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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึ กษาได้แก่ 
ประชาชนในพ้ืนที่เขตจตุจักร เขตห้วยขวาง และเขตดินแดง กลุ่มตัวอย่างจํานวน 175 คน เก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)ทั้ง  4 ด้าน สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การหาความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการวิจัยพบว่า 
 ส่วนที่ 1 ประชาชนในพ้ืนที่เขตจตุจักร เขตห้วยขวาง และเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 - 30 ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่มีระดับระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ประชาชนผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับที่สองคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ    อันดับที่
สามคือ ด้านความปลอดภัยในการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และอันดับที่สี่คือ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการเครอืข่ายอินเตอร์เน็ต ตามลําดับ 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ จากคําถาม
ปลายเปิด ดังนี้  
      1. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า ปัญหา อุปสรรคที่พบมากที่สุดคือข้อมูลส่วนตัวจะ
ไม่ได้รับความปลอดภัยจากการใช้บริการและการเชื่อมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ตอาจจะมีความยุ่งยาก
บ้างในการเชื่อมต่อ อาจจะต้องมีการดูแลป้องกันข้อมูลส่วนตัวผู้ใช้บริการ โดยมีการเข้ารหัสของข้อมูล
ส่วนตัว หรืออาจจะต้องมีคําแนะนําในการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า  
      2. ด้านการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ปัญหา อุปสรรคที่พบมากที่สุดคือการ
บริการของระบบอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้ระบบฐานข้อมูลมีความยุ่งยากลําบาก อาจจะต้องมี
คําแนะนําในการใช้อินเตอร์เน็ตให้ลูกค้าในการเข้าระบบฐานข้อมูล หรืออาจจะเพ่ิมช่องสัญญาณใน
การเข้าระบบฐานข้อมูล ทําให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลได้โดยง่าย       
              3. ด้านคุณภาพการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ปัญหา อุปสรรคที่พบมากที่สุด
คือ ระบบอินเตอร์เน็ตไม่สามารถให้บริการได้ครอบคลุมทั่วถึงตามที่ลูกค้าขอใช้บริการ อาจจะต้องเพ่ิม



พ้ืนที่ในการให้บริการให้คลอบคลุมพ้ืนที่เพ่ิมขึ้นกว่าเดิม โดยการขยายสถานีและอุปกรณ์ให้เพ่ิมมาก
ขึ้น 
  4.  ด้านความปลอดภัยในการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ปัญหา อุปสรรคที่
พบมากที่สุดคือ ความปลอดภัยของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้งานผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของ บ. กสท. 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) อาจจะต้องคอยแนะนําผู้ใช้บริการให้คอยตรวจสอบ และอัฟเดทระบบ
แอนตีไวรัสและมัลแวร์ที่เครื่องคอมพิวเตอร์อยู่เป็นประจํา และทางผู้ให้บริการอาจจะต้องมีระบบไฟร์
วอลล์เพ่ือคอยตรวจสอบไวรัสคอมพิวเตอร์หรือมัลแวร์ต่างๆที่จะเข้ามาในระบบอินเตอร์เน็ตของ บ. 
กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
ค าส าคัญ: คุณภาพ, ประชาชน, เครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
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Abstract 
 The purpose of this research was to study the quality of internet service 
provided by CAT Telecom Public Company Limited at Bangkok Metropolitan 
Administration. The samples used in the study were People in the areas of 
Chatuchak, Huai Khwang and Din Daeng. A sample of 175 people collected data by 
using a questionnaire related to the quality of internet service provided by CAT 
Telecom Public Company Limited in all four aspects. The statistics used in the 
research were frequency, percentage, mean and deviation. standard ben The results 
showed that 
 Part 1 People in Chatuchak, Huay Kwang and Din Daeng districts of Bangkok 
Most of them were males, aged 20 - 30 years old. Most of their educational levels 
were bachelor's degrees or equivalent. Have an average monthly income 20,001-
30,000 baht and most of them are working as company employees. 
 Part 2 Data Analysis of Quality of Internet Service Provided by CAT Telecom 
Public Company Limited at Bangkok Metropolitan Administration, People who use 
internet services have opinions on service quality at a high level. When considering 
each side, it was found that Internet network services The quality is at the highest 
level. The second place is Trustworthiness The third place is in the safety of Internet 
network services and the fourth place is in terms of the quality of internet network 
services, respectively 
 Part 3 The results of data analysis, problems, obstacles, and other 
suggestions from open-ended questions are as follows: 
      1. In terms of trustworthiness, it was found that the most common 
problems and obstacles were that personal data would not be secured from using 
the service and connecting to the internet might be difficult to connect. May need to 
take care to protect personal information of service users. with encryption of 



personal data or may need advice on how to connect to the internet for customers.
     
              2. Regarding the provision of internet network services, it was found that 
the most common problems and obstacles were the difficulty in accessing the 
database system from the internet system. There may be instructions for using the 
Internet for customers to access the database system. or may add a channel to enter 
the database system Make it easy for customers to access the database.                                                    
           3. Regarding the quality of internet network service, it was found that the 
most common problems and obstacles were The internet system is unable to 
provide the coverage that the customer requested for the service. may need to 
increase the service area to cover more areas than before by expanding more 
stations and equipment. 
 4.  Regarding the security of Internet network services, it was found that the 
most common problems and obstacles were The security of computers used 
through the Internet system of CAT Telecom Public Company Limited may have to 
recommend service users to check. and regularly update the anti-virus and anti-
malware system on the computer. And the service provider may have a firewall 
system to check for computer viruses or malware that will enter the Internet system 
of CAT Telecom Public Company Limited. 
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ความส าคัญของเรื่องท่ีวิจัย 
 ประเทศไทยให้ความสําคัญกับการ
พัฒนาและการนําไอซีทีมาใช้เป็นเครื่องมือ
สนับสนุน   การพัฒนาประเทศมาโดยตลอด 
และได้มุ่งเน้นให้ประเทศไทยมีโครงสร้าง
พ้ื น ฐ านด้ า น ไ อซี ที โ ด ย เ ฉ พาะอย่ า ง ยิ่ ง
อิน เทอร์ เ น็ ตความ เ ร็ วสู ง  ( Broadband) 
ก ร ะ จ า ย อ ย่ า ง ทั่ ว ถึ ง เ ส มื อ น บ ริ ก า ร
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานทั่วไป ประชาชนมี
ความรอบรู้ เข้าถึง สามารถพัฒนาและใช้
ประโยชน์จากสารสนเทศได้อย่างรู้ เท่าทัน
อุตสาหกรรมไอซีที่มีบทบาทเพ่ิมขึ้นต่อระบบ
เศรษฐกิจของประเทศ ประชาชนมีโอกาสใน
การสร้างรายได้และคุณภาพชีวิตดีขึ้นและไอซี
ทีมีบทบาทต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมที่
เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม  

การพัฒนาด้านเทคโนโลยีทางด้าน
การสื่อสารมีส่วนสําคัญในดําเนินชีวิตของคน
ในสังคมเป็นอย่างมา โดยการใช้อิเล็กทรอนิกส์
แล ะ เทค โน โลยี ส า ร สน เทศ ใน รู ป แบบ
อินเทอร์เน็ตทําให้การติดต่อสื่อสารเกิดความ
สะดวกสบาย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพและ
ยังเป็นเครื่องมือสําหรับการทําธุรกิจในปัจจุบัน
และรวมไปถึงในอนาคตที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยง 
เนื่องจากเป็นสื่อที่มีความยืดหยุ่น สูง สามารถ
โต้ตอบเพ่ือเจาะกลุ่มผู้ บริ โภคเฉพาะกลุ่ม 
“ระบบอินเทอร์เน็ต” จึงเป็นที่แพร่หลายใน
หน่วยงาน และองค์กรต่าง ๆ ทั้งภาครัฐบาล 
และภาคเอกชน โดยเฉพาะระบบอินเทอร์เน็ต
ในบ้านเรือนมี อัตราการเจริญเติบโตของ
ผู้ใช้งานในระบบอินเทอร์เน็ตอย่างรวดเร็ว  

 การใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยได้
เ กิ ด ขึ้ นครั้ ง แรก ในปี  พ .ศ .  2530โดย ใน
ระยะแรกยั งคง ใช้ ในสถาบันการศึ กษา 
จนกระทั่งต้นปี 2538 จึงได้มีองค์กรที่
ให้บริการอินเทอร์เน็ตเพ่ือการพาณิชย์ แห่ง

แรกคือ บริษัทอินเทอร์เน็ตแห่งประเทศไทย 
จํากัด ซึ่งให้บริการการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต
แก่บุคคล และนิติบุคคล โดยเรียกเก็บค่า
เชื่อมต่อบริษัทที่มีลักษณะการให้บริการแบบนี้
เรียกว่า “ผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ต” หรือ 
Internet Service Provider (ISP) ซึ่งใน
ปัจจุบันเทคโนโลยี อินเทอร์เน็ตได้พัฒนาจาก
การเชื่อมต่อด้วยโมเด็ม 56 Kbps ผ่าน
สายโทรศัพท์มาเป็นการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง โดยอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงที่
กําลังนิยมในปัจจุบันนี้จะมีทั้งลักษณะการ
เชื่อมต่อผ่านสายโทรศัพท์ที่เรียกว่า เอดี เอส 
แอล (ADSL) และการเชื่อมต่อผ่านผู้ให้บริการ
สายเคเบิล หรือผู้ให้บริการเคเบิลทีวี ซึ่งเรียก
การเชื่อมต่อแบบนี้ว่า เคเบิลโมเด็ม (Cable 
Modem) นอกจากนี้ยังมีการเชื่อมต่อแบบไร้
สาย(Wi-Fi) ด้วยอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็ว
สูงโดยสามารถใช้อินเทอร์เน็ตในทุก ๆ ที่ที่มี
สัญญาณการเชื่อมต่อ (Hot Spot)  

เนื่องจากการพัฒนาของเทคโนโลยี
ทางด้านอินเทอร์เน็ตที่ใช้กันอย่างแพร่หลาย
ทําให้ในปัจจุบันในประเทศไทยมีจํานวนผู้ใช้
อิ น เ ท อ ร์ เ น็ ต เ ป็ น จํ า น ว น ม า ก  ร ะ บ บ
อินเทอร์ เน็ตจึง เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูล 
ข่าวสาร ที่อยู่ตามแหล่งต่าง ๆ ทั่วโลกเข้าไว้
ด้วยกัน ผู้ใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตสามารถ
ค้นคว้าข้อมูลและนําข้อมูลดังกล่าวมาใช้
ประโยชน์ได้ นอกเหนือไปจากนี้ผู้ใช้สามารถ
ติดต่อสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ๆ ได้ในเวลาเพียง
ไม่กี่วินาที ความสําคัญของอินเทอร์เน็ต 
ปัจจุบันอินเทอร์เน็ต มีความสําคัญต่อ
ชีวิตประจําวันของคนเราหลาย ๆ ด้านทั้ง
การศึกษา พาณิชย์ ธุรกรรม วรรณกรรม และ
อ่ืน ๆ อินเทอร์เน็ตได้ถูกนํามาใช้เป็นเครื่องมือ
ที่จําเป็นสําหรับงานไอที ทําให้เกิดช่องทางใน



การเข้าถึงข้อมูลที่รวดเร็ว ช่วยในการตัดสินใจ 
และบริหารงานทั้งระดับบุคคล และองค์กร 

ผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตเพ่ือการค้า
หรือ ISP (Internet Service Providers) ถือ
เป็นผู้มีส่วนสําคัญอย่างยิ่งของอินเทอร์เน็ต   
ISP เป็นผู้บริหารจัดการคอมพิวเตอร์เครื่อง
หลักที่ใช้ต่อเชื่อมอินเทอร์เน็ตซึ่งเรียกกันว่า 
เซิร์ฟเวอร์ (Servers) ที่ถือเป็นจุดผ่านเข้าสู่
อินเทอร์เน็ตสําหรับผู้ใช้บริการทั้งหลาย ISP 
ให้บริการต่อสาย (Dial-up Access) เข้าไปสู่
อินเทอร์เน็ต ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงกลุ่ม
ข่าว (Newsgroups) อีเมล์หรือ ห้องสนทนา 
(Chat) ได้ผู้ใช้บริการสามารถบันทึกข้อมูล
แบบ อัพโหลด หรือดาวน์โหลด โดยวิธีการ
ต่าง ๆ บนอินเทอร์เน็ต และISP ยังเป็นผู้
ให้บริการกลไกสําหรับการแลกเปลี่ยนข้อมูล
เหล่านี้ หากมีใครต้องการสร้างเว็บไซต์ของ
ตนเอง ISP จะเป็นผู้จัดสรรเนื้อที่และให้ที่อยู่
บน อิน เทอร์ เ น็ ต เ พ่ื อ ช่ ว ย ให้ โ ป ร แกรม
คอมพิวเตอร์ค้นหาข้อมูลได้อย่างถูกต้อง เมื่อมี
คนขอผ่านเข้าไปดู ISP จะเป็นผู้กําหนด
หมายเลขที่อยู่ไอพี (IP - Internet Protocol) 
ใ ห้ แ ก่ ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ 
แต่ละเครื่องที่ ใช้บริการที่อยู่ ไอพี  (IP 
Address) นี้คือ หมายเลขประจําตัวของเครื่อง
คอมพิวเตอร์หนึ่งๆที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ต
และเป็นตัวบอกเครื่องคอมพิวเตอร์เครื่องอ่ืน 
ๆว่าจะค้นหาคอมพิวเตอร์เครื่องนี้ได้ที่ไหน ISP 
มีระบบเก็บบันทึก IP Address และชื่อที่อยู่
ของสมาชิกที่ใช้บริการ ซึ่งเป็นข้อมูลสําคัญ
ของผู้ใช้บริการ แต่อินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่นิยม
จ่ ายค่าบริการโดยบัตรเครดิตหรือให้ส่ ง
ใบเสร็จรับเงินไปตามที่อยู่บ้านซึ่งทําให้ทราบ
หลักฐานของผู้ใช้บริการ แต่มีหลายครั้งที่
ผู้ ใช้บริการจํานวนมากก็ใช้ระบบการจ่าย
ล่วงหน้า หรือหลายคนใช้การส่งตั๋วแลกเงิน

หรือใช้การส่งเอกสารผ่านที่อยู่ทางตู้ไปรษณีย์ 
ทํ า ใ ห้ ไ ม่ ส า ม า ร ถ สื บ ค้ น ห ลั ก ฐ า น ข อ ง
ผู้ใช้บริการได ้ 

สําหรับผู้ ใช้บริการอินเตอร์เน็ตใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีประชากรอยู่อาศัย
อย่างหนาแน่น และเป็นศูนย์รวมของการทํา
ธุรกิจของประเทศ การใช้บริการอินเทอร์เน็ต
เพ่ือการค้าหรือ ISP (Internet Service 
Providers)ใ น พ้ื น ที่ จึ ง มี จํ า น ว น ม า ก ถึ ง 
4,200,000 ราย(บริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน), 2563)  สําหรับบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัดคือ หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ
ที่ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพ่ือการค้าหรือ ISP 
(Internet Service Provider) มีผู้ใช้บริการ
จํานวน 21,121 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.5% 
ของผู้รับบริการทางอินเตอร์เน็ตทั้งหมดใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยในเขตพ้ืนที่ที่ทํา
การสํารวจวิจัยคือทางโซนเหนือล่างของทาง
กรุงเทพมหานคร (จตุจักร ดินแดง ห้วยขวาง) 
มีผู้ใช้บริการจํานวน 310 ราย 

อย่างไรก็ตาม การให้บริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด เป็นหน่วยงานที่บริการให้เชื่อมต่อ
เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล หรือเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ของบริษัทเข้ากับเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตทั่วโลก เสมือนเป็นตัวแทนของ
ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือเข้าถึงแหล่งข้อมูลต่าง ๆ 
ถ้าผู้ใช้อินเทอร์เน็ตต้องการข้อมูลต่าง ๆ ก็
สามารถติดต่อผ่าน ISP ได้ทุกเวลาตลอด 24 
ชั่วโมงโดยการใช้บริการอินเทอร์เน็ตผ่านผู้
ให้บริการอินเทอร์เน็ตทั่วไป หลักการพิจารณา 
ISP นั้นผู้เลือกใช้บริการจําเป็นต้องศึกษาว่า 
ISP นั้นมีสายสัญญาณหลักที่เร็วหรือมี
ประสิทธิภาพสูงมากเพียงใด มีสมาชิกใช้
บริการมากน้อยขนาดไหน เพราะปัจจัยต่างๆ



เ ห ล่ า นี้ จ ะ มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม เ ร็ ว ใ น ก า ร ใ ช้
อินเทอร์เน็ตด้วย  

 ซึ่งหากพิจารณาถึงแนวทางประเมิน
คุณภาพการบริ การจากการศึ กษาของ 
Parasuraman (1988) ที่ได้กําหนดมิติสําหรับ
การประเมินคุณภาพการบริการของเครื่องมือ
ที่เรียกว่า SERVQUAL จํานวน 5 มิติ ต่อมา 
Parasuraman et al.   ได้นําหลักของแบบ
ป ร ะ เ มิ น คุ ณ ภ า พ ข อ ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 
(SERVQUAL) มาประยุกต์ใช้ใหม่เพ่ือให้เข้ากับ
บริบทของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และได้พัฒนา
เครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการ
เว็บไซต์ขึ้นใหม่ให้มี 7 องค์ประกอบ และแบ่ง
ออกเป็น 2 ชุด คือ ชุดแรก ได้แก่ E-S-QUAL 
เป็นองค์ประกอบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้าน
ประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) 
หมายถึง การใช้งานง่ายความรวดเร็วในการ
เข้าถึงขอมูลภายในเว็บไซต์ ด้านการทําให้
บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง 
ความสามารถในการทํางาน  ให้ได้ตาม
เป้าหมายที่ตกลงไว้ ด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) หมายถึง ระดับความปลอดภัยและ
การปกป้อง ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานของ
ลูกค้า และ ด้านความพร้อมของระบบ 
(System Availability) ซึ่งได้กําหนด
ความหมายของความพร้อมของระบบไว้ว่า คือ 
การที่ระบบงานใช้งานมีเสถียรภาพในการใช้
งานสามารถตอบสนอง การใช้งานได้
ตลอดเวลาที่ผู้ใช้งานต้องการใช้งาน ส่วนชุดที่
สอง ได้แก่ E-Rec S-QUAL เป็นการวัด
คุณภาพการบริการหลังการขาย  3 
องค์ประกอบ คือ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) ด้านการชดเชยลูกค้าเมื่อ
เกิดความเสียหาย (Compensation) ด้านการ
ติดต่อ (Contact) หลังการขาย 

ดังนั้น จากที่กล่าวมาถึงความเป็นมา
และความสําคัญของปัญหาเกี่ยวกับบริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน)ข้างต้นผู้วิจัยจึงเกิดความสนใจ
ที่จะทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการ
อิ น เ ท อ ร์ เ น็ ต ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ใ น เ ข ต
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร ข อ ง บ ริ ษั ท  ก ส ท 
โทรคมนาคม จํากัด  (มหาชน) ซึ่ ง เป็นผู้
ให้บริการอินเทอร์เน็ต หรือ Internet 
Service Provider (ISP)  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาถึงระดับคุณภาพการ

ให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง 

2. เพ่ือศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรค
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง  

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษา คุณภาพการ

บริการของลูกค้าที่ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของ
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  

ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้
เ ป็ น ก า ร ศึ ก ษ า คุ ณ ภ า พก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
อินเตอร์เน็ตของผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตหรือ 
Internet Service Provider  (ISP) ของ
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)ใน
เขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง (จตุจักร 
ห้วยขวาง ดินแดง) 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต   ด้านคุณภาพในการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต   และด้านความ
ป ล อ ด ภั ย ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ค รื อ ข่ า ย
อินเตอร์เน็ต   



ขอบ เขตด้ านประชากร  ศึ กษา
ประชากรที่ เป็นประชาชนที่ที่ ใช้บริ การ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. โทรคมนาคม 
จํ า กั ด  ( ม ห า ช น )  ที่ อ า ศั ย อ ยู่ ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง   

ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาทําการ
วิจัยตั้งแต่พฤศจิกายน 2563-เมษายน 2564   

ขอบเขตด้านพื้นที่ เป็นการศึกษาใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานครโซนเหนือ  

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  
1.ท ร า บ ถึ ง ร ะ ดั บ คุ ณ ภ า พ ก า ร

ให้บริการอินเตอร์เน็ตของของบริษัท กสท 
โ ท รคมนาคม  จํ า กั ด  ( มห าชน ) ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง  

2. ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคของ
ผู้ ใช้บริการอินเทอร์ เน็ตของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง 

3. ผลการวิจัยนําไปใช้เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงและเสริมสร้างคุณภาพการ
ให้บริการเพ่ือส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ 
และการตัดสินใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)
ในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง  
นิยามศัพท์เฉพาะ 
   ผู้ใช้บริการ หมายถึง ประชาชน
ผู้ ใช้บริการอินเทอร์ เน็ตของบริษัท กสท 
โ ท รคมนาคม  จํ า กั ด  ( มห าชน ) ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง (จตุจักร ห้วย
ขวาง ดินแดง) 

 ผู้ให้บริการ หมายถึง บริษัท กสท 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร รวมถึงพนักงาน และ
บุคลากรที่เก่ียวข้องที่ทําหน้าที่ 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง การ
รับรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะทําการประเมิน
คุณภาพการ บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ  ด้านการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต   ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  และด้าน
ความปลอดภัยในการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต  

 ความพึงพอใจ  หมายถึง ทัศนคติ
ด้านบวก ระดับความรู้สึกยินดีและเป็นสุขของ
ผู้ใช้บริการ เมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการจากการใช้บริการอินเตอร์เน็ตของผู้
ให้บริการแต่ละรายในเขตกรุงเทพฯ 

 การตัดสินใจ หมายถึง ขบวนการใน
การเลือก ทางเลือกในการปฏิบัติ เพ่ือให้บรรลุ 
วัตถุประสงค์ที่วางไว้ ซึ่งในปัจจุบันทุกองค์กร
ต่างก็ต้องทําการตัดสินใจทั้งสิ้น โดยในการ 
ดําเนินงานภายในองค์กรต่างก็ต้องเผชิญ
ปัญหาต่าง ๆ มากมาย ในการแก้ปัญหา
เหล่านั้นต้อง คํานึงถึงความเป็นไปได้ และตัว
แปรต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งในการแก้ปัญหานั้น
อาจมีวิธีที่เป็นไปได้ หลายทาง จึงจําเป็นต้อง
ทําการตัดสินใจเลือกทางเลือกในการแก้ปัญหา
ที่เหมาะสม หรือเพ่ือให้เป็น ไปตาม
วัตถุประสงค์ขององค์กรที่ได้วางไว้มากที่สุด 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาครั้งนี้ “คุณภาพการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร” แนวคิด ทฤษฏี
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้  
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

  ความหมายของการบริการ 

 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า 
บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝ่ายหนึ่ง 

เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้และไม่
ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  



 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าว
ว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่
ไม่มีตัวตน  ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่
ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถ  ตอบสนองความ
ต้องการของการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึง
พอใจได้  
   วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าว
ว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีก 

ฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา หรือ
การปฏิบัติการ ซึ่งผู้ รับบริการไม่สามารถนําไป 

ครอบครองได้ 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) กล่าวโดย
สรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบ
บริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่ ทําให้ธุรกิจ
ประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเมื่อธุรกิจท่ีให้บริการมีรูปแบบ การให้บริการ
ที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้น
การเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ี จะสร้างความ
แตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะนํามาซึ่ง
การเพิ่มพูนของผู้บริโภค  
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) คุณภาพใน
งานบริการ  กล่าวว่า การมองถึงคุณภาพของบริการ
ยุคใหม่ จะมองถึงการส่งมอบความประทับใจจาก
สัมผัสบริการ มากกว่าจํานวนบริการ หรือจํานวน
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ 

  Parasuraman, Zeithaml and  Berry (1985) 
กล่าวถึง คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่ง
ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการใน
การให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ
การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังน้ี 

  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกอุปกรณ์
ต่างๆ ที่จัดเตรียมไว้รองรับลูกค้าหรือผู้รับบริการดู
สวยงาม ทันสมัยบุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง 
ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการตามที่สัญญาไว้บริการตรงตามความ
ต้องการของลูกค้ามีความผิดพลาดน้อยที่สุดหรือไม่
เกิดขึ้นเลย  
 3 .  ก า ร ต อบ ส น อ ง  ( Responsiveness) 
หมายถึง ผู้ให้บริการหรือบุคลากรด้านบริการมีความ

ตั้งใจที่แสดงออกถึงความพร้อมยินดีให้บริการเสมอ 
และรวดเร็วเมื่อลูกค้าเข้ามาติดต่อเข้ารับบริการ 

 4.  การสร้ างความมั่ น ใจ ( Assurance) 
หมายถึง การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าที่เข้ามารับ
บริการเมื่อลูกค้ามาหรือผู้รับบริการมาติดต่อมีความ
สุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ความเช่ียวชาญในงาน
บริการเป็นอย่างดี 
  5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง 
การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของ
ลูกค้ าหรื อผู้ รั บบริ ก ารอย่ า ง เ อา ใจ ใส่ และ ให้
ความสํ าคั ญต่ อผลประ โยชน์ ขอ งลู กค้ า หรื อ
ผู้รับบริการเป็นสําคัญ 

 Kotler (1994) กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุ่ม  หรือ
คณะใดคณะหนึ่ง สามารถเสนอสิ่งสําคัญที่มองไม่
เห็นเป็นตัวเป็นตน และไม่มีผลในการเป็น เจ้าของ
ผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภัณฑ์ก็ได้ 
 ณธาร สติวรรธน์ (2559) ได้ให้นิยามของ
บริการ หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกหรือการ 

อํานวยความสะดวกซึ่งองค์กรจัดไว้เพื่อนําเสนอแก่
ลูกค้า การนําเสนอความสะดวกแก่ลูกค้านั้น องค์กรมี
วัตถุประสงค์อยู่ 2 ระดับ คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพ
การให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ
เป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่
ผู้ รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ
เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้
แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่ต้องการศึกษา   
 การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง ของ
บุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของ
บุคคลอื่นให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดย
มีลักษณะเฉพาะของตัวเองไม่สามารถจับต้องได้ไม่
สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่
จําเป็นต้องรวมอยู่กับ สินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ทั้ง
ยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรีเปี่ยมด้วย
ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวก



รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค หลัก
ในการ ให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลส่วนใหญ่ โดยดําเนินการไปอย่างต่อเนื่อง 

สม่ํ า เสมอเท่ า เที ยมกันทุกคน ทั้ งยั ง ให้ ความ
สะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้าง
ความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป (กุลธน 
ธนาพงศธร, 2541)  

 สุนันทา ทวีผล (2550) ให้ความหมายคําว่า 

การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษว่า “Service” 

โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทํา
หรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้ บริการ การให้
บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้ง
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย  วิธีการ
หลากหลายในการทําให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับ
ความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการ ทั้งสิ้นการ
จัดอํานวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็เป็นการให้บริการ 
การให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้หลากหลายวิธี 
จุดสํ าคัญ  คื อ  เป็นการ ช่วยเหลือและอํานวย
ประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 องค์ประกอบของงานบริการ 

 Gothberg (1979) ได้ให้ความเห็นว่างาน
บริการต้องประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 

 1.  คุณภาพของทรัพยากร ต้องเลือกสรร
แล้วว่าสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้  2.  

คุณภาพของบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมี
ความรอบรู้ ในงานบริการนั้นเป็นอย่างดี  3.ก า ร
สื่อสาร เช่น การสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการ การใช้
ภาษา สัญลักษณ์ ต้องสามารถสื่อความหมายให้
เข้าใจกันได้ เป็นอย่างดีความสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ 

ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 ได้มีผู้ให้ความหมายของความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการไว้ ดังนี้ 
 Katz and Danet (1973, pp. 15-19) ได้ศึกษา
ถึงสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมี
องค์ประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ 

 1.  องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อม 
หมายถึงลักษณะทางวัฒนธรรม หรือธรรมเนียม 

ปฏิบัติทั่วไปท่ีประกอบกันขึ้นเป็นสภาพแวดล้อมของ
เจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการและผู้รับบริการ  2.  

องค์ประกอบภายในองค์การ หมายถึง ลักษณะที่
เกิดขึ้นภายในองค์การเอง เช่น  เป้าหมายของ
องค์การกฎระเบียบคําสั่ง แนวทางในการปฏิบัติงาน 
ระดับของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ การบังคับบัญชา เป็น
ต้น   3.  องค์ประกอบของสถานการณ์ 
หมายถึง สถานการณ์ที่เกิดขึ้นระหว่างมีการติดต่อ
ปฏิสัมพันธ์กัน เช่น ช่วงเวลาที่พบปะ สภาพของ
สถานท่ี ความสนิทสนมใกล้ชิดกันเป็นส่วนตัวสภาพที่
เกิดขึ้นขณะให้บริการ 

 สรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง การ
ปฏิบัติ  ต่อลูกค้า รวมถึงการจัดกิจกรรมในการ
ให้บริการที่จะสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
บุคคลในด้านต่ าง ๆ และเน้นการจัดเพื่อให้ ลูกค้า
หรือบุคคลที่มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจใน
บริ ก ารที่ ม าติ ดต่ อ  การบริ ก า รที่ ดี ต้ องอาศั ย
องค์ประกอบ ตั้งแต่บุคคล สถานที่ ความรวดเร็วใน
การให้บริการ ความถูกต้องในการให้บริการ ซึ่งใน
ความหมายของการบริการในงานวิจัยนี้  ลูกค้า
หมายถึงลูกค้าของธนาคารหรือบุคคล ซึ่งเป็นส่วน
สําคัญในกระบวนการให้บริการ ซึ่ งจะต้องให้
ความสําคัญและเน้นการจัดการด้านกระบวนการ
ให้บริการ เพื่อให้ลูกค้าหรือบุคคลที่มาขอรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ ในบริการที่มาติดต่อ เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและบอกต่อการบริการที่ดี
เมื่อลูกค้าหรือบุคคลได้รับบริการที่ดีจะนํามาซึ่งลูกค้า
หรือบุคคลที่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้ธนาคารมีรายได้เพิ่ม
มากขึ้นและได้รับตอบแทนที่คุ้มค่ากลับมาให้กับผู้ให้
บริการและองค์กรในท่ีสุด 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
   ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   ลักษมี สารบรรณ (2551) กล่าวว่า  
คุณภาพ  หมายถึง ความเหมาะสมกับการใช้งาน   
การเป็นไปตามความต้องการหรือสอดคล้องกับ
ข้อกําหนด  คุณภาพ ของการออกแบบและความ
สอดคล้องในการดําเนินงาน ที่จะนํามาซึ่งความ
ภาคภูมิใจแก่เจ้าของ ผลงาน  การประหยัดที่สุด มี
ประโยชน์ในการใช้งานสูงสุด และสร้างความพึง
พอใจ ให้กับลูกค้าออย่างสม่ํา  สิ่งที่ดีที่สุดสําหรับ
สําหรับเงื่อนไขด้านการใช้งาน และราคาของ ลูกค้า  
 Lewis and Bloom (1983) ได้ให้คํานิยามของ
คุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ช้ีวัดถึง ระดับของ



การบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการวาสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดี
เพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ  จึงหมายถึง
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวังของผู้รับบริการ 

              พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล (2554) ได้ให้นิยาม
ของคุณภาพ หมายถึงสิ่งที่เป็นไปตามความต้องการ
ของลูกค้านั้นหมายความว่า หากเราสามารถบริการ
ได้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า แสดงว่าเรา มี
บริการที่ดีเช่นเดียวกัน หากเราไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้เขาจะบอกว่าเรา บริการ
ไม่ดีในสากลความต้องการของลูกค้าแบ่งเป็น 2 ส่วน 
คือ 1) ความจําเป็น (Need) คือ สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่
ลูกค้าต้องการได้รับ เช่น เข้าไปในร้านอาหารก็มี
ความจําเป็นเรื่องรสชาติต้องอร่อย หรือไปพบแพทย์
มีความจําเป็น คือ เข้าไปรักษาแล้วต้องหายป่วย  

 2) ความคาดหวัง (Expectation) คือ สิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังเพิ่มเติม เมื่อเข้าไปรับบริการรับบริการ เช่น 

ความรวดเร็ว มีบรรยากาศดีบริการมีใจบริการ ดูแล
เอาใจใส่ดีมีความกระตือรือร้น มีขั้นตอนไม่มาก ไม่
ต้องเดินติดต่อหลายจุด 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมินหรือการ
ลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการให้บริการ
โดยรวมเป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเปรยีบเทียบ
ของผู้บริโภคระหวางความคาดหวงัของพวกเขาเกี่ยว
กบคุณภาพบริการและการที่พวก เขาไดร้ับจริง  

 พลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการที่ดีมีความ
เหมาะสมทั้ง เวลา สถานที่ รูปแบบลักษณะทาง
จิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อสนอง  ความ
ต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการทําให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการ     ใช้
บริการมีความประทับใจในด้านบวกอยากกลับมาใช้
บริการอีกและมีการบอกต่อไปยังผู้อื่นทางที่ดี  
  พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ให้ความหมายของ
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่ดี 
เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทาง
จิตวิทยาโดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อ สนองตอบความ
ต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทําให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สูงสุดจากการใช้บริการ
มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับใช้บริการ

อีก รวมทั้งอยากบอก ต่อไปถึงผู้อื่นในทางที่ดี ซึ่ง
ส่งผลกระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ของบริการที่ดี
ด้วย  
 โดยสรุป  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่ง ที่ทํา
ให้ธุรกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขัน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการ  มีรูปแบบ
การให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณ
เดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธี
ที่จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้ ซึ่งคุณภาพของ
การบริการ นั้นมักจะผันแปรและเปลี่ยนแปลงได้อยู่
เสมอตามความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
ที่เปลี่ยนไป ดังนั้นเราจึงจําเป็นต้องวัดระดับคุณภาพ
ของการบริการของเราอยู่ตลอดเวลา  

สําหรับการศึกษาครั้งนี้  คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะ  หรือคุณสมบัติ
โดยรวมของการบริการของบริการอินเตอร์เน็ตของ 
บริษัท กสทโทรคมนาคม จํากัด  (มหาชน) ที่
ให้บริการกับประชาชน ในลักษณะที่สร้างความพึง
พอใจและความประทับใจให้กับผู้รับบริการ 

ลักษณะของคุณภาพการบริการ 

ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการ  
จากงานวิจัยของ Parasuraman and et al.(1985) ได้
ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการเพื่อ
ค้นคว้าว่าปัจจัยอะไรที่จัดว่าเป็นตัวตัดสินระดับ
คุณภาพของบริการ ในสายตาของผู้ใช้บริการโดย
สรุปว่า  มีปัจจัยที่มักอ้างอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 1.  

Reliability หรือความเช่ือถือได้ในคุณลักษณะหรือ
มาตรฐานการให้บริการ 2.  Responsiveness หรือความ
ตอบสนอง/ การสนองตอบต่อความต้องการหรือ
ความรู้สึกของลูกค้า 3.  Competence หรือ
ความสามารถ/ สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบ
รู้ ถูกต้องเหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถือ) 4.  

Access หรือการเข้าถึงง่าย การใช้บริการได้อย่างไม่
ยุ่งยาก 5.  Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ 
ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริการ 

6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ใน
การสื่อความและสัมพันธ์กับลูกค้า ทําให้ลูกค้าทราบ 
เข้าใจและได้รับคําตอบในข้อสงสัย หรือความไม่
เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 7.  Creditability หรือ
ความเช่ือถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ  8.  



Security หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของ
ลูกค้าในขณะใช้บริการ 9.  Customer understanding 

หรือความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจ
ตน 10.  Tangibles หรือ ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้
ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ  

สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวถึงลักษณะ
ของการบริการที่ดี ไว้ว่า ธุรกิจหลายแห่งประสบ
ความสําเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมี
หลักการให้บริการกําหนดไว้เป็นกรอบหรือแนวทาง
ปฏิบัติของพนักงานเพื่อให้พนักงานยึดถือเป็น
นโยบาย การให้บริการเป็นการกระทําของบุคคลซึ่งมี
บุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่
ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติ
ปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการ
บริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้1.  ทําด้วย
ความเต็มใจ 2.  ทําด้วยความรวดเร็ว 3.  ทําถูกต้อง 
4.  ทําอย่างเท่าเทียมกัน 5.  ทําให้เกิดความช่ืนใจ  

ลักษณะต่ า ง ๆ  ของบริการที่ ดี เป็น
ลักษณะพื้นฐานที่ส่งเสริมให้เกิดบริการที่ดีได้ยิ่งขึ้น
อีก เช่น การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผู้ให้บริการ ความ
สุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วย
แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ความซื่อสัตย์ สุจริต การให้
คําแนะนําท่ีเป็นประโยชน์ เป็นต้น 

Kotler (1997) กล่าวว่าลักษณะของ
คุณภาพการบริการที่สําคัญประกอบด้วย ลักษณะ
สําคัญ 4 ประการ คือ 

 1) การไม่สามารถถูกจับต้องได้ 
( Intangibility) เนื่องจากเป็นผลของการปฏิบัติ
ผู้รับบริการ จะจับเอาเฉพาะส่วนที่จําเพาะเจาะจง
ตรงกบอัธยาศัย เก็บความทรงจําไว้ในรูปแบบ
ประสบการณ์ทําให้ไม่สามารถเก็บบริการที่ไม่ได้ใช้
ภายหลังไม่สามารถจดทะเบียนลิขสิทธิ์ไว้ยากที่จะ
แสดงผลลัพธ์ออกมาในรูปแบบของผลงาน ซึ่งผู้
ให้บริการจําต้องมีการเตรียมสิ่งต่างๆ เพื่อให้การ
ประเมินคุณภาพ การบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้บริการ
พอใจ และตัดสินในรับบริการ เช่น (1) สถานที่ (Place) 

ต้องสามารถสร้างความน่าเชื่อถือและมกีารอํานวยแก่
ผู้มารับ บริการมีความสะอาดสวยงาม ที่นั่งเพียงพอ 
บรรยากาศดี ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  (2) 

บุคคล  ผู้ให้บริการต้องมีความสุภาพ มีบุคลิกดี ใช้
คําพูดได้เหมาะสม มีความเต็มใจ และกระตือรือร้นที่

จะให้บริการ  (3) การติดต่อสื่อสาร  ผู้ให้บริการต้อง
จัดระบบติดต่อสื่อสารและ การประชาสัมพันธ์ให้มี
ประสิทธิภาพ สามารถติดต่อไดง่้ายโดยเฉพาะในกรณี
เร่งด่วน  (4) สัญลักษณ์  ควรมีการสื่อความหมายที่ดี
เกี่ยวกบบริการที่เสนอ เช่น มีป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆ 
ชัดเจน  (5) ราคา  มีการกําหนดราคาการให้บริการที่
เหมาะสมกับระดับการให้บริการ 

  2) การไม่สามารถถูกแบ่งแยกการ
ให้บริการ (Inseparability) เนื่องจากการบริการจะต้อง
เกิดปฏิสัมพันธ์กนระหว่างผู้ให้และผู้บริการทันทีทํา
ให ้    (1) บริโภคต้องบริโภคผลผลิตของการ
บริการทันท ี  (2) อาจมีผู้บริโภคอื่นร่วมบริโภคผลผลติ
ของการบริการนั้นในเวลาเดียวกัน เช่น  การดู
ภาพยนตร์    (3) สามารถนําการบริการมารวมผลิต
จากแหล่งเดียวมากๆ เหมือนเช่นใน อุตสาหกรรม
การผลิตทําให้การขยายบริการอยู่ในวงจํากัดในเรื่อง
เวลา   (4) ทั้งผู้ให้และผู้รับบริการต่างมีผลต่อการเกิด
การบริการ ผู้รับบริการต้องปรากฏให้ผู้ให้บริการเห็น
จึงจะเกิดการบริการ 

 3) ความไม่คงเส้นคงวา (Heterogeneity) 

การบริการมีความแตกต่างกันในผลการปฏิบัติ ในแต่
ละครั้ งที่บริการ ทําให้ยากแก่การกําหนดเป็น
มาตรฐาน หรือควบคุมคุณภาพ คุณภาพของการ
บริการเปลี่ยนแปลงไม่เปลี่ยนผู้ให้บริการ หรือเปลี่ยน
เวลา สถานที่ สิ่งแวดล้อม ทําให้ความสม่ําเสมอ 
(Consistency) เกิดได้ลําบาก เช่น การมารับการตรวจ
แพทย์คนเดียว ความเข้าใจและความพอใจของ
ผู้รับบริการแต่ละคนก็มีความแตกต่างกัน หรือไม่
ผู้รับบริการคนเดียวกับการมารับบริการต่างครั้งกัน 
ความพอใจแต่ละครั้งก็ต่างกัน 

 4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การ
บริการจะสูญเสียประโยชน์ถ้าไม่มีผู้มาใช้ บริการทํา
ให้มีการวางแผนที่ลําบาก อาจเกิดปัญหาการบริการ
ไม่ทันในช่วงที่มีผู้มารับบริการมาก  และในทาง
กลับกันพนักงานกลับว่างงานในช่วงที่ มีผู้มารับ
บริการน้อย 

สรุป ลักษณะของคุณภาพการบริการ
เปรียบเทียบกับความต้องการของผู้ใช้บริการ คือการ
รับรู้ของนักศึกษา ซึ่งนักศึกษาจะทําการประเมิน
คุณภาพบริการ โดยทําการเปรียบเทียบความ
ต้องการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริง 



และการที่ฟิตเนสให้ความช่วยเหลือและบริการ
นักศึกษา จะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการนั้นก็
ต้องมีการบริการอย่างคงที่อยู่ ในระดับการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 

  ในสภาพความเป็นจริงที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน
แม้ประเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศว่า 
ประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจ
โรงแรมหรือ ธุรกิจการท่องเที่ยวแต่คุณภาพการ
ให้บริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐหลายแห่งยัง
มีปัญหายังไม่เป็นที่น่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเรื่อง
ของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ หรือขาด
บุคลากร ที่แตกต่างกันมากก็คือ พฤติกรรมการ
บริการนั่นเองปกติแล้วคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยหลัก 3 ประการ คือ ความรู้ คือ ความรู้จริง 
ถูกต้องแม่นยําในงาน ความรู้สึก  คือ ความรู้สึกท่ีดีใน
ขณะที่ให้บริการ และประสบการณ์  คือ ความเจนจัด
ชํานาญในงาน 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้
ศึกษาและพบว่าคุณภาพของการบริการที่ทําให้
ผู้รับบริการเกิดประสบการณ์แห่งความสุขและความ
พึงพอใจในทุกจุดสัมผัสบริการ ประกอบด้วย  1.  
ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการ
บริการที่ดี  เช่นในโรงแรม จะต้องมีส่วนต้อนรับ  มี
ตกแต่งอย่างมีรสนิยมและสะอาดหรือในสายการบิน
จะต้ องมีที่ สั่ งของผู้ โ ดยสารสามารถเลื อกชม
ภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตามความต้องการ
ของตนเองได้ เป็นต้น  2.  ความไว้วางใจได้ 
(Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงาน
บริการและผู้ ปฏิบัติงานให้บริการที่จะส่งมอบการ
บริการได้ตรงตามเวลา และให้บริการได้ครบถ้วนและ
เป็นไปตามที่ได้ตกลงกันไว้  3.  ความเช่ือถือได้  
หมายถึง ความรู้ความสามารถและความเชี่ยวชาญใน
งานของหน่วยงานบริการและผู้ ปฏิบัติงานให้บริการ 
ที่ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าคุ้มค่ากับเงินและเวลาที่ใช้
ไป และเกิดความรู้สึกมั่นใจในคุณภาพของการ
บริการ 4.  การตอบสนองที่ทันใจ หมายถึง ความ
พร้อมหน่วยงานบริการ และผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่
จะตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้
ทันทีที่เขาต้องการโดยไม่ปล่อยให้ต้องรอนาน  5.  
ความเอื้ออาทร หรือความเอาใจใส่  หมายถึง ความ

เอื้ออาทรหรือความเอาใจใส่ที่หน่วยงานบริการและผู้ 
ปฏิบัติงานให้บริการมีต่อผู้รับบริการ เช่น โรงแรมมี
บริการปลุกให้กับผู้ รับบริการ หรือมัคคุเทศก์จัด
กิจกรรมนันทนาการในระหว่างการเดินทางบนรถ
เพื่อให้นักท่องเที่ยวสนุกสนานตลอดการเดินทาง 
หรือการที่หน่วยงานบริการสามารถเสนอการบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ที่เรียกว่า One Stop 

Service ให้กับผู้รับบริการ เพื่อช่วยให้ผู้รับบริการ
ประหยัดเวลาและลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อ เป็นต้น
 Millete (1954) ได้กล่าวถึงเป้าหมายในการ
ให้บริการไว้ว่า คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการโดยผู้ให้บริการจะต้องยึดหลักการของการ
ให้บริการ ดังน้ี 

1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equity 

Service) หมายถึง การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน ผู้รับบริการได้รับการปฏิบัติโดยใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2.   การให้บริการรวดเร็วตรงเวลา 
(Timely Service) หมายถึง การให้บริการตามลักษณะ
ความจําเป็นรีบด่วนและถูกต้องตรงต่อเวลา  

3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample 

Service) หมายถึง ความเพียงพอในด้านสถานที่
บุคลากร บริการ และวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

4 .   ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อย่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง 
(Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นไป
อย่างสม่ําเสมอ มีความพร้อมและเตรียมตัวให้บริการ
อยู่ เสมอ ไม่  ใ ช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5 .   ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รอย่ า ง ก้ า ว ห น้ า 
(Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มีการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานให้
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

เกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ 

Buzzle and Gale (1985:)ได้กล่าวถึงเกณฑ์
การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ดังนี ้

1) คุณภาพการให้บริการ จะถูกกําหนด
โดยลูกค้าหรือผู้บริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะ เป็น
ผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรยีกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่า
กระบวนการทําให้บริการเกิดขึ้นนั้นอย่างไร อย่างไรก็
ดีลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่อง
คุณภาพที่อาจแตกต่างกันไปบ้าง  



 2) คุณภาพให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การ
จะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด โดยที่เราไม่
สามารถกําหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นโดย
เจาะจง หรือเป็นสูตรสําเร็จตายตัวได้ การ ให้บริการ
ที่ดีมีคุณภาพจึงต้องทําอย่างต่อเนื่องสม่ําเสมอทั้งใน
ช่วงเวลาที่กิจการดําเนินไปได้ด้วยดี หรือไม่ดีก็ตาม  

 3) คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้
ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็น
ผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการ
ปฏิบั ติ ง านของแต่ ละคนเป็น เ รื่ อ งที่ ส่ ง ผลต่ อ 

ความสําเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่
ผู้ปฏิบัติงานจําเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝัง จิตสํานึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการนําเสนอ
บริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

 4) คุณภาพการให้บริการ การบริหารการ
บริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจ  แยก
ออกจากกนได้ ในการนําเสนอการให้บริการที่มี
คุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็นต้องมี 
ความรู้และเข้าใจคําติชมผลงาน ซึ่งให้การนี้ผู้บริการ
ต้ อ ง เ อ า ใจ ใส่ ต่ อ ก ารบริ ห า ร จั ด ก าร  เพื่ อ ให้
ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ 
ภายใต้ความมุ่งหวังให้บริการที่ออกมามีคุณภาพดี  

 5) คุณภาพการให้บริการจะต้องอยู่บน
พืน้ฐานความเป็นธรรม  

 6) คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดนั้น
ขั้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายใน องค์การที่
เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคนโดยองค์การที่
ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และบุคลากรของ
องค์การได้อย่างเท่าเทียมกันสะท้อนให้ เห็นถึง
คุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง   

7) คุณภาพการให้บริการขึ้นอยู่กับความ
พร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ ให้บริการ
จะไม่สามารถหรือยากที่จะกําหนดตายตัวลงไป แต่
การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ การบริการไว้
ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในส่งที่เป็นความต้องการ
หรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ ผู้รับบริการย่อม
ก่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดี  

 8) คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการ
รักษาคํามันสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้า หรือ

ผู้รับบริการได้อย่างที่เป็นตามความคาดหวัง และ
เป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 

Steve and Cook (1995) การเลือกใช้บริการ
ของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะคํานึงถึง
ภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคล
แล้ว คุณภาพให้บริการของหน่วยงาน หรือองค์การที่
ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์  9 

ประการ ดังนี ้  1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความ
ต้องการของผู้ให้บริการ   2) ความสะดวกของทําเล
ที่ตั้งในการเข้ารับบริการ   3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใน
ของการให้บริการ  4) การให้ความสําคัญต่อ
ผู้รับบริการแต่ละคน   5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสม
กับลักษณะของงานบริการ  6) คุณภาพการให้บริการ
ทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับ
บริการ  7) ช่ือเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยก
ยองชมเชยในบริการ  
8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญ
โดยเฉพาะ  9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 

 Zeithaml and Bitner (2000) ได้แบ่งปัจจัยที่
เป็นองค์ประกอบที่ผู้รับบริการจะใช้วัดคุณภาพการ
ส่งมอบบริการของผู้ให้บริการไว้ท้ังหมด 5 ข้อ  

    1) สิ่ งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 

หมายถึง สภาพแวดล้อมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที่
การส่งมอบบริการนั้น ๆ เกิดขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการ
ตกแต่ง บรรยากาศ ที่จอดรถ ของสถานที่นั้นๆ ยัง
รวมไป ถึงการแต่งกาย และบุคลิกภาพของพนักงาน
ที่ทําการส่งมอบบริการนั้นด้วย  

    2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการมีความเช่ือถือ และ 

ไว้วางใจผู้ให้บริการว่าสามารถที่จะการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้ซึ่งความ น่าเช่ือถือ 
และไว้วางใจของผู้ให้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากัน 
ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์ที่ เคยทดลองใช้บริการ 
หรืออาจวัดจากความรู้สึกที่สัมพันธ์ได้ครั้งแรกของ
ผู้รับบริการ  

    3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 

หมายถึ ง  ช่วง เวลาที่ ผู้ ให้บริการสามารถที่ จะ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ความ
รวดเร็วคือความตั้งใจที่จะบริการโดยที่ผู้ให้บริการ 
บริการอย่างกระตือรือร้น ซึ่งส่วนใหญ่การบริการที่



รวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และ
กระบวนการบริหาร การบริการจากภายในองค์กร  

    4) การรับประกัน (Assurance) 

หมายถึง การที่สถานบริการนั้นมีหลักประกันว่า 

สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพแก่ผู้รับบริการได้ 
โดยพนักงานมีความรู้ ความสามารถ ไม่ก้าวร้าว และ
ยังรวมถึงมาตรฐานต่างๆ ของสถานที่บริการ การ
รับประกันผู้รับบริการอาจจะวัด คุณภาพจากรางวัล
ต่าง ๆ ที่ทางผู้ให้บริการเคยได้รับ อย่างเช่น TAXI ใน
อนาคตผู้ขับจะต้องมี ประสบการณ์ขับรถอย่างน้อย 5 

ปี และต้องมีใบอนุญาตขับขี่ ถือเป็นการรับประกัน
อย่างหนึ่ง ผู้รับบริการจะรู้สึกถึงความปลอดภัย 

    5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Empathy) หมายถึง การที่ผู้รับบริการ
ต้องการได้รับความรู้สึกตนนั้นมีความสําคัญในสถาน
บริการ และผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการอย่าง
ตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการแก้ปัญหาต่างๆให้แก่ผู้
บริการได้เป็นรายบุคคล และมีการสื่อสารกับลกูค้าได้
เป็นอย่างดี ที่สําคัญควรเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการแต่ละ
คนเท่าๆ กัน  

Zeithaml and Bitner (2003) ยังได้อธิบายถึง
ปัจจัยกํ าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 

ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน ดังต่อไปนี้  
    1) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับต้อง
ได้ เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ 
บุคคล 2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถที่
จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้อย่างมี
คุณภาพและถูกต้องแม่นยํา 

     3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
ให้บริการ ผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที  
    4) ความไว้วางใจได้ (Assurance) 

ความรู้และมนุษย์สัมพันธ์ของผู้ให้บริการที่แสดงออก
ทําให้ผู้ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในบริการที่ได้รับ (เป็น
การรวมปัจจัยด้านความสามารถ ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา และความปลอดภัย เข้าด้วยกัน) 
    5) ความเข้าใจและความเห็นอก
เห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจทีผู่้
ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ เป็นการรวมปัจจัยด้านการ
เข้าถึงบริการ การสื่อสาร และความเข้าใจเข้าด้วยกัน 

Peter and Donnelly (2004) ได้เสนอแนะว่า 
เมื่อคุณภาพ คือการให้บริการได้ตรง ตามความ
ต้องการของลูกค้า หรือตรงตามที่ลูกค้าคาดหวังซึ่ง
โดยธรรมชาติของงานบริการลูกค้าไม่ สามารถจับ
ต้องได้ ทําให้มีความลําบากในการประเมินคุณภาพ
ของบริการก่อนการซื้อ คุณภาพ บริการจะเกิดขึ้นกับ
ขบวนการเปรียบเทียบในจิตใจลูกค้ าระหว่าง
กระบวนการให้บริการ และผลผลิตที่ลูกค้าคาดหวัง
จากกระบวนการให้บริการ และผลผลิตที่ลูกค้าได้รับ
จริงจากการใช้บริการ เกณฑ์ที่ลูกค้าใช้ในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 5 ปัจจัย มีดังนี้  
  1) การบริการที่เป็นรูปธรรม ลักษณะของ
สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถ จับ
ต้องได้ เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ การแต่งตัว
เครื่องแบบของพนักงาน การตกแต่งสถานท่ี เป็นต้น  

  2) ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคุณภาพ
บริการ ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่ได้
สัญญาไว้กับลูกค้าอย่างน่าเช่ือถือ ถูกต้อง และ
สม่ําเสมอ 

  3) การตอบสนองต่อลูกค้า ความเต็มใจ 
ตั้งใจ ตื่นตัว ที่จะให้ความช่วยเหลือลูกค้า ให้บริการ
อย่างทันทีทันใด และรวดเร็ว 

   4) ความมั่นใจได้ในบริการ พนักงาน
ให้บริการต้องมีความรู้ ทักษะ ความสามารถ ความ
ซื่อสัตย์ ความสุภาพ ความเป็นมืออาชีพ ต้องสื่อสาร
ออกมาให้ลูกค้า เกิดความเช่ือถือ มีความมั่นใจ 
ไว้วางใจในการใช้บริการ 

   5) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ การดูแล
เอาใจใส่ ให้ความสนใจรับฟังปัญหาและเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้า  

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ได้
พัฒนาและสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการ
บริการ เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) ซึ่ง
สามารถนําไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ โดยสรุปมิติการ
ประเมินคุณภาพจาก 10 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้าน 
ดังต่อไปนี้ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) คือ การ
บริการที่นําเสนอในลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆและ สามารถ
สัมผัสได้ ซึ่งได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร และ



การใช้สัญลักษณ์หรือ เอกสารที่ ใ ช้สําหรับการ
ติดต่อสื่อสาร 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ 
ความสามารถในการให้บริการ นั้นตรงกับสัญญาที่    
ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง 
เหมาะสมและ มีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของบริการ
ที่จะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า การบริการที่ได้รับมี
ความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผู้
ให้บริการมีความพร้อมและ เต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้
ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผู้
ให้บริการมีทักษะความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการและ ตอบสนองความต้ องการของ
ผู้รับบริการด้วยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใส่มี
กิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ รวมทั้ง
สามารถทําให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเกิด
ความมั่นใจในการรับบริการได้ 

5. การเอาใจใส่  (Empathy) คือ 
ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้รับบริการ 

Krutz and Clow (1998) กําหนดเกณฑ์
พิจารณาและการประเมินคุณภาพการบริการ  มี
หลักการพิจารณา 3 ประการ ประกอบด้วย  
  (1) คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ลูกค้า
ประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินค้า  
  (2) คุณภาพการให้บริการนั้น ขึ้นอยู่กับการ
รับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้บริการ และ
จะประเมินจากกระบวนการที่บริการนั้นเกิดขึ้น และ  
  (3) คุณภาพการให้บริการเกิดจาการ
เปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้กับระดับของการ
บริการที่ได้รับจริง 

สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือ
สําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการซึ่งเกิดจากการวิจัยศึกษา “คุณภาพ
กา ร ให้ บ ริ ก า รอิ น เตอร์ เ น็ ตของบริ ษั ท  กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)” ผู้ ใ ช้บริการจะ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบ

บริการที่ได้รับจริงกับบริการที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง
หรือปรารถนา โดยมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งเรียกว่า SERVQUAL เพื่อวัด
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการใน 5 ด้านคือ 1.สิ่งที่สัมผัสได้ 2.
ความน่าเช่ือถือ  3.การตอบสนอง 4.การให้ความ
มั่ น ใจ และ 5 .การ เอาใจใส่  ซึ่ งถื อได้ ว่ า  เป็น
ปัจจัยพื้นฐานที่กําหนดความคาดหวังและความรับรู้
ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการโดยผู้ใช้บริการ
จะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ เมื่อระดับ
ความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ หากระดับ
ความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก็จะเป็นการ
บริการที่ทําให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจเหนือกว่าระดับที่
คาดหวัง แต่เมื่อระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการมีค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการ ผู้ใช้บริการก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการ
บริการ  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 “ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็น
ระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 

โดยมุ่งที่จะตอบคําถามว่า ทําอย่างไรจึงจะสามารถ
เอาชนะความจําเจและความน่าเบื่อของงานต่อ 

การศึกษาความพึงพอใจจะต้องนํามาใช้ได้มากกว่า
ความพึงพอใจต่องานของตน โดยนําไปใช้ ในทาง
สังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มี
หน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่  ผู้
ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษา ความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึง
พอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการ
หลายท่านได้ให้ความจํากัดความรวมถึงแนวคิดทาง 
“ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงนํามา กล่าวมีดังต่อไปนี้ 
ความพึ งพอใจหรือความพอใจ  ตรงกับคํ า ใน
ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย ตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย Chaplin (1968) ให้
คําจํากัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อ
สถานประกอบการตาม 6 ประสบการณ์ที่ได้รับจาก
การเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

 ความหมาย ความพึงพอใจ 



 Chaphin (1998) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทา 
หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก  เมื่อบรรลุถึง
จุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้น  

 McComick (1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั้งอยู่บนความ
ต้องการขั้นพื้นฐาน มีความเกี่ยวกันอย่างใกล้ชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ  และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่
ไม่ ต้องการ  

 Kotler (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจว่า
เป็นระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างการรับรู้ผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพ
กับความคาดหวังของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการ
หรือสินค้าต่ํากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึง
พอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้า    จะเกิด
ความพอใจและถ้าสูงกว่าความคาดหวังจะเกิดความ
ประทับใจ  

 Vroom (1964) กล่าวว่า ทัศนคติและ ความ
พึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสอง
คํานี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วน
ร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพ
ความพึงพอใจสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้
เห็นสภาพความไม่พอใจน้ันเอง  

 จากความหมายของความพึงพอใจที่มี
ผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบ พอใจ
ต่อการที่บุคคลอื่นกระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา ให้กระทํา
ในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล นั้นได้ แต่ทั้งนี้
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่าง
กันหรือมีความพึงพอใจมากน้อย 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

  Millet (1954) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของ
การบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและ
แนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง 
ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติ
ที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะ
ได้รับการปฏิบัติ อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของ

กฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชนจะได้รับ การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจก
บุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการ
ให้บริการที่ ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้อง
มองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา 
ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้อง
สร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการ
อย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะ มีจํ านวนการให้บริการและสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอ
ภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จํานวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ 
ให้บริการสร้ างความไม่ยุติ ธรรมให้ เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง 

การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  
  
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

สิริวิมล คําวงศ์  (2559) ได้ทําการศึกษา
เรื่อง “ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความไว้ เนื้อเช่ือใจและความภักดีต่อบริษัทจัด
ท่ อ ง เ ที่ ย ว ไ ป ต่ า ง ป ร ะ เ ท ศ ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค ใ น
กรุงเทพมหานคร” ประกอบด้วยตัวแปรแฝงจํานวน 8 

ตัวแปร ได้แก่ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ การให้
ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ เข้ าใจการรับรู้ ความต้องการของ
ผู้รับบริการ การตอบสนองความต้องการความพึง
พอใจ ความไว้เนื้อเช่ือใจ และความภักดี ผู้วิจัยใช้
ระเบียบวิธีการทําการศึกษาด้วยวิจัยเชิงปริมาณโดย
ทําการวิจัยเชิงประจักษ์ ด้วยการสํารวจกลุ่มตัวอย่าง
คือผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เลือกซื้อแพ็ตเกจ 
ท่องเที่ยวต่างประเทศ  พบว่าค่า Relative Chi-Square 

มีค่าเท่ากับ 1.622 ค่าP-value มีค่าเท่ากับ 0.05464 ค่า 
RMSEA มีค่า เท่ากับ 0.039 ค่า GFI มีค่าเท่ากับ0.99 ค่า 
AGFI มีค่าเท่ากับ 0.96 ค่า NFI มีค่าเท่ากับ 100 ค่า NNFI 

มีค่าเท่ากับ 1.00 ค่าCFI มีค่าเท่ากับ 1.00 ซึ่งเป็นไป
ตามเกณฑ์พิจารณา 

รัตนะ พุทธรักษา (2560) ได้ศึกษาเรื่อง 
“คุณภาพการบริการด้านการนําจ่ายที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 



กรณี ศึ กษา  ที่ ทํ า ก าร ไปรษณี ย์ ร ามอิ นทรา ” 
ผล กา ร วิ จั ย พบ ว่ า  ร ะดั บค ว าม พึ งพอ ใจ ต่ อ
กระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจด้านความ
เช่ือมั่นต่อคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือการ
ดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และ
ความเป็นรูปธรรมของบริการตามลําดับซึ่งตัวแปรทุก
ตัวล้วนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

เก็จวลี  ศรีจันทร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง 
“คุณภาพการให้บริการศูนย์บริการทรูช้อป ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสี่จี แอลทีอี เครือข่าย
ทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่” ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมและด้านการให้
ความมั่นใจในระดับเห็นด้วย ทั้งนี้คุณภาพการ
ให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการ
ดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลที่ระดับ 0.803 และปัจจัยส่วน
บุคคล ด้านเพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ผลต่อกความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 4G LTE 
เครือข่ายทรูมูฟ เอช ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วน
บุคคลด้านอายุ อาชีพ รายได้ และเหตุผลหลักที่เข้า
ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช แตกต่างกัน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
   ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
ประชาชนผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท 
กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) โดย
กลุ่มเป้าห ม า ย เป็นประชาชนผู้ ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือ
ล่าง (จตุจักร ห้วยขวาง ดินแดง)  จํานวน 310 
ราย (ข้อมูลจาก บริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) ณ วันที่  24 พฤศจิกายน 
2563 ) 
             กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาได้มา
จากผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท 
โ ท ร ค ม น า ค ม  จํ า กั ด  ( ม ห า ช น )  โ ด ย
กลุ่มเป้าห ม า ย เป็นประชาชนผู้ ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือ
ล่าง (จตุจักร ห้วยขวาง ดินแดง)  จํานวน 310 
ราย หากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของยามาเน่  
(Yamane, 1973 )  
แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
  ผู้วิจัยได้สืบค้นแหล่งข้อมูลทุติยภูมิที่
ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ตํารา หนังสือ ผลงานการ
วิจัย และเอกสารต่าง ๆ อินเตอร์เน็ต และ
ข้อมูลปฐมภูมิที่ได้จากการแจกแบบสอบถาม 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ที่ผู้วิจัยสร้าง
ขึ้นเองและมีการปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์  แนวความคิด ทฤษฎี  และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมีขั้นตอนการสร้าง
เครื่องมือตามลําดับ ดังนี้ 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย
ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง เ กี่ ย ว กั บ คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  
2. การให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
3. คุณภาพในการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต 
4.ความปลอดภัยในการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต      

คุณภาพการ
ให้บริการ
อินเตอร์เน็ตของ
บริษัท กสท. 
โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) 



อินเตอร์ เน็ตของผู้ ให้บริการอินเตอร์ เน็ต 
(ISP)ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร จากนั้นนํามา
กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย กําหนดนิยาม 
แ ล ะ เ พ่ื อ ใ ช้ เ ป็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ส ร้ า ง
แบบสอบถาม 
 2. รวบรวมและเรียบเรียงข้อมูลที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือสร้างแบบสอบถาม โดยยึดหลัก
ความมีประสิทธิผล ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  
และนําเสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบถึงความ
ถูกต้องของข้อคําถาม ทั้งด้านเนื้อหาและความ
เหมาะสมในการนําแนวคิดและทฤษฎีใช้ใน
การตั้งคําถาม 
 3. การสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่ง
เนื้อหาของคําถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

แบบสอบถามส่ วนที่  1 เป็ นข้ อ
คํ า ถ า ม เ กี่ ย ว กั บ ปั จ จั ย ส่ ว น บุ ค คล ข อ ง
ผู้ ใช้บริการอินเตอรเน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม จํ ากัด  (มหาชน)  ใน พ้ืนที่
กรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง (จตุจักร ห้วย
ขวาง ดินแดง) มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ  ได้แก่ 1. เพศ 2. อายุ 3. ระดับ
การศึกษา  4. อาชีพ  และ 5. รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส่ ว น ที่  2 เ ป็ น
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใช้บริการอิน
เตอรเน็ต จํานวน 4 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ  2. ด้านการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต 3.ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  และ 4. ด้าน
ความปลอดภัยในการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต จํานวน 20 ข้อ  

แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นคําถาม
ปลายเปิดเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคการใช้ 
บริการอินเตอรเน็ตของบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครโซน
เหนือล่าง   

วิธีด าเนินการรวบรวมข้อมูล 
 กา ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อมู ล  ผู้ วิ จั ย
ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจก
แบบสอบถามด้วยตนเอง และเมื่อได้รับ
แบบสอบถามกลับมาแล้ว นําไปวิเคราะห์
ข้อมูลต่อไป 
วิธีจัดกระท ากับข้อมูล 
 หลังจากที่ ได้ทําการเก็บรวบรวม
ข้อมูล แล้วกระทําการลงรหัสข้อมูล เพ่ือนําไป
ป ร ะ ม ว ล ผ ล แ ล ะ วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล แ ล ะ
ประมวลผลมีขั้นตอนดังนี้ 
 1. นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแล้วมา
บันทึกข้อมูลจากนั้น นําข้อมูลที่บันทึกแล้วมา
ประมวลผล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการ
วิจัย 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยมีสถิติ
วิเคราะห์เชิงพรรณนา   ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม และข้อมูลระดับความคิดเห็นที่
มีต่อของคุณภาพการใช้บริการอินเตอรเน็ตของ
บริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน)   
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ  ประกอบด้วย 1. เพศ 
2. อายุ 3. ระดับการศึกษา  4. อาชีพ และ 5. 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน    ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ได้แก่ 1.ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้ วางใจ  2.ด้านการให้บริการ เครือข่ าย
อินเตอร์เน็ต 3.ด้านคุณภาพในการให้บริการ
เครือข่าย และ 4.ด้านความปลอดภัยในการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  ตัวแปรตาม 
ได้แก่ คุณภาพการใช้บริการอินเตอรเน็ตของ
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง   
สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ใช้สถิติเชิงพรรณนา  
หาคา่สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ความถี่   และร้อยละ   



เพ่ืออธิบายข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
การหาค่าเฉลี่ย   และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
เพ่ืออธิบายข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
เ นื้ อ ห า เ กี่ ย ว กั บ คุ ณภาพการใช้ บริ การ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือล่าง   
สรุปผลการวิจัย  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัย
ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง ป ร ะช า ช น ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร
อินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือ
ล่าง  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 
มากกว่า 40 ปี ระดับการศึกษา 
ต่ํ า ก ว่ า ปริ ญญาตรี  อ าชี พรั บ ร า ชการ /
รัฐวิสาหกิจ  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน20,001 – 
30,000 บาท 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพ
การให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ของประชาชนผู้ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครโซนเหนือ
ล่าง (จตุจักร ห้วยขวาง ดินแดง) 4 ด้าน 1. 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  2. ด้านการ
ให้บริการเครือข่ ายอินเตอร์ เน็ต  3 .ด้ าน
คุณภาพในการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  
และ 4. ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ระดับคุณภาพ
การให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ลําดับที่ 1 คือ 
ด้านการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต มี
ระดับคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด  ลําดับที่ 2 
คือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ มีระดับ
คุณภาพอยู่ในระดับมาก ลําดับที่ 3 คือ ด้าน
ความปลอดภัยในการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต มีระดับคุณภาพอยู่ในระดับมาก 

ลําดับที่ 4 คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับ
มาก ตามลําดับ  
อภิปรายผล 
 ผลวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
พบว่าคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตของ
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากสอดคล้องกับงานวิจัยของ เก็จวลี  
ศรีจันทร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการ
ให้บริการศูนย์บริการทรูช้อป ที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการสี่จี แอลทีอี เครือข่าย
ทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่” ผลการวิจัย
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม
และด้านการให้ความมั่นใจในระดับเห็นด้วย 
ทั้งนี้คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 
ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแล
เอาใจใส่ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลที่ระดับ 0.803 
และปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ และระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช 
ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ 
อาชีพ รายได้ และเหตุผลหลักท่ีเข้าใช้บริการที่
แตกต่ า งกั นมี ผ ลต่ อความ พึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช 
แตกต่างกัน  
 เมื่ อ พิจารณาข้อรายด้ าน  พบว่ า 
ลําดับที่ 1 ด้านการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
ลําดับที่ 2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ มี



คุณภาพอยู่ในระดับมาก ลําดับที่ 3 ด้านความ
ป ล อ ด ภั ย ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ค รื อ ข่ า ย
อินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก และ
ลําดับที่ 4 ด้านคุณภาพการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 
ตามลําดับ  
 การวิจัยครั้งนี้สามารถอภิปรายผล
รายด้านได้ดังนี ้
 1.ด้ านคว ามน่ า เ ชื่ อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจมีคุณภาพอยู่ในระดับ
มาก เพราะพนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงกับ
ที่ผู้ ใช้บริการต้องการ พนักงานสามารถ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องตรงตามที่ต้องการ 
และ ความเร็วของอินเตอร์เน็ตที่ได้รับตรงกับ
ที่ระบุไว้ในสัญญา ซึ่งก่อนส่งมอบวงจรให้
ผู้ใช้บริการอาจจะต้องมีการทดสอบก่อน 
 2.ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ค รื อ ข่ า ย
อินเตอร์เน็ต ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริ การ อินเตอร์ เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
เพราะบริการในการเข้าถึงแสดงผลเว็บเพจ
ต่างๆ และ การให้บริการ ในการใช้ งาน 
search engine เช่น google.com ค่อนข้างดี
และเร็ว  
 3.ด้านคุณภาพการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริ การ อินเตอร์ เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่ในระดับ
มาก เพราะความมีเสถียรภาพของระบบ

สามารถใช้งานอินเตอร์เน็ตได้อย่างต่อเนื่อง  
ระบบอินเตอร์ เน็ตมีความรวดเร็ วและมี
คุณภาพพร้อมใช้งาน และสามารถตอบสนอง
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ ใ น ก า ร ใ ช้ ง า น
อินเตอร์เน็ตได้อย่างดี 
 4.ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์ เน็ต ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตของบริษัท 
กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความปลอดภัยในการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต มีคุณภาพอยู่
ในระดับมาก เพราะความรวดเร็วการแก้ไข
ปัญหาการใช้งานระบบอินเตอร์เน็ต และเมื่อ
เกิดปัญหาจากไวรัส สปายแวร์ ที่เกี่ยวข้องที่
จากการใช้งานระบบเครือข่าย จะมีระบบมี
การแจ้งเตือนและกําจัดอย่างด ี  
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  ผลวิจัย ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน คือ 1.
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 2.ด้านการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 3.ด้าน
คุณภาพการให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
และ 4.ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ด้านคุณภาพการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ตมีระดับต่ําสุด 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ทางผู้ให้บริการคือ บริษัท 
บริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
ควรมีการเพ่ิมพ้ืนที่ที่ให้บริการอินเตอร์เน็ตให้
สามารถให้บริการได้ครอบคลุมทั่วถึงพ้ืนที่ใน
เขตกรุงเทพมหานครมากกว่านี้  เมื่อพิจารณา
ข้อเสนอแนะรายด้านมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
  1.ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
พบว่า ข้อมูลส่วนตัวจะไม่ได้รับความปลอดภัย
จากการใช้บริการและการเชื่อมต่อสัญญาณ
อินเตอร์เน็ตอาจจะมีความยุ่งยากบ้างในการ
เชื่อมต่อ โดยมีข้อเสนอแนะ อาจจะต้องมีการ
ดูแลป้องกันข้อมูลส่วนตัวผู้ใช้บริการ โดยมี



การเข้ารหัสของข้อมูลส่วนตัว หรืออาจจะต้อง
มีคําแนะนําในการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตให้
ลูกค้า 
  2.ด้านการให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต พบว่า การบริการของระบบ
อินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้ระบบฐานข้อมูลมี
ความยุ่งยากลําบาก ข้อเสนอแนะ อาจจะต้อง
มีคําแนะนําในการใช้อินเตอร์เน็ตให้ลูกค้าใน
การเข้าระบบฐานข้อมูล หรืออาจจะเพ่ิม
ช่องสัญญาณในการเข้าระบบฐานข้อมูล ทําให้
ลูกค้าสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลได้โดยง่าย 
  3.ด้ านคุณภาพการ ให้บริ กา ร
เครือข่ายอินเตอร์ เน็ต  พบว่า ระบบ
อินเตอร์เน็ตไม่สามารถให้บริการได้ครอบคลุม
ทั่วถึงตามที่ลูกค้าขอใช้บริการข้อเสนอแนะ
อาจจะต้องเพ่ิมพ้ืนที่ในการให้บริการให้คลอบ
คลุมพ้ืนที่เพ่ิมขึ้นกว่าเดิม โดยการขยายสถานี
และอุปกรณ์ให้เพิ่มมากขึ้น 
  4.ด้ านคว ามปลอดภั ย ในการ
ให้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า ความ
ปลอดภัยของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้งานผ่าน
ร ะบ บ อิน เ ต อ ร์ เ น็ ต ข อ ง  บ ริ ษั ท  ก ส ท . 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ข้อเสนอแนะ 
อาจจะต้องคอยแนะนําผู้ ใช้บริการให้คอย
ตรวจสอบ และอัฟเดทระบบแอนตีไวรัส
และมัลแวร์ที่เครื่องคอมพิวเตอร์อยู่เป็นประจํา 
และทางผู้ให้บริการอาจจะต้องมีระบบไฟร์
วอลล์เพ่ือคอยตรวจสอบไวรัสคอมพิวเตอร์
ห รื อ มั ล แว ร์ ต่ า งๆที่ จ ะ เ ข้ า ม า ใน ร ะบบ
อินเตอร์เน็ตของ บริษัท กสท. โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1.ควรทําวิจัยในพ้ืนที่อ่ืนๆ เพราะแต่
ละพ้ืนที่มีความสําคัญแตกต่างกัน ผู้ใช้บริการ
ในแต่พ้ืนที่มีความแตกต่างกันออกไป และเพ่ือ
เป็นแนวทางข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ

อินเตอร์เน็ตของบริษัท กสท. โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครต่อไป 
 2.ควรมีการส่งเสริมและสนับสนุนให้มี
การวิจัยอย่างต่อเนื่องในเรื่องคุณภาพการ
ให้บริ การ อินเตอร์ เน็ตของบริษัท กสท. 
โทรคมนาคม  จํ า กั ด  ( มหาชน )  ใน เขต
กรุงเทพมหานครเพ่ือที่จะให้ทางผู้ให้บริการมี
การ พัฒนาคุณภาพในการให้บริ การต่ อ
ผู้ใช้บริการมากและดียิ่งข้ึนไป 
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