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คุณภาพการบริการทีส่่งผลกระทบต่อทัศนคติในการให้บริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
Service quality affects attitudes in providing true online, in Bangkok. 

ชลลดา เรืองมณีญาต ์
 
บทคัดย่อ 
 

การวิจยัน้ีวตัถุประสงค ์  (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต 
จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

วธีิการส ารวจ เก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการแบบออนไลน์ 400 คน เฉพาะผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการทรูออนไลน์ เพื่อ
ตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเบ้ืองตน้โดยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ทดสอบที ( T-test ) การ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of Variance ) 

ผลการวจิยัพบวา่ (1) ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล โดยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ 
บริการทรูออนไลน์ท่ี มีอิทธิพลต่อทศันคติในการใชบ้ริการดา้นอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั  
(2) คุณภาพในการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านความเป็นรูปธรรม และด้านการตอบสนอง มี
อิทธิพลต่อทศันคติในการใชบ้ริการดา้นอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั (3) ) ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด โดยด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้น
บุคคล มีอิทธิพลต่อทศันคติในการใชบ้ริการดา้นอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 
ค าส าคัญ : ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพในการให้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s การให้บริการทรู
ออนไลน ์ 
 
ABSTRACT 
 

The objectives of this research are (1) to study the quality of Internet services. True Internet Co., Ltd. 
in Bangkok, (2) to study the attitudes of users of Internet services, Internet Company Ltd. in Bangkok. 
How to explore. Stores data with a specific method of 400 people online consumer services, Vodafone online 
to answer queries and analyze data with preliminary statistics by the descriptive statistics include a frequency 
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percent average, standard deviation and spatial statistical hypothesis test by test analyses assume include: (T-
test) one way ANOVA (Analysis of Variance One way). 

It was found that (1) a factor of personal characteristics, by gender, age, education level, occupation, 
and income.True online service to influence attitudes in the use of Internet services. True Internet Co., Ltd.  
(2) the quality, service, reliability and trust concrete safety and response side. To influence attitudes in the use 
of Internet services True Internet Co., Ltd. (3)), the marketing mix factors, aspects of the physical aspects of 
marketing campaigns. The side channel and the person. To influence attitudes in the use of Internet 
services True Internet Co., Ltd. 
Keywords: personal factors of quality in serving the marketing mix factors 7P's. A true online service 
provider. 
 
บทน า 
 

อินเทอร์เน็ต ได้เขา้มามีบทบาทเป็นอย่างมากต่อ รูปแบบการ ด าเนินชีวิต ของคนในสังคมปัจจุบนั
เน่ืองจากอินเทอร์เน็ตมีประโยชน์ท่ีมากมายมหาศาล เช่น เปิดโอกาสให้คนทั่วทุกมุมโลกสามารถเข้าถึง
แหล่งขอ้มูลท่ีกระจดัการะจายอยู่ทัว่โลกไดอ้ย่างง่ายดาย อินเทอร์เน็ตยงัทาให้เกิดช่องทางการท าธุรกิจใหม่ท่ี
สามารถเขา้ถึงกลุ่มผูค้นไดท้ัว่ทุกมุมโลก แมแ้ต่รูปแบบการติดต่อส่ือสารขอคนไดเ้ปล่ียนไปเป็นอย่างมากเม่ือ
เทียบกบั การติดต่อส่ือสารในอดีตโดยอินเทอร์เน็ต ววิฒันาการของอินเทอร์เน็ต ไดก้า้วหนา้ไปมากส่งผลให้เกิด
รูปแบบทางสังคมใหม่ๆข้ึน เช่นรูปแบบทางสังคมบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Social Networking) หรือสังคม
เสมือน (Virtual Networking) และในอนาคตก็มีแนวโนม้ท่ีจะ มีเวบ็ไซต์ตวักลางเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้เกิดความ
สะดวกสบายในการเช่ือมต่อไปยงัแหล่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีกระจดักระจายอยู่บนเครือข่าย อินเทอร์เน็ต ทัว่โลก 
ดงัเช่น เวบ็ไซต ์คน้หาขอ้มูลGoogle, Bing, Yahoo เป็นตน้ (Sgroi, 2008) ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตรับรู้ถึงประโยชน์
ท่ีอินเทอร์เน็ตไดใ้หก้บัคนทัว่โลกและแนวโนม้พฤติกรรมการใชง้าน อินเทอร์เน็ตท่ีเกิดข้ึน จึงเป็นส่ิงท่ีคนในยุค
ปัจจุบนัและอนาคตคงยากท่ีจะหลีกเล่ียงการใชอิ้นเทอร์เน็ต (Teo, Lim, & Lai, 1999) 

อิทธิพลของเทคโนโลยีทางดา้นคอมพิวเตอร์ และอินเตอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีส่วนส าคญัต่อการด าเนอน
ชีวิตของคนเราเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีท่ีมีอยู่อย่างต่อเน่ือง ท าให้เกิดความ
สะดวกสบาย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพรวมถึงเอ้ืออ านวยในการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนั ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการ
ทางอินเตอร์เน็ตมีจ านวนมากข้ึนเร่ือยๆ ดว้ยเหตุน้ีการท าธุรกิจในยุคเศรษฐกิจใหม่ อนัเป็นรูปแบบทางเศรษฐกิจ
ท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิมมาก ผูป้ระกอบการธุรกิจในปัจจุบนัและอนคตไม่สามารถหลกัเล่ียงได ้ปัจจุบนัระบบ



3 
 

อินเตอร์เน็ตท่ีแพร่หลายในหน่วยงาน และองค์กรต่างๆทั้ งภาครัฐบาลและภาคเอกชน โดยเฉพาะระบบ
อินเตอร์เน็ตในบา้นเรือนมีอตัราการเจริญเติบโตของผูง้านในระบบอินเตอร์เน็ตอยา่งรวดเร็ว 

ระบบอินเตอร์เน็ตเป็นแหล่งรบวรวมขอ้มูล ข่าวสาร ท่ีอยู่ต่างๆท่ีทัว่โลกเขา้มาไวด้้วยกนั ผูใ้ช้งาน
ระบบอินเตอร์เน็ตสามารถคน้ควา้ขอ้มูล และน าขอ้มูลดงักล่าวมาใช้ประโยชน์ได้นอกเหนือไป  จากน้ีผูใ้ช่
สามารถติดต่อกบับุคคลอ่ืนๆไดใ้นเวลาเพียงไม่ก่ีวินาที ความส าคญัของอินเตอร์เน็ตมีความส าคญัต่อชีวิตคนเรา
หลายๆดา้น ทั้งการศึกษา พาณิชยธุ์รกรรม วรรณกรรม และอ่ืนๆ อินเตอร์เน็ตไดน้ ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีจ าเป็น
ส าหรับงานไอที ท าใหเ้กิดช่องทางในการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีรวดเร็ว ช่วยในการตดัสินใจ และบริหารงาน  

อยา่งไรก็ตาม แนวโนม้ความตอ้งการใชง้าน อินเทอร์เน็ตของประเทศไทยยงัคงอยูใ่นระดบัสูงอยู ่เม่ือ
คนเร่ิมมีประสบการณ์กบั การใชง้านอินเทอร์เน็ตมากข้ึน เป้าหมายของการ ใชง้านอินเทอร์เน็ตจึงมีแนวโนม้ท่ีมี
ความหลากหลายมากกว่าเป้าหมายในการใช้งานอินเทอร์เน็ตในอดีตเป็นอย่างยิ่ง จุดประสงค์การใช้งาน มี
หลากหลายจึงส่งผลใหเ้กิดเป็นพฤติกรรมในการใชง้าน อินเทอร์เน็ตท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วมากยิ่งข้ึนไม่วา่
จะเป็นในเร่ืองของระยะเวลาการใชง้านอินเทอร์เน็ตในแต่ละคร้ังท่ีมีแนวโนม้ในการใชง้านแต่ละคร้ังท่ีนานข้ึน
ช่วงเวลาการใชง้านอินเทอร์เน็ตท่ีมีการกระจายตวัตลอดทั้งวนั การใชง้านอินเทอร์เน็ตเพื่อความบนัเทิงส่วนตวัท่ี
นบัวนัยิง่ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งยิง่ 
 
วธีิการด าเนินการวจัิย 
 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.ประชากร ท่ีใช้ศึกษาคือ ผูบ้ริโภคทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีก าลงัซ้ือ มีพฤติกรรมเคยใช้บริการท่ี

ส่งผลต่อทศันคติเก่ียวกบัการบริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. กลุ่มตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างโดยเจาะจง ตาม

ประชากรท่ีได้ก าหนดข้างต้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีสมบูรณ์เหมาะสม ส าหรับน ามาใช้วิเคราะห์และ
ประมวลผลวจิยั 

   โดยพิจารณาเลือกจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีส่งผลต่อทศันคติเก่ียวกับการบริการทรูออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยูแ่ลว้เพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของขอ้มูลในดา้นคุณภาพการบริการ รวมไปถึงทศันคติท่ี
ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงจะน ามาปรับใชใ้นการท าวจิยัเชิงปริมาณต่อไป 
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2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย

แบ่งแบบสอบถามเออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
           ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริโภคตามลกัษณะประชากรและพฤติกรรมไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายได ้โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อทศันคติเก่ียวกบัการบริการทรูออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติท่ีส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดเก่ียวกบัการบริการทรูออนไลน์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร (7P) 
 การวดัค่าตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวดั คือ ตวัแปรเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล (ส่วนท่ี 2) คุณภาพการให้บริการ (ส่วนท่ี 3) 
ทศันคติท่ีส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นการแบ่งกลุ่มเพื่อทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีท่ีส่งผลให้เกิดทศันคติเก่ียวกบัการ
บริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีส่งผลใหเ้กิดทศันคติเก่ียวกบัการบริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลให้เกิดทัศนคติเก่ียวกับการบริการทรูออนไลน์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูว้ิจยัเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยท าการขอความร่วมมือในการ

กรอกแบบสอบถามจากผูบ้ริโภคท่ีบริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ระยะเวลาในการแจก
แบบสอบถามเร่ิมตั้งแต่ เดือน กนัยายน พ.ศ. 2561 จนถึงตุลาคม พ.ศ. 2561 โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

1.ขอ้มูลทุติภูมิ ได้จากการศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูลจากแหล่งส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง จากเอกสาร 
ส่ิงพิมพ ์งานวจิยัในประเทศไทย 

2.ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดเ้ก็บขอ้มูลแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กบักลุ่มตวัอยา่งโดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ตวัอย่าง โดยวิธีเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้ใช้บริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครบริเวณ
ห้างสรรพสินคา้ ยกตวัอยา่งเช่น ซีคอนสแควร์, พาราไดซ์ พาร์ค, เดอะมอลลางกะปิ และแฟชัน่ไอซ์แลนด์ โดย
ผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามเอง จนได้ครบจ านวนท่ีก าหนด เม่ือเก็บครบตามจ านวน ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบดัง
ขั้นตอนต่อไปน้ี   
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ขั้นตอนท่ี 1 น าขอ้มูลท่ีเก็บจากแบบสอบถามเสร็จแลว้ ท าการตรวจสอบให้มีความครบถว้นทุกขอ้อยา่ง
สมบูรณ์ 

ขั้นตอนท่ี 2 น าขอ้มูลท่ีไดม้าแปลงค่าเพื่อน าไปทดสอบในโปรแกรมส าเร็จเพื่อทดสอบหาค่าต่อไป 
 
4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 หลกัจากท่ีไดท้  าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามครบ 400 ชุดแลว้ ทางผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลในแบบสอบถาม
มาท าการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 
 1.การตรวจสอบขอ้มูล คณะผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแยกแบบสอบถาม
ท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหัส น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มาลงรหัสตามก าหนดไวล่้วงหน้า
ส าหรับประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS) 
 3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้โดยใชค้อมพิวเตอร์ในการประมวลผลขอ้มูล ซ่ึง
ใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป เพื่อวเิคราะห์เชิงพรรณนาและเชิงอนุมานตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา ในส่วนท่ี 1 ของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม ท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการใชบ้ริการทรูออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานคร น ามาแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) น าเสนอ ในรูปสถิติเชิงพรรณนา เพื่อใช้ในการบรรยาย
ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์โดยใชร้้อยละ แบบสอบถามส่วนท่ี 2 3 และ 
4 เก่ียวกบัคุณภาพท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการใชบ้ริการทรูออนไลน์ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ และส่วน
ประสมการตลาด 7P น ามาวดัหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และวดัการกระจาย (Measure of Variation) โดยหา
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) น าเสนอในรูปสถิติเชิงพรรณนา โดยใชเ้กณฑ์การแปลผลดงั
ตารางท่ี 3.1  
ตารางท่ี 3.1 แสดงเกณฑม์าตรส่วนประมานค่า (Rating Scale ) โดยแปลผลค่าเฉล่ียคะแนนในระดบัต่างๆดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัความเห็น/ ระดบัความเห็นดว้ย 
4.21 – 5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด / เห็นดว้ยอยา่งแน่นอน 
3.41 – 4.20 เห็นดว้ยมาก / น่าจะเห็นดว้ย 
2.61 – 3.40 เห็นดว้ยปานกลาง / ไม่แน่ใจ 
1.81 – 2.60 เห็นดว้ยนอ้ย / ไม่น่าจะเห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด /ไม่เห็นดว้ยอยา่งแน่นอน 
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ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (Interferential Statistics) 
 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ในส่วนทดสอบสมมติฐาน ของขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการใชบ้ริการทรูออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีต่างกนั โดยตวั
แปรเพศใชก้ารวเิคราะห์ทดสอบที ( T-test ) ส่วนตวัแปรอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และบริการทรูออนน์ ใชก้าร
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of Variance ) และทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way 
Analysis of Variance ) และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิวิธี Least-Significant Different 
(LSD) 
 
สรุปผลและอภิปรายผลการวจัิย  
 

1. สรุป 
ผลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการให้บริการทรูออนไลน์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 

227 คน ร้อยละ 56.8 ส่วนท่ีเหลือเป็นเพศชาย จ านวน 173 คน ร้อยละ 43.3 โดยมีช่วงอายุคือ 21-30  ปี ร้อยละ 
41.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 236 คน ร้อยล่ะ 59 ส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกชนจ านวน 198 คิดเป็นร้อยละ 
49.5 โดยมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท ร้อยละ 35.3 และส่วนมากใชบ้ริการทรู โมบาย จ านวน 281 
คน ร้อยละ 10.3 

คุณภาพในการบริการบริการทรูออนไลน์ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย พบวา่คุณภาพในการบริการบริการทรูออนไลน์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มา
เป็นอนัดบัหน่ึง ดา้นมีความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัเป็นอนัดบัสอง
และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัเป็นอนัดบัสาม ตามล าดบั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P ในการบริการบริการทรูออนไลน์ ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง
กายภาพมีค่าเฉล่ียมากเป็นอนัดบัหน่ึง ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีค่าเฉล่ียมากเป็นอนัดบัสอง ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายและดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียมากเท่ากนัเป็นอนัดบัสาม ตามมาดว้ยดา้นกระบวนการ ดา้นราคา และ
สุดทา้ยดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ตามล าดบั 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากการศึกษาในคร้ังน้ีจากการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานจากการน าข้อมูลของผูต้อบ

แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ไดผ้ลสรุปผลการศึกษาและวิเคราะห์ตามสมมุติฐานพบวา่จากสมมติฐาน
ท่ีตั้งไวท้ั้งหมด 2 ขอ้ ต่อไปน้ี 

สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัท าใหท้ศันคติในการใชบ้ริการดา้นอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู  
อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของประชาชนมีความแตกต่างกนั 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และบริการทรูออนไลน์ท่ี 
แตกต่างกนั มีทศันคติในการใช้บริการด้านอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของประชาชนมีความ
แตกต่างกนั 

สมมุติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อใหท้ศันคติในการใชบ้ริการดา้น 
อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของประชาชนมีความแตกต่างกนั 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเร่ืองของคุณภาพในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ และดา้นความเอาใจ
ใส่ ท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติในการใช้บริการด้านอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของประชาชนมี
ความแตกต่างกนั 

 
5.2 อภิปรายผลการศึกษาวจัิย 
 
 จากการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการให้บริการทรูออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีทศันคติในการบริการทรูออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่
เป็นไปตามสมมุติฐาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการบริการของทรูออนไลน์นั้นสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั จึงท า
ให้ผูใ้ช้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อการให้บริการทรูออนไลน์ไม่ต่างกนั ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วราภรณ์ 
เหลืองศรีปกรณ์ (2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ส่งผลถึงความพึงพอใจในการให้บริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 2. คุณภาพการในการให้บริการมีอิทธิพลต่อทัศนคติในการใช้บริการทรูออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยคุณภาพด้านท่ีมีอิทธฺพลมากท่ีสุดคือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยคณภาพการ
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ให้บริการบริการทรูออนไลน์เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และพนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหา
พร้องมทั้งสร้างความมัน่ใจให้กับตวัผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกบั เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2557) ด้านคุณภาพการ
ให้บริการเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดอ้ยา่งชดัเจน ส่วนใหญ่จะเนน้ในเร่ืองของศูนยบ์ริการ 
ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน สถานท่ีตั้ง ส่ิงอ านาวยความสะดวก ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้และเขา้ใจไดง่้าย 
 3.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P มีอิทธิพลต่อทศันคติในการใช้บริการทรูออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ เน่ืองจากการบริการของทรู 
ออนไลน์มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมากมาย อีกทั้งยงัมีการตกแต่งสถานท่ีให้เป็นเอกลกัษณ์ ทนัสมยัอยู่
ตลอดเวลา ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบั ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2558)  ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางใน
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของโณงแรมเป็นส่ิงส าคญัท่ีเราตอ้งมุ่งเน้น เพื่อให้บรรยากาศโดยรอบ
และปัจจยัโดยรอบของโรงแรมดูทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
  จากการคน้ควา้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติในการให้บริการทรูออนไลน์
ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจหรือผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนน าไป
ศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติม ตามขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 1. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ควรเนน้ไปท่ีคุณภาพโดยเนน้ท่ีเร่ืองของความสะอาด ความเป็นระเบียบ การ
จดัท่ีนัง่ส าหรับผูใ้ชบ้ริการให้เพียงพอ เนน้ไปท่ีความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ พนกังานควรแต่ง
กายใหสุ้ภาพเรียบร้อย จะส่งผลใหลู้ดคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 2. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ควรเน้นไปท่ีการให้ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยเน้นไปท่ีเครือข่ายให้
สัญญาณท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ี การเช่ือมต่อสัญญาณต้องมีความสเถียรไม่เกิดการสะดุดในการใช้บริการ 
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว มีการทดสอบความเร็วของสัญญาณอินเทอเน็ตอยู่
สม ่าเสมอ และมีการปรับปรุงสัญญาณใหมี้ความสเถียร จะส่งผลใหลู้ดคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 3. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ควรเนน้ไปท่ีคุณภาพท่ีลูกคา้สามารถติดต่อ Cal Center ไดต้ลอดเวลา และ 
Call Center ก็จ  าเป็นตอ้งตอบสนองลูกคา้ไกอ้ย่างทนัท่วงที และตอ้งแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยไม่ให้เกิด
ขอ้ผดิพลาดและมีขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยากมากนกั เพื่อส่งเสริมให้เกิดการบริการท่ีรวดเร็วในการให้บริการ จะส่งผล
ใหลู้ดคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 4. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ควรมุ่งเน้นไปท่ีการมีระบบให้บริการเป็นมาตราฐาน ปลอดภยั มีการคิด
ค่าบริการอย่างถูกต้องตรงกับสัญญาท่ีได้ให้กับลูกค้า ลูกค้าจะต้องตรวจสอบค่าใช้บริการได้อย่างสะดวก 
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ครบถว้น และถูกตอ้งตามมาตราฐาน พนกัานจะตอ้งใหข้อ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน จะส่งผลให้ลูดคา้เกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 5. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ควรมุ่งเน้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีการใส่ใจในการให้บริการ
ลูกคา้ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งตรง
จุด รวมไปถึงตอบสนองขอ้ร้องเรียนเหล่านั้นอยา่งทนัที ชดัเจน จะส่งผลให้ลูดคา้เกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการ 
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