
การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

 

 

1066 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง 
Satisfaction High Speed Internet service. Customer Service CAT Ranong. 
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ผูช่้วยศาสตร์ตราจารย ์ดร.สุคนธ์  เครือนํ�าคาํ  อาจารยที์�ปรึกษา    

บทคัดย่อ 

       การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงค์ เพื�อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์ความเร็วสูง 
สํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  ศึกษาแนวทางการปรับปรุงการให้บริการของสํานกังานบริการลูกคา้ 
กสท ระนอง  ในการศึกษาครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  กลุ่มตวัอยา่ง คือผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว
สูงของสาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  จาํนวน 260  คน  ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั�นภูมิ  เครื�องมือที�
ใชใ้นการวจิยัครั� งนี�   ไดแ้ก่แบบสอบถาม  สถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  ไดแ้ก่ ค่าความถี�  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย  ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน   ผลการศึกษาพบวา่  ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  จาํแนกรายดา้น  คือ คุณภาพของสัญญาณอยูใ่นระดบัมาก    ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  อยูใ่น
ระดบัมาก ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง   ขณะที�ดา้นกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ
อยูใ่นระดบันอ้ย          
 
คาํสาํคญั:     ความพึงพอใจ     ผูรั้บบริการสาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง 
 
Abstract 
      This research aims To the satisfaction of the client Internet access. Customer Service CAT 

Ranong. Study ways to improve their services. Customer Service CAT Ranong  in this study is a 

quantitative research. Sample  An example is the use of high-speed Internet customer service offices CAT 

260 Ranong. With stratified random sampling method. The tools used in this research. including queries 

The statistics used to analyze data. Were frequency, percentage, mean, standard deviation. And the 

correlation of Pearson. The study found that Satisfaction High Speed Internet service. Customer Service 
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CAT Ranong. The overall picture is moderately discriminative aspect is the quality of the signal at a high 

level. The facilities At a high level The official provider is moderate. While the process of service at a low 

level. 

Keywords :     Complacency     Service providerCustomer service CAT ranong.. 

ความสําคัญและความเป็นมาของปัญหา   

     กล่าวได้ว่าการใช้งานอินเทอร์เน็ตมีความสําคญัเป็นอย่างมาก  การเชื�อมต่อเพื�อสืบคน้ขอ้มูล
สําคญัต่าง ๆ  ระบบอินเตอร์เน็ตเกิดขึ�นเป็นครั� งแรก   เมื�อเดือนกรกฎาคม ปี พ.ศ. 2535 โดยสถาบนัวิทย
บ ริก า ร  จุ ฬ า ล ง ก ร ณ์ ม ห า วิท ย า ลัย ไ ด้ เ ช่ า ว ง จร สื� อส า รค วา ม เ ร็ว  9600 บิ ต ต่อวิ นา ที  จา ก
การสื�อสารแห่งประเทศไทยเพื�อเชื�อมเขา้สู่อินเทอร์เน็ตที�บริษทั ยยูเูน็ตเทคโนโลยี ( UUNET Technologies ) 
ประเทศสหรัฐอเมริกา 

     ปัจจุบนัไดมี้ผูรู้้จกัและใชอิ้นเทอร์เน็ตมากขึ�น มีอตัราการเติบโตมากกวา่ 100 % ความตอ้งการมี
ทุกภาคส่วน  ขยายจากองคก์รไปสู่ภาคประชาชน  ทุกหน่วยงาน โดยแบ่งเป็น ดา้นการศึกษา  ดา้นธุรกิจเพื�อ
การทาํธุรกรรม   ดา้นการบนัเทิง  ฯลฯ  
      สํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  เป็นสํานกังานสาขาของบริษทั กสทโทรคมนาคม จาํกดั 
(มหาชน) (CAT Telecom Public Company Limited) เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื� อสารในรูปบริษัทมหาชนที�มาจากการแปรรูปส่วนกิจการโทรคมนาคม
การสื�อสารแห่งประเทศไทย  ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวงคมนาคม   บริษทั กสท โทรคมนาคม  เป็น
หน่วยงานที�ดาํเนินธุรกิจดา้นสื�อสารโทรคมนาคม   ทั�งภายในและระหวา่งประเทศ  ทาํการจดทะเบียนจดัตั�ง
เป็นบริษทัมหาชน เมื�อวนัที� 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 โดยมีทุนจดทะเบียนเริ�มแรก 10,000 ลา้นบาท   ทุนใน
การจดทะเบียนประกอบด้วย หุ้นสามญัจาํนวน 1,000 ล้านหุ้น มูลค่าที�ตราไว ้ 10 บาท ต่อหุ้นตามมติ
คณะรัฐมนตรีเมื�อวนัที� 8 กรกฎาคม 2546 โดยไดรั้บการยกเวน้ไม่ตอ้งปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัและมติ
คณะรัฐมนตรีที�ใช้บงัคบักบัรัฐวิสาหกิจทั�วไป สามารถบริหารจดัการในรูปแบบของเอกชนไดเ้ต็มรูปแบบ 
รวมทั�งกระจายหุน้ในตลาดหลกัทรัพยใ์นช่วงระยะเวลาที�เหมาะสม ซึ� งปัจจุบนัยงัไม่ไดมี้การกระจายหุ้นแต่
อยา่งใด ยงัคงเป็นกระทรวงการคลงัถือหุน้ไว ้100%  

                  สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง ตั�งอยูเ่ลขที�  9 ถ.เพิ�มผล ต.เขานิเวศน์ อ.เมือง จ.ระนอง เป็น
สํานกังานย่อย ที�ให้บริการดา้นเครือข่ายการสื�อสารอินเตอร์เน็ต  ตามนโยบายของสํานกังานใหญ่ ปัจจุบนั
ในส่วนพื�นที�ของจงัหวดัระนอง  ยงัไม่มีเครือข่ายครอบคลุมในหลายพื�นที�   และการบริการยงัไม่มีลาํดบั
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ขั�นตอนที�ถูกตอ้ง  ดงันั�น  เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ  อนัจะส่งผลให้สํานกังาน
บริการลูกคา้ กสท ระนอง มีจาํนวนลูกคา้เพิ�มมากขึ�น  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาเรื�องของความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง ของสํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง วา่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัใดบา้ง  ดว้ยเนื�อหา 4  ดา้น คือ    ดา้นกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ  เจา้หนา้ที�ผู ้
ให้บริการ   สิ�งอาํนวยความสะดวก   คุณภาพของสัญญาณ   โดยกลุ่มประชากรลูกคา้ของสํานกังานบริการ
ลูกคา้ กสท ระนอง จาํนวน  800  ราย   ดว้ยการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้าราง Krcjcie & Morgan   จาํนวน  
260 ราย  เพื�อตอบแบบสอบถามตามวตัถุประสงค ์ และนาํขอ้มูลครั� งนี� ไปทาํการศึกษาวิจยั  เพื�อให้เกิดความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  และมีแนวทางการปรับปรุงการให้บริการลูกค้า ของ
สํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง   อนัจะส่งผลให้ระดบัการบริการขององค์กรดีขึ�นและมีจาํนวนลูกคา้
เพิ�มขึ�นต่อไป   

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

การวจิยัครั� งนี�   มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเรื�องปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
อินเตอร์ความเร็วสูง สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง ดงันี�  

1. เพื�อศึกษาความพึงพอใจของของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สาํนกังานบริการลูกคา้  
กสท.ระนอง 

2. เพื�อหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของสาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  
 

ขอบเขตการวจัิย 

ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั� งนี� คือ กลุ่มลูกคา้ที�ใช้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงของสํานักงาน

บริการลูกคา้ กสท ระนอง  จาํนวน 800 ราย   โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งตามตาราง Krejcie & Morgan จาํนวน  260 
ราย 

 
การทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดหลกัการทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง 
     ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงันี�

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ พึงพอใจ หมายถึง รัก 
ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ                                                                                                 
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     ดิเรก ฤกษห์ร่าย (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใด
สิ�งหนึ�ง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติที�ดีต่องานที�ทาํของบุคคลที�มีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอนั
เกิดจากการปฏิบติังานและได้รับผลเป็นที�พึงพอใจ ทาํให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข ความ
มุ่งมั�นที�จะทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจ มีความผกูพนักบัหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความสําเร็จของงาน
ที�ทาํ และสิ�งเหล่านี� จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และ
ความสาํเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

     วรุิฬ   พรรณเทว ี (2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยที์�ไม่
เหมือนกนั ขึ�นอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัสิ�งหนึ�งสิ�งใดอยา่งไร  ถา้คาดหวงัหรือมีความ
ตั�งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พึง
พอใจเป็นอยา่งยิ�ง เมื�อไม่ไดรั้บการตอบสนองตามที�คาดหวงัไวท้ั�งนี� ขึ�นอยูก่บัสิ�งที�ตั�งใจไวว้า่จะมีมากหรือ
นอ้ยสอดคลอ้งกบั ฉตัรชยั  (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลที�มีต่อ
สิ�งหนึ�งหรือปัจจยัต่างๆที�เกี�ยวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ�นเมื�อความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึ�ง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ�น หากความตอ้งการ
หรือจุดมุ่งหมายนั�นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

     กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที�มีต่อ
องคป์ระกอบและสิ�งจูงใจในดา้นต่างๆเมื�อไดรั้บการตอบสนอง  

 

งานวจัิยที$เกี$ยวข้อง 

     สุวมิล  ระวงั (2554)  ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต เพื�อศึกษา
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  ศึกษาปัจจยัดา้นผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและ
วเิคราะห์พฤติกรรมกบัปัจจยัดา้นใหบ้ริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ต มหาวิทยาลยัราม
คาํแห่ง  จาํนวน 420 คน ผลการวิจยั พบว่า    สถานที�ใช้บริการมากที�สุดคือบา้น  /หอพกั วตัถุประสงคใ์น
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตมากที�สุด คือ ใช้เพื�อการคน้หาขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ บริการอินเตอร์เน็ตที�ใช้ คือ 
ดา้นการใชบ้ริการเครือข่ายไร้สาย  ขอ้มูลดา้นผูใ้หบ้ริการ  พบวา่เจา้หนา้ที�ให้คาํแนะนาํการใชบ้ริการมีระดบั
มากที�สุด  สอดคลอ้งกบังาน วจิยั  พรพิมล  แกว้เกิด (2553) 
                  สรานนัท์ อนุชน (2555)  ปัจจยัที�มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการที�
หอ้งอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้   การวิจยัแบบบรรยาย (Descriptive Research) ในครั� งนี� มุ่ง
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ศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจและปัจจยัที�มีผลกระทบต่อ  ความพึงพอใจของผรัู� บบริการที�ห้องอุบติัเหตุ
ฉุกเฉินโรงพยาบาลพระมงกฎุ เกลา้    ผลการวจิยัพบวา่  1. ผมู้ารับบริการที�หอ้งอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ทั�ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการดูแล
จิตใจ ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน และไม่พบความแตกต่างกนัของปัจจยั
ต่าง ๆ กบัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการที�ห้องอุบติัเหตุและฉุกเฉินโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ ทั�งนี�จะเห็นไดว้า่ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการที�มีความเท่าเทียมกนัและการรักษาที�เป็นมาตรฐาน  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจนัทรา จินดา (2546 )นงลกัษณ์ สุวสิิษฐ ์และสมจิต หนุเจริญกุล (2554) 
 

กรอบแนวคิดของการวจัิย 

 จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งดงักล่าว ผูว้จิยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการวจิยั  
เรื�องความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง 
                    ตวัแปรตามอิสระ(Independent Variables) ตวัแปรตาม(Dependent Vanables) 
 

       ประชากรศาสตร์                      ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
1.เพศ                                                                             อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  
2.อาย ุ          1.ดา้นกระบวนการขั�นตอนการบริการ        3.

อาชีพ                        2.ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ                                                                                                       

4.รายได ้                     3.ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก                          

5.ระดบัการศึกษา                                              4.ดา้นคุณภาพของสัญญาณ 

 

ระเบียบวธีิวจัิย 

จากการวจิยัครั� งนี� เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ  ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาคือจาํนวนประชากรที� 
จดทะเบียนใชอิ้นเตอร์เน็ตความเร็วสูงของสาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  มีจาํนวนทั�งสิ�นโดยเฉลี�ยต่อ
เดือน  800 ราย  ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 260 ราย  จากการคาํนวณโดยใชสู้ตร Krejcie & Morgan ดว้ยวธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั�นภูมิ  เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี�ไดแ้ก่ แบบสอบถาม  สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย  ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน   
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เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี� เป็นแบบสอบถาม  ผูว้จิยัไดจ้ดัสร้างขึ�นจาการเก็บรวบรวมขอ้มูลที�ได้
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อใชศึ้กษาประชากรที�ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว
สูง สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง จาํนวน 260 ราย โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงันี�  
 ตอนที� 1 เกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไป ไดแ้ก่  เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ ระดบัการศึกษา  เป็นแบบสอบถาม
ชนิดตรวจสอบรายการ    
 ตอนที� 2 เกี�ยวกบั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สํานกังานบริการลูกคา้ 
กสท ระนอง จาํนวน 20  ขอ้ โดยมีองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นกระบวนการขึ�นตอนการให้บริการ  2.
ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ  3. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  4.ดา้นคุณภาพของสัญญาณ  
 ตอนที� 3 ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ  เพื�อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง

ของสํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  มีจาํนวนลูกคา้เพิ�มมากขึ�น  และเพื�อเป็นแนวทางในการทาํวิจยั 

ครั� งต่อไป 

สําหรับขั�นตอนการตรวจแบบสอบถาม ดาํเนินการโดยการนาํแบบสอบถามให้อาจารยที์�ปรึกษา
ตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขแลว้นาํไปทดสอบ (Try-out) กบักลุ่มทดสอบที�มีลกัษะคลา้ยคลึงตวัอย่าง 30 
ชุด จากนั�นจึงรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้นาํมาวิเคราะห์หาค่าความเชื�อมนัได ้(Reliability) ของ
แบบสอบถาม จากสูตรการหาค่าสัมประสิทธิ{ อลัฟาของครอนบาค (Cronbach s A lpha Coefficient ) ของลี 
โจเซฟ ครอนบาค (Crobach’s Alpha  Coefcient) ไดค้่าความเชื�อมั�น .95 ซึ� งอยู่ในเกณฑ์ที�สามารถนาํ
แบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตวัอย่างจริง สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าความถี�  ค่าร้อยละ  
ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
 

ผลการวจัิย    

  1.  ผลการศึกษาภาพรวมความพึงพอใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สํานกังานบริการ

ลูกคา้ กสท ระนอง   ในภาพรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง  โดยพิจารณาจาํแนกเป็นรายด้าน  พบว่า  ด้าน

คุณภาพของสัญญาณ  มีค่าเฉลี�ยสูงที�สุด  อยูใ่นระดบัมาก (   x̄    = 3.70 )   รองลงมาไดแ้ก่  ดา้นสิ�งอาํนวย

ความสะดวก  อยูใ่นระดบัมาก  ( x̄   = 3.65 )  ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  (  x̄   = 3.11 )  

และดา้นกระบวนการขั�นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบันอ้ย   (  x̄   = 2.46 )  ตามลาํดบั   
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 2.  ผลการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สํานกังานบริการลูกคา้ 

กสท ระนอง  พบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที�สุดมีความจาํเป็นจะต้องปรับปรุงตามลาํดับดังนี�   

สัญญาณบางพื�นที�มีบริการไวไฟฟรี   1.31  มีบริการนํ� าดื�มและห้องนํ� าสําหรับลูกคา้  1.50  มีลาํดบัคิวการ

บริการที�เหมาะสม  1.69  ความพึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ยมีความจาํเป็นจะตอ้งปรับปรุงดงันี�   เจา้หน้าที�แจง้

กิจกรรมต่างๆไดอ้ยา่งเหมาะสม  1.96 มีป้ายบอกลาํดบัการดาํเนินการ 2.12  มีเอกสารในการขอที�ชดัเจน

เหมาะสม 2.46  เจา้หนา้ที�แนะนาํผลิตภณัฑ์เพิ�มเติมอยา่งเหมาะสม   2.46   มีโปรโมรชั�นที�ดี เหมาะสม  2.54   

สัญญาณครอบคลุมทุกพื�นที�    2.58      และความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางที�จะตอ้งปรับปรุงในลาํดบั

ต่อไปดงันี�   มีบริการชาํระเงินผ่านช่องทางอื�น ๆ   2.69  มีป้ายคาํแนะนาํการขอใช้สัญญาณที�ชดัเจน  2.92   

เจา้หนา้ที�ใหค้วามสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ  3.23   

อภิปรายผลการวจัิย   

     จากผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง สํานกังานบริการลูกคา้ 
กสท ระนอง  อยูใ่นระดบัมาก  2  ดา้น   อยูใ่นระดบัปานกลาง  1  ดา้น  และอยูใ่นระดบันอ้ย 1 ดา้น   โดยมี
ผลการวิจยั จากการเก็บขอ้มูล จาํนวน  260  ชุด  ไดค้่าทางสถิติ จากการคาํนวณ โปรแกรม spss   ไดค่้า 
Mean  และค่า S.D.  และแปลค่าความพึงพอใจตามระดบัของคะแนนเฉลี�ย  โดยเรียงลาํดบั จากความพึง
พอใจ มากสุด ดงันี�  

   1.  ดา้นคุณภาพของสัญญาณ  จากตาราง 1  พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  ดา้นคุณภาพของสัญญาณ  มี 5 ดา้น  ผูรั้บบริการมีความพึง

พอใจระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี�ย     Mean = 3.70   เมื�อพิจารณาความพึงพอใจในแต่ละดา้น พบวา่  สัญญาณ

อบัโหลดขอ้มูลรวดเร็ว   4.92    สัญญาณเชื�อมต่อมีความแรง  4.88   สัญญาณมีความต่อเนื�องตลอดเวลา   

4.85  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด      สัญญาณครอบคลุมทุกพื�นที�    2.58  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

นอ้ย       สัญญาณบางพื�นที�มีบริการไวไฟฟรี   1.31  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด   โดยเรียงลาํดบั   
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ลาํดบั

ที� 

ดา้นคุณภาพของสัญญาณ Mean S.D. ความพึง

พอใจ 

ลาํดบั 

1 สัญญาณครอบคลุมทุกพื�นที� 2.58 .504 นอ้ย 4 

2 สัญญาณอบัโหลดขอ้มูลรวดเร็ว 4.92 .272 มากที�สุด 1 

3 สัญญาณเชื�อมต่อมีความแรง 4.88 .326 มากที�สุด 2 

4 สัญญาณมีความต่อเนื�องตลอดเวลา 4.85 .368 มากที�สุด 3 

5 สัญญาณบางพื�นที�มีบริการไวไฟฟรี 1.31 .491 นอ้ยที�สุด 5 

Mean = 3.70  ระดบัมาก 

2. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  จากตาราง 2  พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  

สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกมี 5 ดา้น  โดยผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ

ระดบั มาก  โดยมีค่าเฉลี�ย     Mean = 3.65     เมื�อพิจารณาความพึงพอใจในแต่ละดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการพึง

พอใจในระดบัแตกต่างกนั ไดแ้ก่  มีที�จอดรถและที�นั�งพกัรอ เพียงพอ 4.92   ที�ตั�งสํานกังานมีความเหมาะสม  

4.73   มีป้ายบอกเวลาเปิด ปิด ชดัเจน  4.42  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด  มีบริการชาํระเงินผา่น

ช่องทางอื�น ๆ   2.69 ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง   และมีบริการ นํ� าดื�มและห้องนํ� าสําหรับลูกคา้   

1.50 ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด     โดยเรียงลาํดบั   
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ลาํดบัที� ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก Mean S.D. 
ความพึง

พอใจ 
ลาํดบั 

1 ที�ตั�งสาํนกังานมีความเหมาะสม 4.73 .452 มากที�สุด 2 

2 มีป้ายบอกเวลา เปิด ปิด ชดัเจน 4.42 .504 มากที�สุด 3 

3 มีที�จอดรถและที�นั�งพกัรอ เพียงพอ  4.92 .272 มากที�สุด 1 

4 มีบริการชาํระเงินผา่นช่องทางอื�น ๆ  2.69 .471 ปานกลาง 4 

5 มีบริการนํ�าดื�มและหอ้งนํ�า สําหรับลูกคา้ 1.50 .510 นอ้ยที�สุด 5 

Mean = 3.65 ระดบัมาก 

3.ดา้นเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ  จากตาราง 3  พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

สํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง ดา้นเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการมี 5 ดา้น   โดยผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ

ระดบั ปานกลาง มีค่าเฉลี�ย     Mean  =  3.14  เมื�อพิจารณาความพึงพอใจในแต่ละดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการพึง

พอใจในระดบัแตกต่างกนั   ไดแ้ก่  เจา้หนา้ที�สุภาพและแต่งกายเหมาะสม  4.08  เจา้หนา้ที�ให้ขอ้มูลไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งชดัเจน  3.81ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก    เจา้หนา้ที�ให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ  

3.23  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง    เจา้หนา้ที�แนะนาํผลิตภณัฑเ์พิ�มเติมอยา่งเหมาะสม   2.46     และ

เจา้หนา้ที�แจง้กิจกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม  1.96  ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย    โดยเรียงลาํดบั   
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ลาํดบั

ที� 
ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ Mean S.D. ความพึงพอใจ ลาํดบั 

1 เจา้หนา้ที�สุภาพและแต่งกายเหมาะสม 4.08 .560 มาก 1 

2 เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน 3.81 .634 มาก 2 

3 เจา้หนา้ที�ใหค้วามสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 3.23 .587 ปานกลาง 3 

4 เจา้หนา้ที�แนะนาํผลิตภณัฑเ์พิ�มเติมอยา่งเหมาะสม 2.46 .508 นอ้ย 4 

5 เจา้หนา้ที�แจง้กิจกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 1.96 .528 นอ้ย 5 

Mean = 3.11 ระดบัปานกลาง 

4.ดา้นกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ  จากตาราง 4  พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง สํานักงานบริการลูกคา้ กสท ระนอง ด้านกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ 5 ด้าน  โดย

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจระดบั นอ้ย โดยมีค่าเฉลี�ย 2.35  เมื�อพิจารณาความพึงพอใจในแต่ละดา้น พบวา่  

มีป้ายคาํแนะนาํการขอใชส้ัญญาณที�ชดัเจน  2.92 ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  มีโปรโมรชั�นที�ดี 

เหมาะสม  2.54   มีเอกสารในการขอที�ชดัเจนเหมาะสม 2.46  มีป้ายบอกลาํดบัการดาํเนินการ 2.12  ความพึง

พอใจอยูใ่นระดบันอ้ย  มีลาํดบัคิวการบริการที�เหมาะสม  1.69 ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด   โดย

เรียงลาํดบั  
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ลาํดบั

ที� 
ดา้นกระบวนการขั�นตอนการใหบ้ริการ Mean S.D. 

ความพึง

พอใจ 
ลาํดบั 

1 มีป้ายคาํแนะนาํการขอใชส้ัญญาณที�ชดัเจน 2.92 .272 ปานกลาง 1 

2 มีเอกสารในการขอที�ชดัเจนเหมาะสม 2.46 .508 นอ้ย 3 

3 มีป้ายบอกลาํดบัการดาํเนินการ 2.12 .516 นอ้ย 4 

4 มีโปรโมรชั�นที�ดี เหมาะสม 2.54 .508 นอ้ย 2 

5 มีลาํดบัคิวการบริการที�เหมาะสม 1.69 .549 นอ้ยที�สุด 5 

Mean= 2.35 ระดบันอ้ย  

ข้อเสนอแนะ 

1.ขอ้เสนอแนะเพื�อการนาํผลการวจิยัไปใชง้าน   จากการศึกษาครั� งนี�ผูว้จิยัไดค้น้พบวา่  ปัญหาดา้นต่าง ๆ ซึ� ง

ควรนาํมาปรับปรุงตามลาํดบัความสาํคญัซึ� งดูจากผลการวิจยั  จากการคาํนวณค่าทางสถิติ  เรียงลาํดบัจากค่า

ความพึงพอใจระดบันอ้ยที�สุดถึงมากที�สุด ดา้นที�ควรนาํมาปรับปรุงเป็นลาํดบัแรก ดงันี�  

     ดา้นกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ   มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัน้อย   

ค่าเฉลี�ย 2.35  ซึ� งผลการวจิยัครั� งนี�    ผูว้ิจยัไดค้น้พบวา่ควรปรับปรุงให้มีป้ายคาํแนะนาํการขอใชส้ัญญาณ  ที�

ชดัเจน  ควรมีป้ายบอกลาํดบัขั�นตอนการดาํเนินการ   มีโปรโมรชั�นให้มากขึ�น  มีบตัรคิวในการรอรับบริการ   

เพื�อลูกคา้ประทบัใจ  

     ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ   มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ย 3.11  

ซึ� งผลการวิจยัครั� งนี�    ผูว้ิจยัไดค้น้พบว่าเจา้หน้าที�ดา้นบริการมีความสุภาพเหมาะสม   ให้ขอ้มูลไดช้ดัเจน   

ส่วนความสะดวกในการติดต่อยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นผลิตภณัฑ์มีการแนะนาํนอ้ย   ดา้นกิจกรรมต่าง

ตอ้งเพิ�มเติม  เพื�อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และจงรักภกัดีต่อตราสินคา้  
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      ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก   ค่าเฉลี�ย 3.65  ซึ� ง

ผลการวจิยัครั� งนี�    ผูว้จิยัไดค้น้พบวา่  มีสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น สถานที�ตั�งสํานกังาน  ป้ายบอกเวลา เปิด

ปิด  สถานที�จอดรถ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก   ส่วนช่องทางการชาํระค่าบริการตอ้ง

ปรับปรุงใหมี้ช่องทางการจ่ายเงินมากขึ�น  และลาํดบัที�ควรปรับปรุงมากที�สุดคือการบริการนํ� าดื�มและห้องนํ� า

สาํหรับลูกคา้  

    ดา้นคุณภาพของสัญญาณ  มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก   ค่าเฉลี�ย 3.70  แต่

ผลการวจิยัครั� งนี�คน้พบวา่ ส่วนที�ตอ้งปรับปรุงคือ สัญญาณยงัไม่ครอบคลุมทุกพื�นที� และผูใ้ชบ้ริการมีความ

ตอ้งการไวไฟฟรี  ควรปรับปรุงเพื�อเพิ�มจาํนวนลูกคา้และพฒันาองคก์รใหดี้ยิ�งขึ�น  

 2 .ขอ้เสนอแนะเพื�อการวิจยัครั� งต่อไป 

                   เนื�องจากการศึกษาครั� งนี� เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์ความเร็วสูง 

สาํนกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง  ในระยะเวลา 3 เดือนเท่านั�น  ประชากรที�ทาํการศึกษาคือผูที้�ใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตความเร็วสูงของสํานักงานบริการลูกคา้ กสท ระนองเท่านั�น    ในการศึกษาทาํวิจยัครั� งต่อไป  

ควรศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเตอร์เน็ตทั� งจงัหวดัและให้ครอบคลุมเนื�อหาทุกด้าน และ

ระยะเวลา 1 ปี เพื�อให้เกิดความน่าเชื�อถือ และนาํไปเป็นประโยชน์ต่อ สํานกังานบริการลูกคา้ กสท ระนอง 

ต่อไป 
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