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บทคัดย่อ  
 การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าที่
ใช้บริการในเขตพ้ืนที่ 5 จังหวัด ได้แก่ อุดรธานี เลย หนองบัวล าภู หนองคาย และบึงกาฬ จ านวน 399 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  
 ผลจากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ การเอาใจใส่ลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
การตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ ได้แก่ Y = 0.509 + 0.291 (การเอาใจใส่
ลูกค้า) + 0.231 (ความเป็นรูปธรรมของบริการ) + 0.207 (การตอบสนองต่อลูกค้า) + 0.153 (การให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า) และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้แก่ Z = 0.296 (การเอาใจใส่ลูกค้า) + 0.212 (ความเป็น
รูปธรรมของบริการ) + 0.209 (การตอบสนองต่อลูกค้า) + 0.148 (การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า) 
 

ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, อินเทอร์เน็ตความเร็วสงู, บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด(มหาชน) 
 

ABSTRACT 
 This research aimed to generate a predictive model for customer satisfaction of 
broadband internet services from National Telecom Public Company Limited.  The sample group 
consisted of 399 customers utilizing the service of the National Telecom Public Company Limited 
across 5 provinces: Udon Thani, Loei, Nong Bua Lam Phu, Nong Khai, and Bueng Kan. A five-point 
Likert scale questionnaire was utilized for data collection.  The statistics used for data analysis 
included frequency, percentage, and stepwise multiple regression analysis. The results of the study 
found that service quality, empathy, tangibility, responsiveness, and assurance were variables that 
significantly affected customer satisfaction at a statistical level of 0. 05.  The predictive model for 
raw data was Y = 0.509 + 0.291 (Empathy) + 0.231 (Tangibility) + 0.207 (Responsiveness) + 0.153 
(Assurance) , and the predictive model for the standard score was Z = 0.296 (Empathy) + 0.212 
(Tangibility) + 0.209 (Responsiveness) + 0.148 (Assurance). 
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บทน า   
 ในปัจจุบันองค์กรต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนให้ความส าคัญต่อการคุณภาพการบริการ (Services 
Quality) อย่างกว้างขวาง (Miller, R., 2022) ซึ่งการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการและมีความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการที่ดีให้มีความประทับใจเป็นไปตามความ
ต้องการ (Nguyen, T., & Lee, S, 2021) การวัดคุณภาพบริการถูกสะท้อนผ่านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
(Klunpakdee, P., 2020) ซึ่งรัฐบาลให้ความส าคัญต่อการให้บริการ จึงได้ก าหนดในแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์
ชาติ 20 ปี ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ. 2561 - 2580) มุ่งเน้นพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการภาครัฐให้มีความทันสมัย มีขนาดเหมาะสมกับภารกิจ มีสมรรถนะสูง ตอบสนองปัญหาความต้องการ
ของประชาชนและสนับสนุนให้เป็นประเทศไทย 4.0 ที่สามารถก้าวทันความเปลี่ยนแปลงและพัฒนาได้อย่างยั่งยืน 
ด้วยหลักการ “ภาครัฐของประชาชนเพ่ือประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” (Engel, E., Fischer, R., & Galetovic, 
A., 2020)  คุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะต้องมีไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 ภายในช่วง ปี พ.ศ. 2561-2580 
(Hodge, G. A., & Greve, C., 2019) ซึ่งจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในปี  พ.ศ. 2561 พบว่า
ประชาชนชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของภาครัฐร้อยละ 84 (สุนทรชัย, ส., 2563) จากดัชนีรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ในการจัดอันดับของยูเอ็น (UN) ก าหนดให้ประเทศไทยจะต้องได้รับการจัดอันดับให้อยู่ในอันดับที่ 1 
ใน 10 ของโลกภายในช่วงปี พ.ศ. 2561 - 2180 (Thai Government., 2024) ดังนั้น เพ่ือให้เป้าหมายข้างต้น
เกิดขึ้นได้อย่างเป็นรูปธรรม แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพ
ภาครัฐจึงมุ่งเน้นพัฒนาการให้บริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการและเป็นการ
พัฒนาแบบครอบคลุมทั่วถึงไร้รอยต่อโดยให้ความส าคัญกับการพัฒนาบริการดิจิทัล  ด าเนินการพัฒนาระบบ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐเพ่ือให้ประชาชน (ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาต,ิ 2562) 
 เพ่ือให้การด าเนินการมีความสอดคล้องกับนโยบายภาครัฐ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 
(National Telecom Public Company Limited) (NT) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงดิจิทัลเพ่ือ
เศรษฐกิจและสังคม ถือเป็นหน่วยงานหลักที่ให้บริการด้านสื่อสารโทรคมนาคมของประเทศไทย (National 
Telecom Public Company Limited, 2023)  มีการก าหนดวิสัยทัศน์เป็นองค์กรหลักขับเคลื่อนและยกระดับ
การสื่อสารและดิจิทัลให้กับประเทศ เพ่ือธุรกิจที่ยั่งยืน โดยมีพันธกิจที่ส าคัญคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้งาน
โครงสร้างพ้ืนฐานโทรคมนาคมดิจิทัลให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยเฉพาะธุรกิจบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
(MCOT, 2023) อย่างไรก็ตาม แม้ว่า บมจ. โทรคมนาคมแห่งชาตินั้น เป็นหน่วยงานของภาครัฐที่ปฏิบัติตาม
ระเบียบกฎหมายระบบงานภาครัฐ แต่มีการด าเนินงานในรูปแบบการให้บริการต่าง ๆ คล้ายกับภาคเอกชน (ชัชชัย 
สุจริต, & เบญจวรรณ สุจริต, 2566) จึงให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการ เพ่ือการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการและให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
เพ่ือให้การด าเนินการให้สอดคล้องตามนโยบายที่กล่าวมาข้างต้น การสร้างความพึงพอใจต่อการบริการของภาครัฐ 
ด้านกระบวนการและเจ้าหน้าที่บุคลากร ไม่น้อยกว่าร้อยละ 84 ตลอดจนเพ่ือแก้ไขปัญหาความไม่สะดวกในการรับ
บริการ จ าเป็นต้องพัฒนาคุณภาพบริการให้ลูกค้าได้รับความสะดวกมากยิ่งขึ้น จึงมีความท้าทายต่อการปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า และสามารถพัฒนาต่อยอดได้ในอนาคต 
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วัตถุประสงค์การวิจัย  
 เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.
โทรคมนาคมแห่งชาติ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
แนวความคิดคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศ
ของการบริการในภาพรวมในมิติของการรับรู้ของผู้บริโภค ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็น
ว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่
มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่ง
ก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกบความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ
ผู้บริโภคอยางสม่ าเสมอ 
 การวัดคุณภาพบริการประเมินจาก 5 มิติ Parasuraman et al. (1988) ดังนี้  
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการ
รู้สึกว่า “ได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ” 
 ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมสม่ าเสมอ จะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ 
 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย 
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและ
ให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด 

คุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
- ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) 
- การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
- การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
- การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy)  

ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษัท 

โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 
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 การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความ
ต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
 การวิจัยนี้ ได้น าแนวคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) มาใช้เป็นกรอบใน
การศึกษา โดยก าหนดให้คุณภาพการบริการ 5 มิติ เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจลูกค้าในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นลูกค้าที่ใช้บริการของของบมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติในเขต
พ้ืนที่ 5 จังหวัด ได้แก่ อุดรธานี เลย หนองบัวล าภู หนองคาย และบึงกาฬ จ านวน 122,414 คน (บมจ. 
โทรคมนาคมแห่งชาติ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2, 2565) ก าหนดขนาดตัวอย่างจากสูตรของ ยามาเน่ 
(Yamane, 1967) ณ ระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม จ านวน 399 คน ด้วยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) ตามสัดส่วนประชากร แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 1 แสดงรายละเอียดการสุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
 

 จังหวัด ประชากร (คน) กลุ่มตัวอย่าง (คน) 
เลย 22,598 72 

หนองบัวล าภู 14,730 48 
อุดรธานี 46,116 152 
หนองคาย 24,494 80 
บึงกาฬ 14,476 47 
รวม 122,414 399 

 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ตอน 
ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
  ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.โทรคมนาคม
แห่งชาต ิ5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) เป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีตัวเลือก 5 ระดับ โดยมีลักษณะการตอบตั้งแต่ “น้อยที่สุด” 
จนถึง “มากที่สุด” 
  ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ 
บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีตัวเลือก 5 ระดับ โดยมี
ลักษณะการตอบตั้งแต่ “น้อยที่สุด” จนถึง “มากที่สุด” 
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  โดยแบบสอบถามชุดนี้ได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) ด้วยค่าดัชนี
ความสอดคล้องข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ 
จ านวน 3 คน โดยข้อค าถามในแบบสอบถามฉบับนี้ มีค่า IOC ระหว่าง 0.67 – 1.00  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 จึงถือ
ได้ว่ามีความตรงเชิงเนื้อหา (ประสพชัย พสุนนท์, 2558) จากนั้นจึงทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง (Try Out) ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
จ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่นโดยสูตรของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบว่า 
แบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาคอัลฟ่าเท่ากับ 0.974 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 สรุปได้ว่าแบบสอบถาม
มีความเชื่อมั่นผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ (Cortina, 1993) 
 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยท าการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ได้รับคืนจากการติดตามด้วยตนเองทั้งหมด จ านวน 
399 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ตามขนาดตัวอย่างที่ก าหนดไว้ จากนั้นจึงตรวจสอบความเรียบร้อยของแบบสอบถาม 
และน าไปวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยก าหนดสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 
และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 
ผลการวิจัย  
 1. ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.39 มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.81 มีสถานภาพสมรสแล้ว จ านวน 202 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.63 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.12 ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.12 และมีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 
บาท จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.86 
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติ แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 2 
 

ตารางที่ 2 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 
 

ตัวแปร Y X1 X2 X3 X4 X5 
Y  1      
X1 0.602**  1     
X2 0.653** 0.691**  1    
X3 0.693** 0.616** 0.784**  1   
X4 0.683** 0.579** 0.737** 0.715**  1  
X5 0.707** 0.591** 0.727** 0.786** 0.716**  1 

หมายเหตุ:  ** p < 0.01 โดยก าหนดให้ Y = ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง; X1 = ความเป็น
รูปธรรมของบริการ; X2 = ความน่าเช่ือถือได้; X3 = การตอบสนองต่อลูกค้า; X4 = การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า; X5 = การ
เอาใจใส่ลูกค้า 
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  จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวกกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ านวน 
(มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ ระหว่าง 0.579 ถึง 0.786 
แสดงถึงความสัมพันธ์กันของตัวแปรในระดับปานกลาง มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.51 ถึง 0.70 
(Hinkle, 1998)  
 3. ผลการสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ 
บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 3 – 6 
 
ตารางท่ี 3 แสดงค่า Tolerance และ VIF ของตัวแปรพยากรณ์ 
 

ตัวแปรพยากรณ์ Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน   
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 0.587 1.702 
2. ความน่าเชื่อถือได้ (X2) 0.294 3.398 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) 0.275 3.636 
4. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (X4) 0.254 3.939 
5. การเอาใจใส่ลูกค้า (X5) 0.283 3.530 

 

  จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรพยากรณ์มีค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.254 – 0.587 
และ VIF มีค่าระหว่าง 1.702 – 3.939 โดยค่าทั้ง 2 อยู่ในเกณฑ์ท่ีถือว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันน้อย จึง
ถือ ได้ ว่ าตั วแปรพยากรณ์ที่น ามาวิ เคราะห์ ในครั้ งนี้  ไม่ เกิดปัญหาตั วแปรอิ สระสัม พันธ์กันมาก 
(Multicollinearity) ซึ่งเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นของการใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยที่ก าหนดให้ค่า 
Tolerance ต้องมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า VIF ต้องน้อยกว่า 10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2556)  
 
ตารางที่ 4 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.
 โทรคมนาคมแห่งชาติจากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 
 

ล าดับที่ ตัวแปรพยากรณ์ R R2 ร้อยละความผันแปร 
1 การเอาใจใส่ลูกค้า (X5)  0.707 0.499 49.9 
2 การเอาใจใส่ลูกค้า (X5) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1)  
0.743 0.552 55.2 

3 การเอาใจใส่ลูกค้า (X5)  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 
การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) 

0.760 0.577 57.7 

4 การเอาใจใส่ลูกค้า (X5)  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 
การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) 
การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (X4) 

0.764 0.583 58.3 
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  จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่าสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน พบว่า 
การเอาใจใส่ลูกค้า (X5) เป็นตัวแปรแรกที่น าเข้าสมการและสามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของ
ลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ร้อยละ 49.9 (R2 = 0.499) 
  ตัวแปรที่น าเข้าสมการเป็นล าดับที่สอง ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) สามารถอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ร้อยละ 55.2 (R2 = 0.552) 
  ตัวแปรที่น าเข้าสมการเป็นล าดับที่สาม ได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) สามารถอธิบายความ
ผันแปรของความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ร้อยละ 57.7 (R2 = 0.577) 
  ตัวแปรที่น าเข้าสมการเป็นล าดับที่สี่ ได้แก่ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (X4) สามารถอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ร้อยละ 58.3 (R2 = 0.583) 
 
ตารางที่ 5  แสดงค่าความแปรปรวนในการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
 ความเร็วสูงของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 
 

แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F p 
สมการถดถอย 107.413 4 26.853 137.727* 0.000 
ความคลาดเคลื่อน 76.820 394 0.195   

รวม 184.233 398    
หมายเหตุ * p < 0.05 
 

  จากตารางที่ 5 แสดงให้เห็นว่าความแปรปรวนในการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติพบว่า ตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 4 ตัวแปร ได้แก่ การ
เอาใจใส่ลูกค้า (X5) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) และการให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า (X4) สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 6 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณ์ 
 

ตัวแปรพยากรณ์ b S.E. b   t p 
การเอาใจใส่ลูกค้า (X5)  0.291 0.060 0.296 4.851* 0.000 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) 0.231 0.046 0.212 5.006* 0.000 
การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) 0.207 0.062 0.209 3.362* 0.001 
การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (X4) 0.153 0.067 0.148 2.291* 0.022 
ค่าคงที่ (Constant) = 0.509 

หมายเหตุ * p < 0.05 
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  จากตารางที่ 6 พบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ การเอาใจใส่ลูกค้า (X5) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (X1) การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (X4) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ถดถอยในรูปคะแนนดิบ (b) คือ 0.291, 0.231, 0.207 และ 0.153 ตามล าดับ และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (  ) คือ 0.296, 0.212, 0.209 และ 0.148 ตามล าดับ โดยเขียนเป็นสมการ
พยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติในรูป
คะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานได้ดังนี้ 
  สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
  Y =  0.509 + 0.291 (การเอาใจใส่ลูกค้า) + 0.231 (ความเป็นรูปธรรมของบริการ) + 0.207 
(การตอบสนองต่อลูกค้า) + 0.153 (การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า) หรือ 
  Y =  0.509 + 0.291 (X5) + 0.231 (X1) + 0.207 (X3) + 0.153 (X4) 
  สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
  Z =  0.296 (การเอาใจใส่ลูกค้า) + 0.212 (ความเป็นรูปธรรมของบริการ) + 0.209 (การ
ตอบสนองต่อลูกค้า) + 0.148 (การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า) หรือ 
  Z =  0.296 (X5) + 0.212 (X1) + 0.209 (X3) + 0.148 (X4) 
 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผลจากการสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
ของ บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติในครั้งนี้ สนับสนุนทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) 
บางส่วน ได้แก่ การเอาใจใส่ลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ดังกล่าวได้ จะท าให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดี เกิดความประทับใจ เกิดการแนะน าและบอกต่อกับคนรู้จัก และ
น าไปสู่การใช้บริการอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ ทิวพรรณ ดีขุนทุด (2561) พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการ
สร้างความม่ันใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับ อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) 
พบว่า คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับ 
Alnsour et al. (2014) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านโทรคมนาคมในประเทศจอร์แดน ประกอบด้วย สิ่งที่จับ
ต้องได้ การตอบสนอง การรับประกัน และความเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 
 

อภิปรายผล 
 ผลจากการสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ 
บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติในครั้งนี้ สนับสนุนทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) 
บางส่วน ได้แก่ การเอาใจใส่ลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ดังกล่าวได้ จะท าให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดี เกิดความประทับใจ เกิดการแนะน าและบอกต่อกับคนรู้จัก และ
น าไปสู่การใช้บริการอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ ทิวพรรณ ดีขุนทุด (2561) พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการ
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สร้างความม่ันใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับ อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) 
พบว่า คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับ 
Alnsour et al. (2014) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านโทรคมนาคมในประเทศจอร์แดน ประกอบด้วย สิ่งที่จับ
ต้องได้ การตอบสนอง การรับประกัน และความเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติควรให้ความส าคัญต่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามล าดับ
ความส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
  1.1 การเอาใจใส่ลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการควรให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า ค านึงถึงประโยชน์
สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ และเรียนรู้ความแตกต่างและปัญหาของลูกค้าแต่ละราย 
EMP4: พนักงานผู้ให้บริการรับฟังปัญหาของลูกค้า 
  1.2 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรจัดหาอุปกรณ์ที่ให้บริการที่มีคุณภาพโดยใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัย จัดสิ่งอ านวยความสะดวกที่เพียงพอและตรงกับความต้องการของลูกค้า และพนักงานผู้ให้บริการแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย 
  1.3 การตอบสนองต่อลูกค้า พนักงานให้บริการด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และกระตือรือร้น
รวมทั้งการก าหนดระยะเวลาให้บริการที่ชัดเจน  
  1.4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการเป็นบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ มี
ความคล่องแคล่วในการให้บริการ สามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น และให้ข้อแนะน าที่ดีต่อลูกค้า 
 
 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรศึกษากลยุทธ์การสื่อสารการตลาด เพ่ือศึกษาถึงกระแสความนิยมของกลุ่มผู้ใช้บริการ
เปรียบเทียบกันระหว่างอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประเภทผ่านสาย
ทองแดง เพ่ือท าให้ทราบถึงการปรับตัวของคู่แข่ง และจุดเด่นจุดด้อยของเทคโนโลยีดังกล่าว เพ่ือใช้ประโยชน์จาก
การวิจัยในการท ากิจกรรมส่งเสริมการขายต่อไป 
  2.2 ควรศึกษาเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง โดย
ข้อมูลที่ได้สามารถน าไปปรับปรุงให้คุณภาพบริการมีความเหมาะสมต่อไป 
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