองพักก็จะสูงจนทําใหผูที่มีช่ัวโมงของการใชงานอินเตอรเน็ตสูง ๆ และใชบอย
โดยเฉพาะ กลุมนักเรียนนักศึกษาจะไมสามารถรับภาระไดและกลุมผูใชงานกลุมนี้ เปนกลุมใหญซ่ึง
คาดวานาจะเปนกลุมที่ มีความตองการใชบริการ อินเตอรเน็ตความเร็วสูงแตไมสามารถจะขอใช
บริการโดยตรงจากผูใหบริการไดเนื่องจาก ที่อยูเปนหอพัก ซ่ึงไมสามารถเปนเจาของเลขหมาย
โทรศัพทไดโดยตรง  

 จากปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น ดังกลาวที่สงผลใหผูพักอาศัยอาจจะหันไปใชบริการ
รานอินเตอรเน็ต หรือเลือกเชาหองพักในหอพักที่มีการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในหองพัก
แทน นั่นหมายถึงเจาของอาคารกําลังสูญเสียความสามารถในการแขงขันซึ่งอาจจะสงผลใหจํานวน
ผูเชาพักอาจลดลง และในอนาคตอันใกลนี้ การใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในหองพักของ
หอพัก อาจจะเปนสิ่งที่ผูพักอาศัยพิจารณาเปนอันดับแรก โดยเฉพาะ อพารทเมน หอพัก ที่อยูในยาน
สถานศึกษา จะเปนสถานที่ที่มีความตองการ การใหบริการอินเตอรเน็ตมากที่สุด บริษัท ทีโอที  
จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนผูใหบริการเครือขายและมีศักยภาพในการใหบริการเครือขายครอบคลุมทั่ว
ประเทศ มีความสนใจที่จะใหบริการเครือขายอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในอพารทเมนและหอพักหาก
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สามารถทราบถึงความตองการของผูเปนเจาของอาคารหอพักหรืออพารทเมน บริเวณสถานศึกษา
ในระดับอุดมศึกษา ความตองการใชงานบริการและรูปแบบเครือขายอินเตอรเน็ตที่มีการใหบริการ
ในอพารทเมนและหอพัก ความตองการของผูเชา ปญหาอุปสรรคที่มีตอการใชงานเครือขาย ปจจัยที่
เกี่ยวของตาง ๆ ของระบบที่ใชอยูในปจจุบัน เพื่อใหบริการที่ครอบคลุมในแหลงของนักเรียน
นักศึกษาทั้งเปนประโยชนตอเจาของอาคารและนักเรียนนักศึกษาและผูใชบริการหองพัก โดยตรงที่
จะสามารถใชโครงขายอินเตอรเน็ทความเร็วสูงในราคาที่เหมาะสมกับผูที่ใหบริการเครือขาย
โดยตรง ตนทุนและคาบริการลดลง ในดานเจาของอาคารไมตองรับภาระการบํารุงรักษาและการ
พัฒนาอุปกรณ เปนแนวทางใหกับการดําเนินงานทางดานการตลาดของ บริษัท ทีโอที  จํากัด 
(มหาชน)ในการใหบริการระบบเครือขายในอนาคตของระบบอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในหอพัก
ตอไป 
 
 

 

ภาพที่  2.5    แผนผังเครือขายอินเตอรเนต็ความเร็วสูงหอพักในกรุงเทพฯและปริมณฑล               

ที่มา :  www.kkthai.com 
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ภาพที่  2.6    แผนผังเครือขายอินเตอรเน็ตความเร็วสูงหอพักตางจังหวัด   

ที่มา :  www.kkthai.com

 อินเตอรเน็ตความเร็วสูงและการใชงานอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
 บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง (หรือ Broadband หรือ high-speed internet)  หมายถึง   
การใหบริการเชื่อมตอรับสงขอมูลผานเครือขายอินเตอรเน็ตดวยความเร็วสูง ซ่ึงถาอางถึงระดับ
ความเร็วนั้น  สหภาพโทรคมนาคมระหวางประเทศ  (The International Telecommunication Union 
Standardization Sector หรือ ITU-T)  กําหนดไววาเปนความเร็วที่อยูระหวาง 1.5 ถึง 2 bit/s  ในขณะ 
ที่ คณะกรรมาธิการการสื่อสารแหงชาติ ของประเทศสหรัฐอเมริกา  (Federal Communications 
Commission หรือ FCC) กําหนดความเร็วของอินเตอรเน็ตความเร็วสูงไวที่ 768 kbit/s (0.8 Mbit/s) 
สวนองคกรความรวมมือและพัฒนาทางเศรษฐกิจ (The Organization for Economic Co-operation 
and Development)  กําหนดไววา  บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงคือการใหบริการอินเตอรเน็ตที่มี
ความเร็วเริ่มตนที่ 256 kbit/s อยางนอยที่สุดใน 1 ชองรับหรือชองสง จึงเห็นไดวา แตละองคกรก็ยัง
นิยามความเร็วของบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงไวแตกตางกัน ทําใหผูใหบริการอินเตอรเน็ตบาง
รายอาศัยชองโหวนี้ทําการตลาด โฆษณาวา ตนเองใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง ทั้งที่ความเร็ว
ที่ใหบริการไดนั้นไมควรถือวาเปนการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  
 อินเตอรเน็ตความเร็วสูงนั้นจะเปนประโยชนอยางมากตอผูบริโภคในการเขาถึงที่เจาของ
เว็บไซตตางๆ ใหบริการไว บริษัท ComScore ไดทําการสํารวจไวในเดือนพฤษภาคม ป ค.ศ. 2007 
พบวาชาวอเมริกาใชบริการดูวิดิโอออนไลน หรือ (video streams online)  สูงถึง 8.3 พันลานวิดิโอ
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คลิป และบริษัท IPSOS ก็แจงผลการสํารวจการดูวิดิโอออนไลนของชาวอเมริกันในเดือนกันยายน 
ป ค.ศ. 2008 วา เพิ่มขึ้นเปนเทาตัวจากการสํารวจในเดือนเดียวกันระหวางป ค.ศ. 2007 
 สําหรับประเทศไทย  ผลการสํารวจกลุมผูใชอินเตอรเน็ตประเทศไทย ป 2551 ระบุวาการ
ใชงานอินเตอรเน็ตในประเทศเปนที่นิยมเพิ่มขึ้น    โดยมีปจจัยหลักมาจากการที่คาบริการ
อินเตอรเน็ตความเร็วสูงสูงมีราคาลดต่ําลงอยางมาก  ประกอบกับจํานวนผูใชบริการอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูงในประเทศมีจํานวนเพิ่มขึ้น  โดยศูนยขอมูลวิจัยกสิกรไทยสํารวจพบวาในป พ.ศ. 2550 
ประเทศไทยมีจํานวนผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงประมาณ 1.2 ลานคน ขยายตัวเพิ่มขึ้นรอย
ละ 70.2 จากป พ.ศ. 2549  ซ่ึงสงผลใหพฤติกรรมของผูใชอินเตอรเน็ตก็เปลี่ยนไป  ซ่ึงเราจะพบวา
ปจจุบันมีการตั้งสถานีวิทยุบนอินเตอรเน็ต หรือรายการภาพยนตส้ันเพื่อเผยแพรทางอินเตอรเน็ต
จํานวนมากขึ้นตามไปดวย 
 นอกเหนือไปจากบริการรับฟงวิทยุหรือรายการภาพยนตทางอินเตอรเน็ตแลว    ยังมี
บริการสําคัญอีกจํานวนมาก ที่ตองพึ่งพาอินเตอรเน็ตความเร็วสูงดวย  เชน การสื่อสารโทรศัพทผาน
ระบบอินเตอรเน็ต (Voice Over IP หรือ VoIP) การใหบริการการศึกษาผานอินเตอรเน็ต                      
(e-Learning) การบริการทางการแพทยผานอินเตอรเน็ต เปนตน 
 เมื่อพิจารณาจากจํานวนผูใชบริการอินเตอรเน็ตที่มีมากขึ้นในแตละปความตองการจะ
เขาถึงอินเตอรเน็ตที่เร็วมากขึ้นเปนเงาตามกัน แตในทางกลับกันคาบริการคาอินเตอรเน็ตกลับลด
ต่ําลงอันเนื่องมาจากเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปและจํานวนของผูใหบริการอินเตอรเน็ตตาง ๆ   ที่
มีมากขึ้น สงผลใหผูใหบริการอินเตอรเน็ตหลาย  ๆ รายก็โหมโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อดึงดูดใจ
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตทําการสมัครใชบริการเสริมแบบซื้อหนึ่งแถมหนึ่ง   หรือจูงใจผูใชบริการ
ดวยการเสนอใหเพิ่มความเร็วการเชื่อมตออินเตอรเน็ต   แตก็ตองแลกดวยคาบริการรายเดือนที่เพิ่ม
สูงจากเดิมไปดวย โดยที่ผูใชบริการไมสามารถตรวจสอบไดวาตนเองไดรับสิทธิตางๆ ตรงตามที่มี
การโฆษณาไวหรือไม เหตุการณดังนี้ เปนเรื่องที่พบไดในทุกประเทศ ดังนั้น    เพื่อเปนการพิทักษ
หรือคุมครองสิทธิประโยชนของผูใชบริการ   หรือผูบริโภค  จึงมีการจัดทําการทดสอบความเร็ว
ของการเชื่อมตอความเร็วของอินเตอรเน็ต หรือที่เรียกวา การทดสอบความเร็ว (speed tests) หรือ 
การทดสอบความจุแบนดวิดท (bandwidth tests) 
 ผูใหบริการการทดสอบลักษณะนี้ (internet speed testers) มีเปนจํานวนมากทั่วโลก โดย
แตละรายก็มีทฤษฎีในการทดสอบ มีเกณฑการชี้วัดไมตรงกัน รวมถึงที่ตั้งของเครื่องแมขายที่ใชใน
การรองรับการทดสอบก็อยูในตางประเทศ หลายประเทศแตกตางกันออกไป สงผลใหผูใชบริการ
เกิดความสับสนเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตไมถูก และทําใหการนําผลการทดสอบมาเปรียบเทียบ
กันก็อาจจะไมเปนกลางพอได การทดสอบนี้ นอกจากจะเปนประโยชนตอผูบริใชบริการในแงที่วา
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ทําใหทราบไดวาความเร็วอินเตอรเน็ตที่เราเชื่อมตออยูนั้น ตรงตามกับคาความเร็วที่เราไดเลือกใช
บริการอยู และยังเปนอุปกรณสําคัญสําหรับผูใหบริการอินเตอรเน็ตในการวิเคราะหคุณภาพของการ
ใหบริการ (Quality of Service หรือ QoS) ของตนเองไดอีกดวย 
 อนึ่ง สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) หนวยงานอิสระภายใต
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ดําเนินงานดานการรับเรื่องรองเรียนจากปญหาที่เกิด
จากการใชบริการโทร คมนาคม มีขอมูลจากการรองเรียนของผูบริโภคในป 2551 ในระยะ 6 เดือนที่
ผานมา (1 ม.ค.-30 มิ.ย.) พบวามีจํานวนผูรองเรียนมากถึง 140 ราย ปญหาที่พบมากที่สุดเปนเรื่องที่
เกี่ยวกับโทรศัพทมือถือ รองลงมาคือ โทรศัพทบาน  และอินเตอรเน็ต โดยปญหาที่รับรองเรียนสวน
ใหญจะเปน 1) เรื่องคาบริการและโปรโมชั่น 2) การใชบริการและคุณภาพการใหบริการ 3) 
ความเร็วและคุณภาพสัญญาณ 4) บริการเสริม และ 5) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน สําหรับ
ประเทศไทย สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) (www.tci.or.th) และ สมาคม
ผูดูแลเว็บไทย (www.webmaster.or.th) ตางตระหนักถึงปญหาเหลานี้เปนอยางดี จึงมีรวมมือกัน
จัดทําโครงการทดสอบความเร็วอินเตอรเน็ตในประเทศไทย หรือ Speed Tests ขึ้น เพื่อให
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตหรือผูบริโภค และผูใหบริการอินเตอรเน็ตไดใชบริการทดสอบโดยไมมี
คาใชจายใดๆ และใหเปนมาตรฐานกลางรวมกันของประเทศ 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 เปาวณรงค บัวไชโย (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการซื้อผลิตภัณฑ
อินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถงึปจจยั
ที่มีตอการซื้อผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภค พฤติกรรมของผูซ้ือ และปญหาที่พบจาก
การซื้อ และการใชผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม วิธี
การศึกษาใชการสํารวจโดยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 160 รายท่ีเคยซ้ือผลิตภัณฑ
อินเตอรเน็ตสําเร็จรูปในชวง 6 เดือนที่ผานมา 
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย  อายุของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญอยูระหวาง 20 – 29 ป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักเรียนหรือ
นักศึกษา ระดับการศึกษาคือปริญญาตรี และระดับรายไดเฉล่ียนอยกวา 5,000 บาทตอเดือน 

เมื่อพิจารณาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการซื้อผลิตภัณฑอินเตอรเน็ต
สําเร็จรูปของผูบริโภค พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมีผลมาก  และใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากในปจจัยทุกดานตามลําดับ ดังนี้ คือ 
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ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย และใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมีผลมากกตอปจจัยดานภาวะแวดลอมทาง
เทคโนโลยี  

เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา ราคาตอช่ัวโมงของผลิตภัณฑ การโทรติดตองาย สาย
ไมหลุดบอย ระบบมีเสถียรภาพ การแถมจํานวนชั่วโมงใหเพิ่มในผลิตภัณฑ และภาพลักษณ หรือ
ช่ือเสียงของรานคาที่นาเชื่อถือเปนปจจัยยอยที่มีผลตอการซื้อมากเปนอันดับแรกของแตละปจจัยใน
สวนประสมทางการตลาด  

ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป พบวาผูบริโภคมีในการ
ใชอินเตอรเน็ต 2 – 3 ป และมากกวา 4 ป เปนจํานวนที่เทากัน สถานที่ที่ผูตอบแบบสอบถามใช
อินเตอรเน็ต คือ ที่บาน ลักษณะการใชงานเพื่อการคนหา หรือรับสงขอมูลภาพและเสียง ชวงเวลา 
ในการใชคือระหวาง 20.01 -24.00 น. ระยะเวลาในการใชในแตละครั้งคือ 1 – 2 ช่ัวโมง ระยะเวลา
ในการใชแตละเดือน คือ 16 – 30 ช่ัวโมง สวนใหญใชช่ัวโมงอินเตอรเน็ตจากผลิตภัณฑอินเตอรเน็ต
สําเร็จรูป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการซื้อผลิตภณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป 6 
เดือน ถึง 1 ป เหตุผลที่ซ้ือเพื่อการทดลองใช ยี่หอท่ีซ้ือ คือ ยี่หอ ซีเอส คอมมูนิเคชั่น การรับรูยี่หอมา
จากหนังสือพิมพ นิตยสารและหนังสือ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยเปลี่ยนยี่หอท่ีซ้ือ เหตุผลที่
เปลี่ยน คือ ยี่หอเดิมมีปญหาในการใชงาน จํานวนผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปที่ซ้ือในแตละครั้ง 
คือ 1 แพ็กเกจ สถานที่ซ้ือคือรานคอมพิวเตอรในคอมพพลาซา ซีเอ็มศูนยคอมพิวเตอรและการศึกษา   
จํานวนชั่วโมงในผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปที่ซ้ือ คือ 10 – 20 ช่ัวโมง ระดับราคาที่ซ้ือคือ     
401 – 600 บาท และความสนใจดาน อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับการใชอินเตอรเน็ตคือ ความสนใจตอการ
ใชอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  

ดานปญหาที่พบจากการซื้อและการใชผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญพบปญหาดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและในแตละดานที่มี
คาเฉลี่ยของปญหา ในระดับพบนอย เรียงตามลําดับดังนี้ คือ ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานราคา 
ปญหาดานการสงเสริมทางการตลาด และปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 

วิทูร  วิตตานนท  (2546)  ศึกษาเรื่องพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการราน
อินเตอรเน็ตคาเฟในเขต  กรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอ
การใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟในเขตกรุงเทพมหานคร     โดยเปรียบเทียบจาก เพศ  อายุ   อาชีพ   
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน การมีเครื่องคอมพิวเตอรใชสวนตัวในที่พักอาศัย ประเภทของราน
อินเตอรเน็ตคาเฟที่ใชบริการ        และสวนประสมทางการตลาด กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
คนควา  ไดแก  กลุมผูบริโภคที่เคยใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟที่มีอายุตั้งแต  15  ปขึ้นไป  จํานวน  
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400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
คือ  การหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสถิติการทดสอบไค-สแควร 

ผลการวิจัยพบวา  
1. ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูเคยใชอินเตอรเน็ตพบวา ผูที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21- 25 ป สวนใหญเปนนักเรียน นิสิตและนักศึกษา ดาน
การศึกษา พบวา สวนใหญมีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท 
 ดานการมี เครื่องคอมพิวเตอรพบวา  สวนใหญผูตอบแบบสอบถามจะมี เครื่อง
คอมพิวเตอรสําหรับประเภทรานอินเตอรเน็ตที่ใชบริการ พบวาสวนใหญผูตอบแบบสอบถามจะใช
บริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟประเภทที่เปนรานที่ใหบริการเลนอินเตอรเน็ตอยางเดียว   

2. ดานพฤติกรรมตอการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟและปจจัยทางการตลาดที่มีผตอ 
พฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาแฟ  พบวา 

       2.1 ดานพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟ  ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญ ใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟนอยกวาสัปดาหละ 2 – 3 คร้ัง ชวงเวลาที่ใชบริการราน
อินเตอรเน็ตมากที่สุดคือ 18.01 – 22.00 น. ระยะเวลาในการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟ
ประมาณ 1 – 2 ช่ัวโมง ตอคร้ัง   

       2.2 ดานสวนประสมทางการตลาดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับคอนขางสําคัญ ทั้ง 4 ดาน โดย ดานการใหบริการ ใหความสําคัญในเรื่องพนักงานมีอัธยาศัยดี 
ดานราคา ใหความสําคัญในเรื่องคิดคาบริการตามเวลาที่ใชจริง ดานทําเลที่ตั้ง ใหความสําคัญใน
เร่ืองการตกแตงราน ทันสมัยดึงดูดใจ และอากาศภายในรานเย็นสบาย ดานการสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญในเรื่องมีการสะสมชั่วโมงการเลน เพื่อรับชั่วโมงเลนฟรี   

 3. การหาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟ กับ
ลักษณะทางดานประชากรศาสตร การมีเครื่องคอมพิวเตอร ประเภทของรานที่ใช และปจจัยทางการ
ตลาด  ปรากฏผลดังนี้ 

       3.1  เพศของผูบริโภคไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเน็ต
คาเฟอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

      3.2   อายุของผูบริโภคมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเน็ตคา
เฟอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

      3.3   อาชีพของผูบริโภคมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ    ราน
อินเตอรเน็ตคาเฟอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  
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      3.4   ระดบัการศึกษาของผูบริโภคมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการราน
อินเตอรเนตคาเฟ ในดานชวงเวลาที่ใชบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานความถี่
ในการใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.5   

      3.5   รายไดของผูบริโภคมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเนตคา
เฟในดานความถี่ในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  
สวนดานระยะเวลาในการใชบริการ มีความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .05   

      3.6  การมีและไมมีเครื่องคอมพิวเตอรใชสวนตวัในที่พักอาศัยของผูบริโภคมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเนตคาเฟ ในดานความถี่ในการใชบริการ
ชวงเวลาทีใ่ชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดาน
ชวงเวลาทีใ่ชบริการ ไมมีความสัมพันธกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

      3.7  ผูบริโภคที่ใชบริการประเภทรานอินเตอรเนตคาเฟตางกันมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเนตคาเฟ ในดานชวงเวลาที่ใชบริการ และระยะเวลาในการใช
บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานความถี่ในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธ
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

      3.8  สวนประสมทางการตลาดที่ตางกันมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
รานอินเตอรเน็ตคาเฟ ปรากฎผลดังนี้   

              3.8.1  การใชบริการที่ตางกันมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการราน
อินเตอรเน็ตคาเฟ ในดานชวงเวลาที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดาน
ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05   

              3.8.2  ราคาที่ตางกันมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอินเตอรเนต
คาเฟ ในดานชวงเวลาที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานความถี่ในการใช
บริการ และระยะเวลาในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

             3.8.3  ทําเลที่ตั้งที่ตางกันไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการราน
อินเตอรเน็ตคาเฟ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

          3.8.4  การสงเสริมการตลาดที่ตางกัน    มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการรานอินเตอรเน็ตคาเฟ ในดานความถี่ในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานระยะเวลาในการใชไมมีความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 
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                สิทธิพงษ  นวกิจบํารุง  (2549 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  hi-speed Internet ของบริษัท  ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  
เมื่อเทียบกับคูแขงขัน  โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร  
ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการสมัครใชบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ที่มี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed internet ของบริษัท ทรูคอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
 สําหรับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูที่ใช หรือเคยใชบริการอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง hi-speed internet ของบริษัท ทรู คอรเปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) จํานวน 400 คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สวนสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คา
รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับการวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที่ การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะใช 
ทดสอบรายคูดวย LSD  
 สวนการวิเคราะหความสัมพันธใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน โดย
การวิเคราะหขอมูลทางสถิตินั้นใชโปรแกรม SPSS For Windows Version 11 
 ผลการวิจัยพบวา   

1. ผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  hi-lpeed Internet  ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-29 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพลูกจาง 
หรือพนักงานบริษัท ที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท  
 2. ผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการสมัครใชบริการ ดานสงเสริมการตลาด เมื่อเทียบกับคูแขงขัน อยูในระดับดีกวา   
 3. ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการใชบริการ hi-speed Internet ตอครั้ง คือ 3.32 ช่ัวโมงตอ 
คร้ัง และ 4.68 ช่ัวโมงตอวัน สวนจํานวนครั้งที่ใชบริการตอสัปดาห คือ 9.33 คร้ังตอสัปดาห โดย
บานเปนสถานที่ที่ใชบริการ hi-speed Internet บอยที่สุด ในชวงเวลา 20.01-24.00 (หัวค่ําถึงดึก) โดย
วัตถุประสงค หรือเนื้อหาในการใชบริการ hi-speed Internet คือติดตอส่ือสาร เชน E-Mail, 
MSN/Chat, เว็บบอรด/กระทู และหากตองการสมัครใชบริการ hi-speed Internet จะเปนผูที่ตัดสินใจ
เอง 

4.  การทดสอบสมมติฐานพบวา   
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     4.1 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ย
ในการใชบริการตอคร้ัง ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการใชบริการตอวัน และดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอสัปดาห แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

     4.2 ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ย
ในการใชบริการตอคร้ัง และดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการใชบริการตอวัน ไมแตกตางกัน ขณะที่มี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอสัปดาห แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   

      4.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
อินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)      ดาน
จํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการใชบริการตอคร้ัง และดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอสัปดาห ไมแตกตาง
กัน ขณะที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง    hi-speed Internet    ของบริษัท 
ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยการใชบริการตอวันแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

      4.4  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานการเชื่อตอระบบ เมื่อเทียบ
กับคูแขงขัน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  hi-speed 
Internet  ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)   ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยการใชบริการตอ
คร้ัง     และดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอสัปดาห ขณะที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)   
ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยการใชตอวัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ํา แตมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

     4.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ดานราคา เมื่อเทียบกับคูแขงขัน ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-speed Internet ของบริษัท ทรู 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)    ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยการใชบริการตอครั้ง และดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอสัปดาห ขณะที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง hi-
speed Internet ของบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)   ดานจํานวนชั่วโมงเฉลี่ยการใชบริการ
ตอวัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําแตมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน 
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  เกียรติ  บุญยโพ (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ต 
และปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ต และปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการใชบริการอินเทอร เน็ตความเร็วสูงในเขต 
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือผูใชบริการอินเทอรเน็ตและมีคอมพิวเตอร
ใชที่บานพักอาศัย ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลพื้นฐาน ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย คาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก  สถิติทดสอบ   t-test    (Independent Sample 
t-test)  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) และสถิติทดสอบ
ไคสแควร (The Chi-Square Test)  ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  

ผลการวิจัยพบวา   
1. ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนเพศชาย มากกวาเพศหญิง สวนใหญเปนกลุมอายุ 23-29 

ปมีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา มี
รายไดตอเดีอน 10,001-30,000 บาท   

2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชงานทีบ่าน มีวัตถุประสงคใชงานเพื่อการคนหาขอมูล 
มีลักษณะการใชงานโดยใช Hi-speed อินเทอรเน็ต ใชวธีิการตอผานสายโทรศัพททรู ความเร็วที่ใช
บริการอินเทอรเน็ตอยูในปจจุบันใชที่ความเร็ว 256 kbit/s คาดวาจะตองการใชที่ความเร็วในอนาคต
สูงกวา 1024 kbit/s (1M) มีการอินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ย 20.80 ช่ัวโมงตอสัปดาห คาใชบริการที่ใช
อินเทอรเน็ตความเร็วสูงใชการติดตอที่ศูนยบริการของผูใชบริการรูจักอินเทอรเน็ตความเร็วสูงจาก
เพื่อนหรือญาติ 

3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสําคัญตอการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง
โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานราคามากกวาที่สุด รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริม
การตลาด และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ   

4. ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการอินเทอรเน็ตไดแก ระดับการศักษาและอาชีพที่
แตกตางกัน ทําใหพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแตกตางกัน    

5. ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการอินเทอรเน็ตไดแก อายุและรายไดตอเดือน ที่ตางกัน  
ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดตอการใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงแตกตาง
กัน 
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 ภัทราวดี  เอี่ยมวิจิตร (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใช
บริการ แม็กเน็ต อินเตอรเน็ตความเร็วสูง ของบริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาค  มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการแม็กเน็ต อินเตอรเน็ต
ความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาคโดยจําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตรศึกษาปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอการใชบริการแม็กเน็ต อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัท ทีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) 
ในเขตภูมิภาค ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชบริการแม็กเน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากัด 
(มหาชน) ในเขตภูมิภาค และศึกษาทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดกับความสัมพันธกับ
แนวโนมในอนาคตตอการใชบริการแม็กเน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีที
แอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาค ของผูใชบริการ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือผูบริโภคที่
ใชบริการแม็กเน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขต
ภูมิภาค   จํานวน 420 คน โดยใชแบบสอบถามบนเว็บไซดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห
ความแตกตางใชการทดสอบคาที่ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตาง
เปนรายคูใชวิธีกําลังสองนอยที่สุด      การวิเคราะหความสัมพันธใชการหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธของเพียรสันสําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิตินั้นใชโปรแกรม SPSS 
 ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่ใชบริการแม็กเน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของ
บริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาคสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง โดย
ผูบริโภคสวนใหญมีอายุ 20-29 ป สวนใหญเปนผูที่ศึกษาในระดับปริญญาตรี รองลงมาคือระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ
นักเรียนนักศึกษา มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท ประเภทความเร็วที่ใชบริการสวนใหญ
ใชความเร็วที่ Maxnet 4 Home speed 512/256 k   

ผลการวิจัยพบวา   
1. ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการแม็กเน็ต

(Maxnet)อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาคแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

2. ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการแม็กเน็ต
(Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ในเขตภูมิภาคแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01   
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3. ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการแม็ก 
เน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีทีแอนดที จํากดั (มหาชน) ในเขตภูมิภาค
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01   

4. การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับ
แนวโนมในอนาคตตอการใชบริการ แม็กเน็ต (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของบริษัททีที
แอนดที จํากัด (มหาชน) พบวา ดานผลิตภัณฑโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตเปนไปในทิศทางเดียวกันโดยอยูในระดับคอนขางสูง  ดานราคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการในอนาคตเปนไปในทิศทางเดียวกันโดยอยูในระดับคอนขางสูง  ดาน
ภาพรวมของสถานที่บริการมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในอนาคต เปนไปในทิศทาง
เดียวกันโดยอยูในระดับปานกลาง  ดานภาพรวมการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการในอนาคตเปนไปในทิศทางเดียวกันโดยอยูในระดับคอนขางต่ํา  ดานบริการหลังการ
ขายมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในอนาคตเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยอยูในระดับ
คอนขางสูง  และ  ดานการใหบริการของบุคลากรมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตเปนไปในทิศทางเดียวกัน   โดยอยูในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01   

5. การศึกษาแนวโนมการใชบริการแม็กเน็ต       (Maxnet)         อินเตอรเน็ตความเร็วสูงของ 
ผูใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการ ผูบริโภคใหความเห็นวาความ
พึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธโดยตรงตอการใชบริการในอนาคตในระดับสูง  
รวมทั้งยังมีความสัมพันธตอการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการในระดับสูง และ ยังมีความสัมพันธตอ
ความสนใจในการบริการใหม ๆ ของบริษัทในระดับที่สูง เชนเดียวกันนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01   

6.  การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรมีความสัมพันธ  กับความพึง
พอใจโดยรวมของผูใชบริการ (Maxnet) อินเตอรเน็ตความเร็วสูง ของบริษัททีทีแอนดที จํากัด 
(มหาชน) โดยพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของพนักงานประจําศูนยบริการ 
และ พนักงาน Call Center  มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง  ในขณะที่ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางดานเทคนิค และเจาหนาที่
ชางเทคนิคประจําจังหวัดมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ โดยรวมในระดับ
คอนขางสูง  และผูบริโภคใหความเห็นวาการที่พนักงานบริการทุกสวนอยางเสมอภาค  มี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 
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7.  การศึกษาความพึงพอใจตอระบบสัญญาณอินเตอรเน็ตความเร็วสูงมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการ  (Maxnet)  อินเตอรเน็ตความเร็วสูง  ของบริษัททีทีแอนดที
จํากัด  (มหาชน)  โดยพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ  ความงายตอการเชื่อมสัญญาณเพื่อการ
ใชงานในแตละครั้ง  ความมีเสถียรภาพของสัญญาณตลอดระยะเวลาการใชงาน   ความเร็วของ
สัญญาณเพียงพอตอการใชงาน  ระยะเวลาของการแกไขเหตุขัดของของสัญญาณ  และระบบ
สัญญาณเมื่อเปรียบเทียบกับผูใหบริการรายอื่นมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันกับความพึง
พอใจโดยรวมในระดับคอนขางสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01   

นอกจากนี้ จากการศึกษายังไดรับคําแนะนําจากผูบริโภควาบริการแม็กเน็ต  (Maxnet)  
อินเตอรเน็ตความเร็วสูงนั้นทางดานบริการควรจะเปดใหมีการใชบริการ  Download Bit Torrent  
ได   รวมทั้งควรจะเพิ่มความเร็ว  จากสูงสุด 1M  เปน 2M ในประเภทบริการของผูใชบริการตาม
บานเรือน  ในสวนของราคานั้นอยากจะใหลดราคาลง  ในดานสถานที่นั้นศูนยบริการหายาก  และ 
อยูไกลจากที่พักมาก  เร่ืองเวลาทําการของศูนยบริการที่ปดเวลา  17.00 น.  ซ่ึงเร็วเกินไปเพราะลูกคา
ไมสามารถไปติดตอไดในเวลาหลังเลิกงาน ในสวนของการประชาสัมพันธ แจงขาวสารนั้นอยากจะ
ใหเพิ่มชองทางดานอีเมลย เพื่อที่ลูกคาจะไดไมพลาดขอมูลที่ควรไดรับจากบริษัท ทางดานการ
แกไขเหตุเสียนั้นควรที่จะรีบดําเนินการใหเสร็จภายในหนึ่งหรือสองวันเพราะถาหากการแกไขเสีย
ลาชาจะกอใหเกิดผลกระทบตอการใชบริการอินเตอรเน็ตของผูบริโภค 
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