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การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภท

ไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ ท่ีใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการหาค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
และสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 24 – 32 ปี มีระดบัการศกึษาในระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 
25,000 บาท และประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกในระดบัมาก คณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี และมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกโดยรวมในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ผู้บริโภคท่ีมี เพศ และอาชีพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั ผู้ ใช้บริการท่ีมี
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 คณุภาพ
การบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอา
ใจใส ่ด้านการตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  
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This research aimed to study the service usage satisfaction of consumers of  in 

broadband internet with fiber optics in the Bangkok metropolitan area. The samples consisted 
of four hundred users who used broadband internet fiber optic in Bangkok metropolitan 
area.  A questionnaire was used as a tool  for data collection. The statistics used for the data 
analysis included means, percentage, and standard deviation,  t-test, one-way ANOVA, and 
Pearson Product Moment  Correlation Coefficient. The results of the research found that most 
of the respondents were female, aged twenty four to thirty two, hold a bachelor’s degree, an 
average income of 15,001 – 25,000 baht, and were private company employees. The 
cognitive aspect of broadband internet and a fiber optic service were found to be at a high 
level. The overall service quality in terms of using broadband internet and a fiber optic service 
were at a high level. The overall satisfaction results regarding broadband internet and fiber 
optic services were also at a high level. The results of hypotheses testing were as follows 
service users of with different genders and occupations had different satisfaction levels 
regarding broadband internet and fiber optic services with a statistical significance 0.01 and 
0.05, respectively. The users with different cognitive results had different satisfaction levels 
regarding broadband internet and fiber optic services with a statistical significance of 0.01. 
The service quality in the aspects of tangibility, reliability, responsiveness assurance and 
empathy were related to satisfaction in the same direction and at a medium level, with 
a  statistical significant level  of 0.01 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กติตกิรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนีส้ าเร็จลุล่วงได้เป็นอย่างดี  อันเน่ืองมาจากความเมตตากรุณา และความ
ช่วยเหลือเป็นอย่างดีจากอาจารย์ ดร.อจัฉรียา ศกัด์ินรงค์ ซึง่เป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์นีท้ัง้ยังให้
ค าปรึกษา ค าแนะน าท่ีมีประโยชน์ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข ช่วยเหลือและขดัเกลาข้อผิดพลาด จน
สารนิพนธ์ท่ีจัดท ามีความครบถ้วนและความถูกต้อง  ผู้ วิจัยรู้สึกซาบซึง้ในความกรุณา และขอกราบ
ขอบพระคณุอาจารย์ ดร.อจัฉรียา ศกัด์ินรงค์ เป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนี ้

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุรองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกุตตา และอาจารย์ ดร.ณัฐยา ประดิษฐ
สวุรรณ ท่ีกรุณาเป็นกรรมการในการสอบสารนิพนธ์ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. วิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์ ท่ี
กรุณามาเป็นผู้ทรงคณุวฒิุในการสอบครัง้นี ้พร้อมให้ค าแนะน าตา่งๆ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องจนเสร็จ
สมบรูณ์ ตลอดจนให้ความเมตตากรุณาเป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจแบบสอบถาม เพ่ือความมีประสิทธิภาพ
ของเคร่ืองมือ 

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์ทกุท่าน ในคณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนค
รินทรวิโรฒ ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจนประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้ วิจยั พร้อมทัง้
ให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา รวมถึงเจ้าหน้าท่ีประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ และเจ้าหน้าท่ีประจ าห้อง
บณัฑิตวิทยาลยัทกุท่าน ท่ีคอยช่วยเหลือ และให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีในการท าสารนิพนธ์ฉบบันี ้

สดุท้ายนีข้อขอบพระคณุบิดาและมารดาของผู้ วิจยั ท่ีสนบัสนุนและส่งเสริม พร้อมทัง้ให้ก าลงัใจ
มาโดยตลอด และขอขอบคณุเพ่ือนร่วมงานท่ีคอยช่วยเหลือและอ านวยเวลาให้แก่ผู้ วิจยั คอยช่วยเหลือสาร
นิพนธ์ฉบับนีใ้ห้ส าเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี ขอขอบคุณเพ่ือนๆนิสิต มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒคณะ
บริหารธุรกิจเพ่ือสงัคม สาขาการตลาดรุ่นท่ี 19 ส าหรับมิตรภาพ และค าแนะน าต่างๆท่ีมีส่วนช่วยให้สาร
นิพนธ์ฉบบันีส้มบูรณ์ รวมถึงผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีเสียสละเวลาอนัมีค่าเพ่ือตอบแบบสอบถาม 
จนประสบความส าเร็จออกมาได้เป็นอย่างดี อีกทัง้ทกุๆท่านท่ีมีสว่นร่วมในความส าเร็จของสารนิพนธ์ฉบบันี ้
ท่ีไมไ่ด้เอย่นาม ใน ณ ท่ีนีด้้วย 

ผู้ วิจัยหวังเป็นอย่างย่ิงว่าการศึกษางานวิจัยในครัง้นีจ้ะเกิดประโยชน์แก่นิสิต  นักศึกษา 
ผู้ เก่ียวข้อง และผู้ ท่ีสนใจเก่ียวกบัหวัข้อสารนิพนธ์ หากผลงานวิจยัมีสิ่งดีงามเป็นประโยชน์สงูสดุ ผู้ วิจยัขอ
อทิุศสิ่งดีงามเหลา่นีแ้ก่ผู้มีพระคณุทกุท่านและขอขอบพระคณุเป็นอย่างย่ิง 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

การส่ือสารคือพืน้ฐานการเช่ือมโยงมนุษย์เข้าด้วยกัน ท าให้ในปัจจุบนัการพัฒนาของ
ธุรกิจ ส่ือสารโทรคมนาคมมีรูปแบบเปล่ียนไปอย่างมาก โดยในอดีตนัน้ มีการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์หรืออินเทอร์เน็ตบ้านของผู้บริโภคยงัไม่มีความซบัซ้อนมาก ส่วนใหญ่เป็น
การค้นหาข้อมูล เล่นเกม โซเชียลมีเดีย แต่ยุคนีมี้ปริมาณคอนเทนต์มากขึน้ ท าให้ปริมาณการใช้
อินเทอร์เน็ตเพิ่มสงูอย่างตอ่เน่ือง  อีกทัง้ในอนาคตจะมีเทคโนโลยี  “ อินเทอร์เน็ต ออฟธิง ” เข้ามา
มีบทบาทในการด าเนินชีวิตทุกรูปแบบ หมายความว่าไม่ได้มีเพียงแค่คอมพิวเตอร์และมือถือ
เทา่นัน้ท่ีเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตแตจ่ะมีอปุกรณ์อ่ืน ๆ อีกมากท่ีต้องอาศยัเทคโนโลยีนี ้ ท าให้เห็นได้ว่า
ตลาดอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ท่ีเปล่ียนแปลงไป จากเดิมครัวเรือนนิยมใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต
แบบเก่า ADSL (ระบบสายโทรศพัท์) โดยซึ่งเม่ือไม่นานมานีเ้พ่ือรองรับการเช่ือมต่อผ่านวงจร
ส่ือสารความเร็วสูง ท าให้ผู้ ใช้บริการหลายท่านได้เข้าสู่ยุคของ อินเทอร์เน็ตบนเทคโนโลยีท่ีใช้
สายไฟเบอร์ออพติกหรือสายใยแก้วน าแสง ท่ีขึน้ช่ือว่าเสถียรกว่าสายทองแดงและสามารถรับ-ส่ง
ข้อมลูได้เสถียรรองรับทกุความต้องการในยคุดจิิทลั 

ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมมีการเตบิโตอยา่งตอ่เน่ืองจะเห็นได้วา่รูปแบบของการให้บริการ
อินเทอร์เน็ตของประเทศไทยในปัจจุบนัมีหลากหลายรูปแบบซึ่งขึน้อยู่กับประเภทของการใช้งาน
ของผู้ ใช้บริการ อีกทัง้ในการรับบริการต้องมีความคาดหวังท่ีแตกต่างกันออกไปในเร่ืองของ
คณุภาพ และราคาในการรับบริการ โดยโครงข่ายอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเป็นบริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสงูผา่นโครงขา่ยไฟเบอร์ออพตกิเท่านัน้สามารถตอบสนองการใช้งานได้อย่าง
หลากหลาย มีคณุสมบตัิเด่นคือเป็นเทคโนโลยีสามารถรองรับความเร็วได้สูงสุดในปัจจบุนัรองรับ
การใช้งานบนโลกออนไลน์ เช่น ดทีูวี เล่นเกม ชมภาพยนตร์ Video On Demand, CCTV เป็นต้น 
โดยสถิติล่าสุดตวัเลขของผู้ ใช้งานอินเทอร์เน็ตบ้านในไทย พบว่าผู้ครองส่วนแบ่งการตลาดคือ 
TrueOnline ท่ีครองอันดบั 1 มาได้อย่างยาวนาน ตามมาด้วย 3BB, TOT และ AIS Fibre 
(ส านกังานวิชาการจดัการทรัพยากรโทรคมนาคม, 2560) แม้จะมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง แตย่อดผู้ ใช้
อินเทอร์เน็ตตามบ้านในไทยก็มีแนวโน้มเติบโตท่ีดี โดยข้อมูลจากศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดว่า
จ านวนผู้ ใช้บริการเน็ตบ้านปี 2560-2561 จะเพิ่มขึน้เป็น 8.5 และ 9.9 ล้านรายตามล าดบั และ ณ 
สิน้ไตรมาสท่ี 3 ปี 2560 มีผู้ลงทะเบียนใช้บริการอินเทอร์เน็ตประจ าทัง้สิน้ จ านวน 7,884.60 ราย
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เพิ่มขึน้จากไตรมาสก่อนหน้าร้อยละ 1.2 เม่ือพิจารณาอัตราการเข้าถึงของบริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสงู พบวา่มีแนวโน้มเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ือง โดย ณ สิน้ไตรมาส 3 ปี 2560 มีอตัราการเข้าถึง
อยู่ท่ีร้อยละ 36.97 ของครัวเรือน เพิ่มขึน้จากไตรมาสก่อนหน้าร้อยละ1.2 โดยพบว่า การเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประเภทผ่านสายทองแดงมีสัดส่วนสูงท่ีสุดอยู่ท่ีร้อยละ 59.94 ของการ
เช่ือมต่อทัง้หมดตามด้วยการเช่ือมต่อแบบ Cable Broadband ร้อยละ 16.62 ตามด้วยการ
เช่ือมตอ่ผ่านโครงข่ายไฟเบอร์ออพติกร้อยละ 21.25 และการเช่ือมตอ่แบบอ่ืน ๆ ร้อยละ 2.18 โดย
การเช่ือมต่อผ่านโครงข่ายไฟเบอร์ออพติกมีแนวโน้มเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ือง ซึ่งแม้จะมีการแข่งขนัท่ี
รุนแรง แตย่อดผู้ ใช้อินเทอร์เน็ตตามบ้านในไทยก็มีแนวโน้มเติบโตท่ีดีส่งผลให้การเข้ามาเป็นผู้ เล่น
รายใหมใ่นตลาดเป็นสิ่งท่ีนา่สนใจและสร้างก าไรให้กบัธุรกิจได้เป็นอย่างมาก (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 
2561) 

จากข้อมลูข้างต้นจะเห็นได้ว่าตลาดมีการแข่งขนัท่ีไม่ความแตกตา่งกนัแตส่ิ่งท่ีจะเป็นตวั
ตดัสินการเลือกใช้ของผู้ ใช้บริการท่ีเคยมีประสบการณ์การใช้งานอินเทอร์เน็ตมาระยะเวลาหนึ่ง มี
ความเก่ียวเน่ืองในเร่ืองของคณุภาพของบริการอินเทอร์เน็ต แต่สิ่ งท่ีเป็นประโยชน์อีกทางหนึ่งคือ
ความรู้ความเข้าใจของผู้ ใช้บริการต่ออินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตได้หลากหลายรูปแบบเพราะผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตไม่สามารถ
เปรียบเทียบคณุภาพของบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตแต่
ละบริษัทได้ถ้าไม่มีความรู้ความเข้าใจมากพอ ด้วยเหตนีุก้ารให้ความส าคญักบัคณุภาพบริการซึ่ง
เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดชัน้ดี เน่ืองจากการการบริการท่ีมีคณุภาพจะสามารถสร้างความรู้ความ
เข้าใจท่ีดีแก่ผู้ใช้บริการซึง่จะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในระยะยาว บริการตอ่อินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกเป็นอีกทางเลือกหนึ่งท่ีท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถรับ -ส่งข้อมูลได้รวดเร็วมากขึน้ 
อย่างไรก็ตามประสบการณ์การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกดงัท่ีกล่าวไปท าให้
ทราบว่า ปัจจัยหนึ่งท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก คือ 
ความรู้ความเข้าใจและคณุภาพบริการเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดยเน่ืองจาก
มีงานวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ในประเทศ
เพียงเล็กน้อย  

ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจในการใช้บริการ อินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยท่ีได้จะน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลท่ีสามารถน ามาเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการและผู้ เก่ียวข้องเพ่ือพัฒนาการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกให้มีประสิทธิภาพท่ีดียิ่งขึน้ไปในอนาคตและน าไป
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พฒันาเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ ต่อไปให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความ
พงึพอใจอยา่งตอ่เน่ือง  
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
รายได้ อาชีพ และการศกึษาสงูสดุ  

2. เพ่ือศกึษาความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
การสร้างความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองกับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ประกอบการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก เพ่ือท่ีจะ
ได้น าไปวางแผนทางกลยทุธ์ทางการตลาด ได้อยา่งถกูต้องในการเข้ามาเป็นผู้ เลน่ในตลาดรายใหม่ 

2. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคณุภาพการให้บริการของอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ประกอบการให้ดียิ่งขึน้และมีความเหมาะสมเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมให้ผู้ ใช้บริการหนัมาใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมากยิ่งขึน้ 

3. เพ่ือน าผลการวิจัยท่ีได้ไปใช้ประโยชน์แก่ผู้ ท่ี ต้องการศึกษาเพิ่มเติมด้านเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิในการให้บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ  ผู้ ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก

ในเขตกรุงเทพมหานคร  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา  วา
นิชย์บญัชา 2546; กัลยา วาณิชบญัชา, 2544) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความ
ผิดพลาดไมเ่กิน 5% ได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง และส ารองจ านวนตวัอย่างไว้จ านวน 15 
ตวัอยา่ง รวมเป็นจ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) โดยวิธีการจบั

ฉลากเพ่ือสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างจ านวน 50 เขต ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งเป็น 3 กลุ่มตาม
ท่ีตัง้ของพืน้ท่ี ได้แก่ เขตชัน้ใน เขตชัน้กลางและเขตชัน้นอก ผู้ วิจัยได้ท าการจับฉลากเพ่ือสุ่ม
ตวัอย่างจากพืน้ท่ีเขตชัน้นอกจ านวน 1 เขตปกครอง,เขตชัน้กลางและเขตชัน้ใน พืน้ท่ีละ 2 เขต
ปกครอง เน่ืองจากเขตชัน้ใน และเขตชัน้กลางเป็นพืน้ท่ีท่ีมีจ านวนเขตปกครองมากกว่าเขตชัน้นอก 
โดยรวมได้กลุ่มตวัอย่าง 5 เขต คือ เขตชัน้ใน ได้แก่ เขตห้วยขวางและเขตจตุจกัร เขตชัน้กลาง
ได้แก่ เขตบางกะปิและเขตคนันายาว เขตชัน้นอกได้แก่ เขตหลกัส่ี 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการ
ก าหนดโควตา ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการศกึษาจากขัน้ตอนท่ี 1 มีจ านวน 5 เขต โดยเก็บเขตละ 
เทา่ ๆ กนัได้ประมาณเขตละ 80 คน ตอ่เขต รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงกลุ่ม
ตวัอยา่งตามสถานท่ี โดนเลือกเจาะจงไปยงัสถานท่ีตามเขตท่ีสุม่ไว้ ดงันี ้
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ตาราง 1 แสดงการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง และจ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีส ารวจ 
 

เขตการ 
ปกครอง 

เขต สถานที่ จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

 
 
เขตชัน้ใน 

เขตห้วยขวาง ห้างสรรพสินค้าเดอะสตรีท  
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาแกรนด์
พระราม 9 

80 
 

 เขตจตจุกัร ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าว             80 
 
เขตชัน้กลาง 

เขตบางกะปิ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ รามค าแหง 

80 

 เขตคนันายาว ศนูย์การค้าแฟชัน่ไอส์แลนด์  
ศนูย์การค้าเดอะพรอมานาด 

80 

เขตชัน้นอก เขตหลกัส่ี ศนูย์การค้าไอทีสแควร์ 80 

 
ขัน้ตอนท่ี 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) เลือกตวัอย่าง

จากประชากร 5 เขตท่ีสุม่ในขัน้ท่ี 1 ซึง่สะดวกจะให้ข้อมลูในการตอบแบบสอบถามในครัง้นีจ้นครบ 
400 ตวัอยา่ง 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้

1.1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
1.1.1.  เพศ 

1.1.1.1.  ชาย 
1.1.1.2.  หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1.  15 – 23 ปี 
1.1.2.2.  24 – 32 ปี 
1.1.2.3.  33 – 41 ปี 
1.1.2.4.  42 – 50 ปี 
1.1.2.5.  51 ปีขึน้ไป 
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1.1.3. การศกึษาสงูสดุ 
1.1.3.1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.3.2.  ปริญญาตรี 
1.1.3.3.  สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.4. รายได้ 
1.1.4.1.  ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
1.1.4.2.  15,001 – 25,000 บาท 
1.1.4.3.  25,001 – 35,000 บาท 
1.1.4.4.  35,001 – 45,000 บาท 
1.1.4.5.  45,001 บาทขึน้ไป 

1.1.5. อาชีพ 
1.1.5.1.  นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
1.1.5.2.  รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3.  พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.4.  ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.5.5.  พอ่บ้าน หรือ แมบ้่าน 
1.1.5.6.  อาชีพอ่ืน  

1.2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
1.3 คณุภาพการบริการ 

1.3.1.  ด้านความนา่เช่ือถือ 
1.3.2.  ด้านการสร้างความมัน่ใจ 
1.3.3.  ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
1.3.4.  ด้านการดแูลเอาใจใส ่
1.3.5.  ด้านการตอบสนอง 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
1. ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ 

เพศ อาย ุรายได้ อาชีพและระดบัการศกึษา 
2. ผู้ใช้บริการ  หมายถึง ผู้ ใช้บริการเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูภายในบ้านผ่าน

โครงขา่ยประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
3. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก หมายถึง อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่าน

โครงข่ายประเภทไฟเบอร์ออพติก เป็นโครงข่ายท่ีใช้ไฟเบอร์ออพติกในการเช่ือมต่อทัง้ระบบ 
สามารถรับ-สง่สญัญาณได้เป็นจ านวนมาก และสง่ได้ในระยะไกล โดยมีการสญูเสียของข้อมลูน้อย
กวา่สายโคแอคเชียลหรือสายทองแดง ท าให้คณุภาพสญัญาณเสถียรกวา่อินเทอร์เน็ตแบบทัว่ไป 

4. ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก หมายถึง 
ความสามารถในการอธิบายเก่ียวกบัลกัษณะความส าคัญและคณุสมบตัิของอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพตกิ 

5. คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินคณุภาพบริการของการใช้บริการท่ีเกิด
จากการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก อนัเป็นผลจากการใช้บริการในปัจจบุนัหรือ
จากประสบการณ์ในการใช้บริการในอดีต ประกอบด้วย 

5.1 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ ผู้
ให้บริการมีการบ ารุงรักษาอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ  ผู้ ให้บริการให้ค าแนะน าอย่างถูกต้อง
และชดัเจน ผู้ให้บริการมีความซ่ือสตัย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ 

5.2 การสร้างความม่ันใจ หมายถึง ท่านสามารถมั่นใจได้ว่าผู้ ให้บริการมีความ 
เช่ียวชาญและความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด  ผู้ ให้บริการมีการบริการด้วย
วาจาสุภาพ อ่อนโยน และมีอธัยาศยัดี  ผู้ ให้บริการมีความรู้เก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกสามารถให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ขัน้ตอนวิธีปฏิบัติต่าง ๆ ในการ
ให้บริการมีความคลอ่งตวั 

5.3 รูปลักษณ์ทางกายภาพ หมายถึง ศนูย์บริการมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
และทนัสมยัเม่ือท่านเข้ามาใช้บริการ  สถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
ใช้บริการ ศนูย์บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมีความสะอาด  มีเอกสารแนะน าข้อมลูแก่ผู้
มารับบริการ 
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5.4 การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง ผู้ ให้บริการท าให้ท่านรู้สึกได้ว่าท่านได้รับบริการ
เป็นพิเศษผู้ ให้บริการรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของลกูค้าอย่างเต็มใจ  ผู้ ให้บริการเข้าใจถึงความ
ต้องการของทา่น ผู้ให้บริการเอาใจใสแ่ละให้ความสนใจผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 

5.5 การตอบสนอง หมายถึง ผู้ ให้บริการสามารถบริการด้วยความรวดเร็ว ทนัต่อ
ความต้องการ ผู้ ให้บริการมีความพร้อมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่ท่าน ระยะเวลาในการ
ให้บริการของผู้ ให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความเหมาะสม ผู้ ให้บริการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ 
สามารถแก้ไขจนสามารถใช้บริการได้ตามปกติ 

6. ความพึงพอใจที่ มีต่อบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก หมายถึง 
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีเกิดจากการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดย
ความพึงพอใจนัน้เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึน้ภายหลังจากท่ีผู้ ใช้บริการได้รับรู้ถึงคุณภาพของ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ความสะดวกสบายในการใช้บริการ และราคามีความ
เหมาะสม ซึง่เป็นความพงึพอใจท่ีเกิดขึน้ภายหลงัจากการได้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิ  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศกึษาและวิจยัเร่ือง “ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” มีกรอบแนวคิดในการวิจยัดงันี ้
 
  ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

คุณภาพการบริการ 
 1. ด้านความน่าเช่ือถือ 
 2. ด้านการสร้างความมัน่ใจ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
 3. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
 4. ด้านการดแูลเอาใจใส่ 
 5. ด้านการตอบสนอง 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ต 

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
ของผู้ใช้บริการ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 1. เพศ 
 2. อาย ุ
 3. รายได้  
 4. อาชีพ 
 5. ระดบัการศกึษา 
 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ
อินเทอร์เน็ต 

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด 

รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กแตกตา่งกนั 

2.  ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมูลอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั 

3. คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในการวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้ค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้องและได้น าเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี ้

     1. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
2. แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
1. ความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับอนิเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ในธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมมีการด าเนินธุรกิจเก่ียวกับวงจรส่ือสารความเร็วสูงล้วนมี
เทคโนโลยีการให้บริการท่ีแตกตา่งกนัไป โดยจะเห็นได้วา่รูปแบบของการให้บริการอินเทอร์เน็ตของ
ประเทศไทยในปัจจุบนัมีหลากหลายรูปแบบ ขึน้อยู่กบัประเภทของการใช้งานของผู้ ใช้บริการ ทัง้
ส่วนขององค์กรขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ หรือแม้แต่การใช้งานของผู้ ใช้บริการในระดบัของ
อินเทอร์เน็ตตามท่ีพกัอาศยั  อีกทัง้ในการรับบริการก็ต้องมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัออกไปใน
เร่ืองของคณุภาพ และราคาในการรับบริการ แตใ่นบางครัง้ของการใช้งานก็ไม่สามารถท่ีจะรอการ
แก้ไขปัญหาได้ในกรณีท่ีไม่ได้รับความสะดวกในการใช้งาน จึงมีการแบ่งการให้บริการออกเป็น
อินเทอร์เน็ตองค์กรและอินเทอร์เน็ตทัว่ไป ท่ีประกอบด้วยเทคโนโลยีท่ีเป็นการใช้งาน ประกอบด้วย  

1. ADSL Internet คือ เทคโนโลยีการส่ือสารข้อมูลความเร็วสูงสามารถเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตและเครือข่ายระยะไกลได้ด้วยความเร็วสูงโดยใช้คู่สายโทรศัพท์ธรรมดา ซึ่งเป็น
เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนสายโทรศัพท์ท่ีท าจากลวดทองแดงให้ให้เป็นสายสัญญาณน าส่งข้อมูล
ความเร็วสงู ซึ่งความเร็วในการรับข้อมลูเข้า (Download) จะอยู่ประมาณ 8 Mbps และการส่ง
ข้อมูล (Upload) อยู่ท่ีประมาณ 1 Mbps แต่ทัง้นีท้ัง้นัน้ต้องขึน้อยู่กับผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสงูด้วย และพืน้ท่ีในการรับบริการ 
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2. FTTX Internet คือ เทคโนโลยีการส่ือสารข้อมลูความเร็วสงูท่ีสดุผ่านโครงข่ายใย
แก้วน าแสงหรือไฟเบอร์ออพติกเท่านัน้ ไร้สญัญาณรบกวนเน่ืองจากไม่ได้เป็นทองแดง ไม่มีปัญหา
เร่ืองความชืน้แถมยังมีอายุการใช้งานถึง 30 ปี ท าความเร็วได้สูงสุดถึง 1 Gbps เป็นบริการ
อินเทอร์เน็ตผ่านโครงข่ายไฟเบอร์ออพติกท่ีใช้แสงในการส่งข้อมูลแบบ PON (Passive Optical 
Network) ซึ่งข้อดีของการใช้ไฟเบอร์ออพติกจะท าให้มี สญัญาณรบกวนน้อย ส่งข้อมูลปริมาณ
มหาศาลได้ในระยะไกล ๆ  

โดยโครงข่าย FTTX Internet ก าลงัเป็นท่ีสนใจและนิยมในขณะนีโ้ดย  FTTX Internet 
หรือ อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ออพติกเป็นเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตบอร์ดแบนด์ความเร็วสูงผ่านสาย
เคเบิลใยแก้วน าแสง โดยถ้าปัจจุบนัเราใช้ ADSL ซึ่งสายโทรศพัท์นีเ้ป็นสายทองแดง ได้ความเร็ว
เต็มท่ีแค ่9-10 Mbps หากเราเปล่ียนมาใช้อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ออพติก ท่ีเปล่ียนจากสายทองแดง
เป็นสายไฟเบอร์ออพติก  เม่ือเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเราจะได้อินเทอร์เน็ตแรงเร็วสูงมากขึน้ ด้วย
ความเร็วสูงระดับ 1 Gbps การอัพโหลดมีประสิทธิภาพในการรับ-ส่งข้อมูลท่ีเร็วอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้สามารถประยกุต์ในการใช้งานเน็ตในรูปแบบตา่ง ๆ ท่ีแตกตา่งจากการใช้งาน
ผา่นเน็ต ADSL ธรรมดา เชน่ สามารถดรูายการทีวีบนอินเตอร์เน็คด้วยความละเอียดสงู สามารถดู
ทีวีไปใช้งานอินเทอร์เน็ตไปผ่านทางทีวีแบบคณุภาพ เราสามารถท าประชมุทางไกลผ่านทางวิดีโอ
คอนเฟอเรนซ์พร้อมกนัหลาย ๆ คน การเรียนการสอนผ่านทางไกล  การรับส่งไฟล์ผ่านทางคลาวด์
คอมพิวติง้อย่างรวดเร็ว,การรักษาโรคผ่านระบบทางไกล ,ดูกล้องผ่านทางไอพีคาเมล่าความ
ละเอียดสงูและการถ่ายทอดสดแบบเสมือนจริง ในปัจจบุนัมีผู้ประกอบการ FTTX Internet หรือ 
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ออพติก ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) , บริษัท ทริปเปิลที อินเทอร์เน็ต 
จ ากดั , บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากดั , บริษัท ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) และบริษัท แอด
วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2550 : 51-52)  กล่าวว่า การแบ่งส่วนการตลาดของตวัแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านสถานภาพ ด้านครอบครัว ด้านจ านวน
สมาชิกในครอบครัว ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และด้านรายได้ต่อเดือน ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะส าคญัท่ีมีส่วนช่วยในการก าหนดตลาดเปา้หมาย สามารถอธิบายถึง
ความคดิและความรู้สกึของกลุม่เปา้หมาย โดยข้อมลูด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและมี
ประสิทธิผลต่อการก าหนดเป้าหมายทางการตลาด ทัง้นีบุ้คคลท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์
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แตกต่างกันก็จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกันตามมาอีกด้วย ซึ่งสามารถวิเคราะห์จากปัจจยัได้
ดงัตอ่ไปนี ้

1. ความแตกต่างทางเพศ มีส่วนท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารแตกต่าง
กนั คือ เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกัน ในเร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติทัง้นีอ้าจ
เป็นผลมาจากวฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้แตกตา่งกนั 

2. ความแตกต่างทางอายุเป็นปัจจัยท่ีท าให้บุคคลมีความแตกต่างกันในเร่ืองของ
ความคิดและพฤติกรรม คนท่ีอายุน้อยมักจะมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมากในขณะท่ีคน
อายมุาก มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายนุ้อย เน่ืองมาจากผ่านช่วงประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่ง
กนั ลกัษณะการใช้การตดิตอ่ส่ือสารแตกตา่งกนัตามประสบการณ์ท่ีผา่นเข้ามาในแตล่ะชว่งอาย ุ

3. ความแตกตา่งทางการศกึษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้บคุคลมีความคิด คา่นิยม ทศันคต ิ
และพฤติกรรมแตกต่างกัน บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ รับสารท่ีดี
เพราะเป็นผู้ มีความเข้าใจสารได้ดี ในขณะท่ีคนมีการศกึษาน้อยมกัจะใช้ส่ือประเภทวิทย ุโทรทศัน์ 
และภาพยนตร์ แตห่ากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิงพิมพ์มากกวา่ 

4. ความแตกต่างทางสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ 
สถานภาพทางสังคมของ บุคคลมีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีต่อผู้ ส่งสาร 
เพราะบคุคลมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ คา่นิยม และเปา้หมายท่ีแตกตา่งกนัตาม สถานะ
ทางสงัคมและเศรษฐกิจ  

วารุณี ตนัติวงศ์วาณิช (2554 : 105-107) ได้กล่าวว่า โครงสร้างทางประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย คณุลกัษณะหลายประการ ซึง่สามารถอธิบายได้ดงันี ้

1. องค์ประกอบด้านเพศ หมายถึง เพศชายและหญิงมีความแตกต่างกันทัง้ด้าน
การศกึษาการเข้าสูแ่รงงาน อาชีพ รายได้ และคณุลกัษณะอ่ืน ๆ 

2. องค์ประกอบด้านอายขุองประชากร หมายถึง สดัส่วนของประชากรในแตล่ะกลุ่ม
อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่ออัตราการเกิด การตาย สมรสและย้ายถ่ินท่ีอยู่ส่งผลให้มีลักษณะ
ประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั 

3. องค์ประกอบด้านสถานภาพ หมายถึง สดัส่วนของประชากรท่ีมีสถานภาพโสด
หรือสมรส ซึ่งสามารถใช้เป็นเคร่ืองวดัความแตกตา่งทางเศรษฐกิจ สงัคมวฒันธรรมได้ในระหว่าง
ประเทศเพราะสง่ผลให้เห็นลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัไปตามสถานภาพ 
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4. องค์ประกอบด้านการศกึษา หมายถึง ระดบัการศกึษาเป็นดชันีแสดงถึงฐานะทาง
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศส่งผลให้มีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกันไปตามระดับ
ทางการศกึษา 

5. องค์ประกอบด้านอาชีพ หมายถึง อาชีพท่ีส่งผลให้เห็นลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกัน ทัง้นีเ้พราะตวัเลขด้านอาชีพจะแสดงถึงการมีงานท า การว่างงานรวมถึงสถานะด้าน
อาชีพเป็นองค์ประกอบอยา่งส าคญัตอ่ฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมท่ีมีความส าคญั 

6.  องค์ประกอบด้านรายได้ หมายถึง การส่งผลให้เห็นถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ี
แตกตา่งกนั สามารถแสดงคณุลกัษณะในเชิงเศรษฐกิจของประชากรจากการใช้จ่ายอปุโภคบริโภค
ท าให้ทราบวา่มีประชากรจ านวนเทา่ใดท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั 

โดยกล่าวว่าองค์ประกอบทางประชากรออกเป็น 2 ลักษณะทัง้ในความหมายแคบท่ี
จ าแนกตามกลุ่มอายุตามเพศและในความหมายกว้างท่ีมีการพิจารณาตามสถานภาพการสมรส 
ความหนาแน่นของประชากร การกระจายตวัของประชากร รวมทัง้คณุลกัษณะท่ีแตกต่างกันตาม
เศรษฐกิจสังคมของประชากรบุคคล หรือกลุ่มบุคคลนัน้  ๆ ทัง้นีจ้ากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถ
อธิบายความสอดคล้องของทัง้สองลกัษณะดงักล่าวดงันี ้

1. คณุลกัษณะทางชีวสงัคม (Biosocial Characteristics) เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียว
โยงตามคติชีววิทยา (Biological) หรือองค์ประกอบทางกายภาพ (Physical Component) ดงันัน้ 
ลกัษณะประชากรศาสตร์จึงเป็นคณุลกัษณะท่ีติดมากับตวัมาตัง้แต่เกิด คณุลกัษณะทางชีวภาพ
ดังกล่าว ประกอบด้วย อายุ เพศ เชือ้ชาติและจริยธรรมจรรยา เป็นต้น ทัง้นีคุ้ณลักษณะสาม
ประการแรกเป็นองค์ประกอบทางชีววิทยา ในขณะท่ีจริยธรรมจรรยามีพืน้ฐานมาจากมรดก
วฒันธรรม 

2. คณุลกัษณะทางสงัคมวฒันธรรม (Social Cultural Characteristics) เป็นตวับอก
ล าดบัชัน้ทางสงัคมของแตล่ะบคุคล ดงันัน้ ปัจจยัทางสงัคมวฒันธรรมนีจ้ึงแตกตา่งจากปัจจยัทาง
ชีวสังคม เ น่ืองจากเป็นปัจจัย ท่ี เปล่ียนแปลงได้  ปัจจัยดังกล่าวประกอบด้วยลักษณะ
ประชากรศาสตร์ทาง สถานภาพการสมรสรูปแบบความเป็นอยู่ โครงสร้างครอบครัว รายได้ 
การศกึษา ตลอดจนอาชีพและสถานภาพการท างาน การนบัถือศาสนา 

ภาวิณี กาญจนาภา (2554 : 72)  ได้กล่าวไว้ว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง แนวคิดท่ี
เก่ียวข้องกบัประชากร มีรากฐานของ ค าศพัท์ภาษากรีก มาจากค าว่า “Demo” หมายถึง “People” 
ท่ีแปลว่า ประชากร หรือประชาชนและค าว่า “Graphy” หมายถึง “Description” มีความหมายว่า 
ลักษณะ ซึ่งการน าค าศัพท์ทัง้สองมา รวมกันก็จะได้ความหมายว่า วิชาท่ีเก่ียวกับประชากร 
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นอกจากนี ้แนวความคิดด้านประชากรศาสตร์ เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับหลกัการเป็นเหตเุป็นผล 
ซึ่งเป็นพฤติกรรมของมนุษย์ท่ีอาจจะเกิดขึน้จากปัจจัยภายนอก เช่น แรงบงัคบัจากภายนอกมา
กระตุ้น และเม่ือกล่าวถึงประชากรท่ีแตกตา่งกนัก็จะน าไปสู่พฤติกรรมและการตดัสินใจท่ีแตกตา่ง
กนัไปด้วย สว่นแนวความคดิด้านประชากรศาสตร์นัน้ จะสามารถจ าแนกประชากร ออกเป็นกลุ่ม ๆ 
ได้จากลกัษณะ และพฤติกรรม อย่างเช่น กลุ่มบุคคลท่ีมีลกัษณะและบคุลิกใกล้เคียงกนัมกัจะอยู่
ในกลุม่เดียวกนั รวมไปถึงบคุคลท่ีอยู่ในชนชัน้ทางสงัคมเดียวกนัก็จะตอบสนองถึง ข่าวสาร ความ
ต้องการ ไปในทิศทางเดียวกัน และยิ่งไปกว่านัน้ปัจจยัการเปล่ียนแปลงของประชากรอาจจะมา
จากปัจจัย ทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม รวมไปถึงแนวความคิดของประชากรศาสตร์
สามารถ จ าแนกและอธิบายถึงคณุสมบตัิเฉพาะตนของคนนัน้ ๆ ซึ่งมีผลตอ่กับการส่ือสารกบัผู้ รับ
สาร ในสถานการณ์ต่าง ๆ และในการส่ือสาร ถ้าผู้ รับสารมีจ านวนน้อยก็อาจจะไม่ส่งผลให้เกิด 
ปัญหาได้เพราะเราสามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารได้ทุกคนแต่ถ้าในทางกลับกันบางสถานการณ์ผู้ รับ
สารมีจ านวนมากเราจะไมส่ามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารได้อย่างละเอียดถ่ีถ้วน ดงันัน้ การจ าแนกผู้ รับ
สาร ออกเป็นกลุ่ม ๆ ก็อาจท าให้ง่ายต่อการส่ือสารมากขึน้โดย ซึ่งสามารถจ าแนกตามลักษณะ
ประชากรได้แก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานะทางสงัคม ศาสนาปัจจยัเหล่านีอ้าจส่งผลกระทบต่อ 
การตีความ การรับรู้ความเข้าใจในการส่ือสาร ข้อมูล ด้านประชากรจะมีประสิทธิภาพและเข้าถึง
มากท่ีสุดก็ต่อเม่ือก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีชัดเจน ซึ่งคนท่ีมีลักษณะทางประชากรต่างกันก็จะมี
ลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั 

1. เพศ  หมายถึงการจ าแนกปัจจยั ทางด้านเพศออกเป็นสองกลุ่มใหญ่ ๆ คือเพศ
หญิงและเพศชาย ท่ีมีความแตกต่างกันตาม กายภาพ ความถนดั อารมณ์ สภาวะทางจิตใจและ
การตดัสินใจ ซึ่งจะน ามาสู่ความคิด ทศันคติ รสนิยม ท่ีแตกตา่งกนั รวมไปถึงประเพณีและวฒันะ
ธรรมเป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าท่ี หากกลา่วถึงเพศหญิงจะมีแนวโน้มในการสง่สารและรับข่าวสาร
ได้ดีกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับเพศชาย แต่ในทางกลับกันเพศชาย ไม่ได้เน้นย า้ไปถึง แค่การรับส่ง
ข่าวสารทางปกติเท่านัน้ แตเ่พศชายยงัต้องการท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์ตอ่ผู้ รับสารและส่งสาร อีก
ทัง้เพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะคล้อยตามผู้ อ่ืนได้ง่ายกว่าเพศชายและเพศหญิงมีความสามารถในการ
ส่ือสาร เลียนแบบพฤติกรรมและบุคลิกภาพนัน้ ๆ จากผู้ อ่ืนได้ดีกว่าผู้ชาย อย่างไรก็ตาม ทัง้สอง
เพศมีความแตกตา่งกนัในด้านตา่ง ๆ อนัจะส่งผลตอ่การใช้ชีวิต การรับรู้ ข่าวสารและการประยกุต์
เพ่ือใช้ในชีวิตประจ าวนั  

2. อาย ุ หมายถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัซึ่งสามารถเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ และ
วุฒิภาวะในการใช้ชีวิต รวมไปถึงพฤติกรรมและความคิด อีกทัง้อายุยังเป็นตัวแปรท่ีสามารถ
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เปล่ียนไปได้ตามกาลเวลา สามารถดูได้จากบุคคลท่ีมีอายุน้อยกว่าอาจจะมีการตัดสินใจท่ีมี
อารมณ์เข้ามาเป็นส่วนเก่ียวข้องมากกว่าและบคุคลท่ีมีอายนุ้อยกว่าก็จะมีความคิดท่ีเป็นคา่นิยม
มากกว่า บุคคลท่ีมีอายุมาก อีกทัง้กลุ่มบุคคลท่ีมีอายุน้อยจะเป็นกลุ่มท่ีมองโลกในแง่ดีมากกว่า
และยึดถือในอุดมการณ์ของตวัเองเม่ือเปรียบเทียบกับกลุ่มบคุคลท่ีมีอายมุากกว่า อย่างไรก็ตาม
กลุม่บคุคลท่ีมีอายมุาก จะมีความคิดเชิงอนรัุกษ์นิยมและยึดถือหลกัปฏิบตัิมากกว่า สรุปว่าบคุคล
ท่ีมีอายเุพิ่มมากขึน้เร่ือย ๆ จะมีผลตอ่การตดัสินใจท่ีรอบคอบมากขึน้ทัง้ความคิด พฤติกรรม รวม
ไปถึงการส่ือสารท่ีมีการ เปล่ียนไปตามอายแุละประสบการณ์ ซึง่บคุคลท่ีมีอายมุากกว่าจะสามารถ
รับการส่ือสารได้ดีกว่า บุคคลท่ีมีอายุน้อยกว่า อีกทัง้อายุท่ีเพิ่มมากขึน้สามารถเป็นปัจจยัในการ
เปล่ียนแปลงในวิธีคดิและสิ่งท่ีสนใจในอนาคตตามล าดบั 

3. การศกึษา หมายถึงระดบัการศกึษาและความรู้ท่ีได้รับจากสถาบนัและอาจรวมถึง
ประสบการณ์ชีวิตของบุคคลนัน้ ๆ ซึ่งบ่งบอกถึงการรู้หนังสือ ซึ่งมีผลต่อการรับข่าวสารต่าง ๆ 
ขณะท่ีการศึกษายงัจะช่วยให้บคุคลนัน้ ๆ มีความรู้ทัง้ทางด้านวิชาการ ด้านด าเนินชีวิตประจ าวนั 
สิ่งเหล่านีท้ าให้ความสามารถในการรับข่าวสารเพิ่มมากขึน้และสามารถแยกแยะ ข่าวสารต่าง ๆ 
ได้เป็นอย่างดี ซึ่งการศึกษาได้เร่ิมส่งผลตัง้แต่ผู้ สอนมาถึงผู้ เรียน ผู้ สอนสามารถ สอดแทรก 
ทศันคติและความรู้ไปสู่ผู้ เรียนได้ นอกจากการศกึษาจะเพิ่มพูนความรู้แล้วการศกึษายงั สามารถ
สร้างความแตกต่างทางด้านความคิด ทัศนะคติได้อีกด้วย อีกทัง้ยงัช่วยพฒันาความคิดในด้าน 
คณุธรรม จริยธรรม ต่าง ๆ นอกจากนี ้ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน สาขาวิชาท่ีแตกต่างกัน ยุค
สมัย และระบบการศึกษาท่ีแตกต่างกัน อาจจะส่งผลกระทบต่อความคิดและความต้องการท่ี
แตกตา่งกนั อีกด้วย อย่างไรก็ตาม ปัจจยัด้านการศกึษาท่ีดีจะเป็นตวับ่งบอกความได้เปรียบของ
ผู้ รับสารได้ อย่างเช่น ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูจะสามารถรับข่าวสารและตีความได้ดีกว่าผู้ ท่ีมีการศกึษา
น้อยกว่า ผู้ ท่ีมี การศึกษาสูงจะสามารถเข้าใจสิ่งตา่ง ๆ ได้ดีกว่าและไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ จนกว่าจะ
ได้รับหลกัฐานท่ี มากพอ ยงัรวมไปถึงผู้ ท่ีมีการศึกษาสูงก็จะใช้เวลาว่างในการรับข่าวสารจากส่ือ
ตา่ง ๆ  

4. สถานะทางสงัคม หมายถึงปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ในแง่ของ สถานทาง
สงัคม อนัได้แก่ ถ่ินก าเนิด ภมูิล าเนา เชือ้ชาติ รายได้ และฐานะทางสงัคม ซึ่งปัจจยัเหล่านีมี้ผลตอ่
ความพงึพอใจ ตวัอยา่งเชน่ 

4.1 ความแตกตา่งทางด้านเชือ้ชาติ จะส่งผลท าให้แตล่ะบคุคลมีความคิด ทศันะ 
คต ิมมุมอง และประสบการณ์ท่ีแตกตา่งกนั ซึง่ก็จะน าไปสูผ่ลตอ่ความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั 
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4.2 ความแตกต่างด้านสถานะทางสังคม การมีสถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกิจท่ีแตกตา่งกนัของกลุม่คนซึ่งมีอิทธิพลตอ่ผู้ รับสารท่ีจะมีคา่นิยม และเปา้หมายท่ีแตกตา่ง
กนัออกไป ซึ่งผู้ ท่ีมีสถานะทางสงัคมสงูกว่าก็จะแสวงหาสิ่งท่ีเป็นประโยชน์สูงสดุให้กับตนเองเม่ือ
เปรียบเทียบกบัผู้ ท่ีมีสถานะทางสงัคมท่ีด้อยกว่า 

4.3 รายได้และความมั่นคงทางเศรษฐกิจ จะแสดงถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจ
ของ ครอบครัวนัน้ ๆ ซึง่จะมีอิทธิพลตอ่การดแูลตวัเองและการใช้จา่ยท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจ 

4.4 สถานภาพสมรส สามารถจ าแนกได้ดงันี ้โสด สมรส หย่า หม้าย หรือแยกกนั
อยู่ ลกัษณะของวฒันธรรมและประเพณีของแตล่ะท้องถ่ินมี อิทธิพลตอ่สถานสมรสของคนกลุ่มท่ี
อยูใ่นความแตกตา่งกนัของพืน้ท่ีซึง่มีผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจ 

จากทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตร์เก่ียวกับตัวแปรของลักษณะ
ประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550: 57-59)    สามารถสรุปได้ว่าปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยท่ีนิยมน ามาใช้ศึกษากันมากท่ีสุดในการแบ่งส่วนการตลาดตามกลุ่ม
ผู้ ใช้บริการ โดยอาศัยตัวแปรศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ น ามา
วางแผนก าหนดกลยุทธ์สร้างความต้องการหรือความพึงพอใจให้ผู้ ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ เพ่ือให้เข้าถึงและตรงกับกลุ่มเปา้หมายโดยตรงมากท่ีสดุ ผู้วิจยัจึงสนใจท่ีจะ
ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ อาย ุสถานภาพทางการสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน ซึ่งจะท าให้ทราบว่าผู้ ใช้บริการท่ีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนัอย่างไร  
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ  

ความหมายของความรู้ 
ราชบณัฑิตยสถาน (2554 : 243) กลา่วว่า ความหมายของความรู้คือสิ่งท่ีสัง่สมมา

จากการศกึษาเลา่เรียน การค้นคว้า หรือประสบการณ์ รวมทัง้ความสามารถเชิงปฏิบตัแิละทกัษะ 
สิ่งท่ี ได้รับมาจากการได้ยิน ได้ฟัง การคดิ หรือการปฏิบตัิความเข้าใจหรือสารสนเทศท่ีได้รับจาก 
ประสบการณ์ 

บดนิทร์ วิจารณ์ (2553 : 35)    กล่าวว่า นิยามของความรู้ไว้วา่ ทรัพย์สินขององค์กร
อนั ได้แก่ประเพณี วฒันธรรม เทคโนโลยี การปฏิบตังิาน ระบบปฏิบตังิานตา่ง ๆ บนพืน้ฐานของ
ความรู้ ของความช านาญ 
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ส านกังานรับรองมาตรฐานและประเมินคณุภาพการศกึษา (2554 : 37) กลา่ววา่ 
ความหมายของความรู้ไว้ว่า สิ่งท่ีสัง่สมมาจากการศกึษา การค้นคว้า การได้ยิน การได้ฟัง การคิด 
หรือปฏิบตัิความเข้าใจประสบการณ์ รวมทัง้ความสามารถเชิงปฏิบตั ิและทกัษะท่ีได้รับมาจาก 
องค์กร และการเรียนรู้ในแตล่ะสาขา 

สรุพงษ์ โสธนะเสถียร (2555 : 120)  กลา่วว่า ความรู้เป็นการรับรู้เบือ้งต้น ซึง่บคุคล
สว่นมากจะได้รับผา่นประสบการณ์ โดยการเรียนรู้จากการตอบสนองสิ่งเร้า แล้วด าเนินการจดัเป็น
ระบบเป็นโครงสร้างของความรู้ความสร้างสรรค์ของความจ ากบัสภาพจิตวิทยา ด้วยเหตนีุ ้ความรู้ 
จงึเป็นความจ าเป็นท่ีสร้างสรรค์ให้สอดคล้องกบัสภาพจิตใจของตนเอง ความรู้จงึเป็นกระบวนการ
ภายใน อยา่งไรก็ตามความรู้นัน้อาจสง่ผลตอ่พฤตกิรรมแสดงออกของมนษุย์ 

พิศษิฐ ตณัฑวนิช (2557, pp. 15-22)  กลา่ววา่ ความรู้ คือพฤติกรรมการคิดท่ีมุง่ให้
เกิดขึน้ในส่วนของ ความรู้ โดยสามารถแบง่ยอ่ยเป็น 4 องค์ประกอบ โดยสามารถอธิบายได้ตาม
รายละเอียดดงันี ้

1. ความรู้ท่ีเป็นข้อเท็จจริง (Factual knowledge) หมายถึง ความรู้ท่ีเป็นข้อความ
จริงเฉพาะเร่ืองโดยสามารถอธิบายได้ตามรายละเอียดแบง่ย่อยดงันี ้

1.1 ความรู้เก่ียวกบัค าศพัท์เฉพาะ (Knowledge of terminology) เป็นความรู้
เก่ียวกบัระบบการใช้ ถ้อยค าหรือสญัลกัษณ์เฉพาะของศาสตร์แตล่ะสาขา เช่น การรู้ความหมาย
ของค าเฉพาะตา่ง ๆ ของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

1.2 ความรู้เก่ียวกับเทคนิครายละเอียดเฉพาะเร่ือง (Knowledge of specific 
details and elements) เป็นความรู้เก่ียวกบัรายละเอียดเฉพาะเร่ือง เช่น ความรู้เก่ียวกบัเทคนิค
รายละเอียดเฉพาะเร่ืองอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

2. ความรู้ท่ีเป็นมโนทัศน์ (Conceptual knowledge) ได้แก่ ความรู้ท่ีแสดง
ความสามารถในการจดัแยกหมวดหมู่สิ่งของตา่ง ๆ ออกเป็นประเภทความสามารถในการอธิบาย
ลกัษณะร่วมของสิ่งต่าง ๆ และสามารถอธิบายเช่ือมโยงถึงความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนย่อยของสิ่ง
ตา่ง ๆ ซึง่สามารถแบง่ออกได้เป็นประเภทดงันี ้

2.1 ความรู้ในการแบง่แยกจดักลุ่มจดัประเภท (Knowledge of classifications 
and categories) เป็น ความรู้ประเภทของค าศพัท์ตามกลุ่มประเภทต่าง ๆ แบ่งแยกจดักลุ่มจดั
ประเภท เชน่ ความรู้ท่ีเป็นรายละเอียดเฉพาะเร่ืองอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
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2.2 ความรู้ในหลกัการร่วมและสรุปทัว่ไป (Knowledge of principles and 
generalizations) เป็นความรู้ท่ีมีการสรุปให้เข้าใจร่วมกัน เช่น ความรู้เก่ียวกับหลักการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

2.3 ความรู้ในด้านทฤษฎี โมเดล และโครงสร้าง (Knowledge of theories, 
models, and structures) เป็นความรู้ท่ีมีการระบุไว้แน่นอน เช่น ความรู้ในทฤษฎีอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

3. ความรู้ท่ีเป็นกระบวนการขัน้ตอน (procedural knowledge) เป็นส่วนของความรู้
เก่ียวกับกระบวนการวิธีการหรือขัน้ตอนของการกระท ากิจกรรมต่าง ๆ สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 
สว่นดงันี ้

3.1 ความรู้เก่ียวกับเทคนิคด าเนินการ หรือโครงแบบขัน้ตอนในการด าเนินการ
เร่ืองใด ๆ (Knowledge of subject-specifics skills and algorithms) เช่น ความรู้ในเขียนผงัวงจร
การท างานของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

3.2 ความรู้เก่ียวกบัเทคนิคการด าเนินการใด ๆ เฉพาะเร่ืองหนึ่ง ๆ (Knowledge 
of subject-specific technique and methods) เช่น ความรู้ในขัน้ตอนการด าเนินการติดตัง้
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

3.3 ความรู้เก่ียวกบัเกณฑ์การด าเนินกิจกรรมใด ๆ เฉพาะเร่ือง (Knowledge of 
criteria for determining when to use appropriate procedures) เช่น ความรู้เก่ียวกบัการ
ตดัสินใจเลือกใช้เทคนิคเฉพาะทางเทคโนโลยีเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลเลือกใช้อินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิ 

4. ความรู้ในส่วนของหยัง่รู้ถึงวิธีคิดของตนเอง (Metacognitive knowledge) ความรู้
ส่วนนีเ้ป็นส่วนท่ี เก่ียวกบัวิธีคิดของสมองซึ่งควรจะตระหนกัถึงวิธีคิดของสมองของตนเอง ความรู้
สว่นนีเ้ป็นสว่นท่ีคอ่นข้างตา่งจาก 3 ข้อแรกข้างต้นสามารถอธิบายเป็นประโยชน์ตอ่การศกึษาวิจยั
แบง่ออกได้เป็น 3 สว่นดงันี ้

4.1 ความรู้เก่ียวกับกลวิธีของสมองในการเรียนรู้ การคิด และการแก้ปัญหา 
(Strategic knowledge) เป็นการเรียนรู้ท่ีหมายถึงว่าผู้ เรียน ควรจะต้องเข้าใจกระบวนการหรือ
กลวิธีของสมองของตนในการกระท าต่าง ๆ เพ่ือการเรียนรู้ เพ่ือท่ีจะได้น าความรู้เหล่านัน้มาใช้ให้
เกิดประโยชน์ในการเรียนรู้ของตน เช่น ความรู้ในการหา วิธีการเพ่ือช่วยการจดจ าข้อความรู้ตา่ง ๆ 
เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
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4.2 ความรู้เก่ียวกับภารกิจวิธีคิดของสมองภายใต้ภาวะแวดล้อมและเง่ือนไขท่ี
ต่างกัน (Knowledge about cognitive tasks, including appropriate contextual and 
condition knowledge) ได้ วิธีคิดของสมองในภาวะเง่ือนไขท่ีตา่งกนัย่อมแตกตา่งกนัไป เช่น รู้ว่า 
การระลกึได้ (Recall) ยอ่มเป็นภารกิจของสมองท่ีซบัซ้อนกวา่การจ า (Remember) 

4.3 ความรู้เก่ียวกับสมรรถภาพทางการคิดของแต่ละบุคคล (Self-knowledge) 
ได้แก่ภาวะท่ีบคุคล แตล่ะคนสามารถรับรู้จดุดี จุดด้อยในการใช้สมองเพ่ือการคิดของตนเอง เช่น 
การท่ีผู้ใช้รับรู้วา่หากตนเองจะต้องค านวณคา่ใช้จา่ยอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้ 
ศยามล สืบเน่ือง (2577 : 22) กล่าวว่าบคุคลแตล่ะคนตา่งมีความรู้ ความเข้าใจ ใน

สิ่งตา่ง ๆ ไมเ่ทา่กนั ขึน้อยูก่บัสภาพความพร้อมของแตล่ะสถานการณ์และแตล่ะบคุคล ปัจจยัหลกั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความความรู้ความเข้าใจท่ีไ ด้สรุปปัจจัย ท่ีมี อิทธิพลต่อความคิดเห็นซึ่ ง มี
ความสมัพนัธ์กบัความรู้ไว้ 2 ปัจจยั ท่ีมีลกัษณะคล้ายกนัดงันี ้

 
1. ปัจจยัสว่นบคุคล ประกอบด้วย 

1.1 ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอ่การแสดงออก เพราะจะท าให้
บคุคลความรู้และมีความคดิเห็นในเร่ืองตา่ง ๆ อยา่งมีเหตแุละมีผล 

1.2 ความเช่ือ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของแต่ละบุคคล ในการยอมรับต่อ
สิ่งตา่ง ๆ ซึง่อาจแตกตา่งกนัออกไป 

1.3 สถานภาพทางสงัคม หมายถึง สิทธิและหน้าท่ีท่ีมีตอ่ผู้ อ่ืน และสงัคม 
1.4 ประสบการณ์ เป็นสิ่งท่ีก่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจและส่งผลต่อความ

คดิเห็นของบคุคล 
2. ปัจจยัด้านสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 

2.1 ครอบครัว หมายถึง การสะสมความรู้โดยทางตรง หรือทางอ้อมจาก
ระเบียบ วิธีปฏิบตัิกฎเกณฑ์และคา่นิยมตา่ง ๆ ท่ีกลุ่มได้ก าหนดไว้เป็นระเบียบของความประพฤติ
และความสมัพนัธ์ของสมาชิกในสงัคมนัน้ 

2.2 กลุม่และสงัคมท่ีเก่ียวข้อง มีอิทธิพลตอ่บคุคลอยา่งมาก เพราะเม่ือบคุคล
อยูใ่นกลุม่หรือสงัคมใดต้องยอมรับ และปฏิบตัติามกฎเกณฑ์ของกลุม่และสงัคมนัน้ 

2.3 ส่ือมวลชน ได้แก่ หนังสือพิมพ์วิทยุ โทรทัศน์ซึ่งมีอิทธิพลอย่างมากต่อ
การเรียนรู้และการเปล่ียนแปลงความคิดเห็นของบคุคลส าหรับปัจจยัและแนวคิดดงักล่าวสามารถ
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สรุปได้วา่ ความรู้ ความเข้าใจแตล่ะบคุคลจะมากหรือน้อยอยู่ท่ีปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ปัจจยัส่วน
บคุคล และปัจจยัด้านเศรษฐกิจสงัคมครอบครัวและการจงูใจ 

ความหมายของความเข้าใจ 
ส าหรับความหมายของค าว่า ความเข้าใจ นัน้ได้มีนกัวิชาการและผู้ศึกษาวิจยัได้ให้

ความหมายดงันีคื้อ 
สรุางค์ โค้วตระกลู (2553 : 24) กลา่วว่าความเข้าใจ คือกระบวนการท่ีเรียกได้ว่าเป็น

กระบวนการทางปัญญาซึ่งเป็นกระบวนการท่ีประกอบไปด้วยการเรียนรู้กา รคิดและการจ า
ตลอดจนการน าไปใช้หรือเกิดพฒันาการจากการเรียนรู้นัน้ ด้วยการรับสมัผสัการรู้สึกท่ีน ามาสู่การ
คิดและเข้าใจซึ่งเป็นระบบการท างานท่ีมีความละเอียดซบัซ้อนมากและเป็นกระบวนการภายใน
ทางจิตใจ 

แสงจนัทร์ โสภากาล (2550 : 15-16) กล่าวว่าความเข้าใจ เป็นขัน้ตอนส าคญัของ
การส่ือความหมายโดยอาศยัความสามารถทางสมองและทกัษะ อาจจะกระท าได้โดยการใช้ปาก
เปล่า ภาษา ข้อเขียน หรือสัญลักษณ์ต่าง ๆ การท าความเข้าใจ อาจไม่มีผลสมบูรณ์เสมอไป 
ส าหรับพฤติกรรมความเข้าใจแบง่ได้เป็น 3 รูปแบบได้แก่ การแปลความ การตีความและการสรุป
อ้างอิง ซึ่งมีความสอดคล้องกันกับค าจ ากัดความของความรู้ว่าเป็นความรู้เก่ียวกับข้อเท็จจริง 
กฎเกณฑ์โครงสร้างท่ีเกิดจากการศกึษา ค้นหาหรือเป็นความรู้เก่ียวกบัสถานท่ี สิ่งของหรือบคุคลท่ี
ได้จากการสงัเกตประสบการณ์หรือรายงาน การรับรู้ข้อเท็จจริงต้องชดัเจนและต้องอาศยัเวลาและ
ใกล้เคียงกบัความหมายท่ี ได้ให้ความหมายวา่ ความรู้เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการระลกึถึงเฉพาะเร่ือง 

พิศิษฐ ตณัฑวนิช (2557: 15-22)   กล่าวว่า ความเข้าใจหมายถึงความสามารถของ
บคุคลในการส่ือสารข้อความรู้ท่ีตนได้ รับรู้มาให้บุคคลอ่ืนได้รับทราบถึงข้อความรู้นัน้ ด้วยวิธีการ
ส่ือสารท่ีเป็นของตนเอง โดยอาจน าเสนอเป็นถ้อยค า ภาษาเขียน ท่าทาง สญัลกัษณ์ รูปภาพหรือ
วิธีการอ่ืนใดด้วยวิธีการท่ีเป็นของตนเอง ความเข้าใจถือได้ว่าเป็นจุด ตัง้ต้นของพฤติกรรมการ
เรียนรู้ด้านความเข้าใจท่ีกระบวนการจดัการคาดหวงัว่าควรเกิดขึน้กบัผู้ ใช้บริการ พฤติกรรมของ
ความเข้าใจเน้นตรงการท่ีผู้ ใช้บริการต้องสามารถส่ือความหมายของสาระบทเรียนท่ีตนได้รับรู้มา 
ให้ ปรากฏออกในลกัษณะของการส่ือสารในลกัษณะต่าง ๆ เพ่ือถ่ายทอดสาระท่ีตนรับรู้ได้ ไปยงั
บคุคลซึ่งเป็นผู้ รับ ให้สามารถรับสาระดงักล่าวได้อย่างถกูต้องตรงตามความหมายของสิ่งท่ีผู้ เรียน
ได้เรียนรู้ พฤตกิรรมท่ีแสดงออก ถึงความเข้าใจ แบง่ออกได้เป็น 7 ด้านดงันี ้

1. การตีความ (Interpreting) หมายถึงความสามารถของบุคคลในการส่ือ
ความหมายเร่ืองใดเร่ือง หนึ่งในรูปแบบใหม่ท่ีต่างออกไปจากเดิมแต่คงความหมายเท่าเดิม เช่น
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อาจเปล่ียนแปลงจากถ้อยค าเป็นถ้อยค าใหม่ ถ้อยค าเป็นสัญลักษณ์ สัญลักษณ์เป็นถ้อยค า 
ถ้อยค าเป็นภาพหรือภาพเป็นถ้อยค า เช่น ให้อธิบายความหมายของค าว่า อินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิ 

2. การยกตวัอย่าง (Exemplifying) หมายถึงความสามารถท่ีบคุคลยกตวัอย่าง
หรือกรณีเฉพาะท่ี สอดคล้องกับสิ่งท่ีเรียนรู้มาเพ่ือให้บุคคลอ่ืนรับรู้ ได้เช่น ให้อธิบายตัวอย่าง
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

3. การจัดประเภท (Classifying) หมายถึงการท่ีสามารถจัดประเภทสิ่งของ
ปรากฏการณ์ใด ๆ ตามเกณฑ์การจดัประเภทท่ีก าหนดได้อย่างถูกต้องเช่น การสามารถจ าแนก
ประเภทอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิได้อยา่งถกูต้อง 

4. การสรุปความ (Summarizing) หมายถึงการท่ีผู้ เรียนสามารถจดัหาข้อความ
สัน้ ๆ เพ่ือแทน ถ้อยค าหรือสาระเร่ืองราวใด ๆ ท่ีมีเป็นจ านวนมาก ๆ โดยคงเนือ้ความเดิมท่ีส าคญั
ไว้ได้เชน่ การสรุปบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

5. การอ้างพาดพิง ( infering) หมายถึงการท่ีสามารถจับรูปแบบ หรือแบบ
แผนการเปล่ียน แปลงของสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้และใช้รูปแบบหรือแบบแผนดังกล่าวในการอธิบาย
ปรากฏการณ์ดงักล่าวเป็น การเพิ่มเติมเช่น การท านายจ านวนใช้งานอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิได้ในเดือนหน้าจากการพิจารณาความถ่ีการใช้งานในชว่งเดือนท่ีผา่นมา 

6. การเปรียบเทียบ (Comparing) หมายถึงการท่ีบุคคลสามารถจับประเด็น
เทียบเคียงความเหมือน และความแตกตา่งของ วตัถ ุเหตกุารณ์ปรากฏการณ์ หรือพฤติกรรมใด ๆ 
จากสว่นหนึง่ไปยงัอีกสว่นหนึง่ซึง่อยู ่ในภาวะสามารถเทียบเคียงกนัได้เชน่ การให้ระบวุ่าพฤติกรรม
ของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิเป็นผู้ใช้งานประเภทใด 

7. การอธิบาย (Explaining) หมายถึงความสามารถของบุคคลท่ีจะถ่ายทอด
เร่ืองราว ปรากฏการณ์ เหตกุารณ์ หรือความเห็นใด ๆ ให้บคุคลอ่ืนได้รับรู้โดยวิธีการส่ือสารทางใด
ทางหนึ่ง เช่น การพูด การเขียน การใช้ท่าทางหรือภาษาสัญลักษณ์ โดยการน าเสนอถ่ายทอด
ดงักลา่วนัน้ 

ระดับความรู้ความเข้าใจ 
แสงจนัทร์ โสภากาล (2550 : 15-16)  ระดบัความรู้ ความเข้าใจ ของแตล่ะบคุคลจะ

มากหรือน้อยขึน้อยู่กับปัจจยัท่ีเก่ียวข้องและแนวทางในการล าดบัความส าคญัซึ่ง ได้แบ่งระดบั
ความรู้ความสามารถทางด้านสตปัิญญา (CognitiveDomain) ออกเป็น 6 ระดบั ดงันี ้
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1. ความรู้ (Knowledge) เป็นขัน้แรกของพฤติกรรมท่ีเก่ียวกบัความสามารถใน
การจดจ าอาจจะโดยการนึกได้ มองเห็น ได้ยิน หรือได้ฟัง ความรู้ในชัน้นีป้ระกอบด้วยค าจ ากัด
ความความหมาย ข้อเท็จจริง เป็นต้น อาจกล่าวได้ว่าความรู้นีเ้ป็นเร่ืองราวของการจดจ าได้หรือ
ระลึกได้โดยไม่จ าเป็นต้องใช้ความคิดท่ีซบัซ้อนและไม่ต้องใช้สมองมากนกั ดงันัน้การจ าได้หรือ
ระลกึได้จงึเป็นกระบวนการท่ีส าคญัทางจิตวิทยาและเป็นขัน้ตอนท่ีจะน าไปสู่พฤติกรรมท่ีก่อให้เกิด
ความเข้าใจ การน าความรู้ไปใช้ในการวิเคราะห์การสงัเคราะห์และการประเมินผล ซึ่งเป็นขัน้ตอนท่ี
ได้ความคดิและความสามารถด้านสมองเพิ่มมากขึน้ 

2. ความเข้าใจ (Comprehensive) เป็นพฤติกรรมขัน้ตอ่มาจากความรู้ ขัน้ตอนนี ้
จะต้องใช้ความสามารถทางสมองและทกัษะในขัน้สงูจนถึงระดบัของ “การส่ือความหมาย” ซึ่งอาจ
ท าได้ทัง้ท่ีเป็นการใช้ปากเปล่า ข้อเขียน ภาษา หรือการใช้สญัลกัษณ์ มกัเกิดขึน้หลงัจากท่ีบคุคล
ได้รับทราบข่าวสารตา่ง ๆ แล้ว โดยการฟัง เห็น อ่าน หรือเขียน ความเข้าใจนีอ้าจแสดงออกในรูป
ของการใช้ทกัษะหรือการแปลความหมายตา่ง ๆ เช่น การบรรยายข่าวสาร โดยใช้ค าพดูของตนเอง
หรือการแปลความหมายจากภาษาหนึง่ไปยงัอีกภาษาหนึ่ง โดยคงความหมายเดิมไว้ หรืออาจเป็น
การแสดงความคดิหรือใช้ข้อสรุปหรือการคาดคะเนได้เชน่กนั 

3. การน าความรู้ไปใช้ (Application) ความสามารถในการน าความรู้ไปใช้นีเ้ป็น
พฤติกรรมขัน้ท่ีสาม ซึ่งจะต้องอาศยัความสามารถหรือทกัษะทางด้านความเข้าใจดงักล่าวมาแล้ว
การน าความรู้ไปใช้นีก้ล่าวอีกนยัหนึ่ง ก็คือ การแก้ปัญหานัน่เอง ซึ่งมีอยู่ 6 ขัน้ตอน และเ ม่ือน ามา
พิจารณาจะเห็นวา่ความเข้าใจในหลกัทฤษฎีวิธีการตา่ง ๆ จะถกูน ามาใช้ในการแก้ปัญหา 

4. การวิเคราะห์ (Analysis) เป็นความสามารถในการช่วยแยกภาพรวม ออกเป็น
สว่น ๆ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีชดัเจนขึน้ อาจจะแบง่เป็นขัน้ยอ่ย ๆ ได้ 3 ขัน้ ด้วยกนั 

4.1 ความสามารถในการแยกแยะองค์ประกอบของปัญหาออกเป็นสว่น ๆ 
4.2 ความสามารถในการเห็นถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประกอบ 
4.3 ความสามารถในการมองเห็นหลกัของการผสมผสานปัญหา 

5. การสงัเคราะห์ (Synthesis) คือ ความสามารถในการน าเอาส่วนประกอบย่อย
หลาย ๆ ส่วนมารวมกันเข้าเป็นกรอบโครงสร้างท่ีแน่ชดั โดยทัว่ไปแล้วการน าเอาประสบการณ์ใน
อดีตมาร่วมกนักบัประสบการณ์ในปัจจบุนัและน ามาสร้างเป็นกรอบท่ีมีระเบียบแบบแผนเป็นส่วน
หนึง่ของพฤติกรรมท่ีก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์หรือความคิดริเร่ิม จึงต้องมีความเข้าใจในการน 
าความรู้ไปใช้ในการวิเคราะห์มาประกอบ 
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6. การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถในการประเมินผลท่ีเก่ียวข้อง
กับการให้ค่าต่อความรู้หรือข้อเท็จจริงต่าง ๆ ซึ่งต้องใช้เกณฑ์หรือมาตรฐานเป็นส่วนประกอบใน
การประเมินผลมาตรฐานนีอ้าจจะอยูใ่นทกุขัน้ตอนของความสามารถหรือทกัษะตา่ง ๆ 

รวีวรรณ ชินะตระกูล (2533 : 38-41) การสร้างแบบทดสอบ เพ่ือเป็นเคร่ืองมือวัด
พฤตกิรรมความรู้และความจ า แบง่ออกเป็น 2 ประเภทคือ 

1. แบบอตันยั เป็นแบบทดสอบท่ีผู้สอบต้องเขียนตอบ เป็นการยากท่ีจะควบคมุการ
ตอบของผู้สอบได้ แบบทดสอบยงัแบง่ออกเป็น 4 ประเภทคือ 

1.1 แบบทดสอบท่ีไม่จ ากดัค าตอบ (Essay Extended Response) หมายถึง 
แบบทดสอบท่ีผู้สอบมีสิทธิในการตอบอย่างเสรี 

1.2 แบบทดสอบท่ีจ ากัดค าตอบ (Essay Restricted Response) หมายถึง 
แบบทดสอบท่ีผู้สอบมีสิทธิตอบจ ากดั 

1.3 แบบทดสอบแบบตอบสัน้ ๆ (Shot Answer) หมายถึง แบบทดสอบท่ีต้องการ
ค าตอบท่ีเป็นวลีเทา่นัน้ 

1.4 แบบทดสอบแบบเตมิค าให้สมบรูณ์ หมายถึง 3 แบบท่ีต้องการให้เตมิค าตอบ 
2. แบบปรนยั เป็นแบบทดสอบท่ีมีรูปแบบ (Structure) มากท่ีสดุสามารถใช้วดัผลได้ 

แบบทดสอบแบง่ออกเป็น 3 ประเภทคือ 
2.1 แบบถูกผิด (True-False) ค าถาม ถามถึงความจริงหลกัการกฎตา่ง ๆ และ

การตีความ 
2.2 แบบทดสอบแบบจบัคู ่(Matching) ข้อสอบจะมี 2 คอลมัน์หนึ่งเป็นชดุของ

ค าถาม อีกคอลมัน์หนึ่งเป็นชดุของค าตอบซึ่งผู้ตอบจะเลือกค าตอบท่ีถกูต้อง เพ่ือให้สอดคล้องกับ
ค าถาม 

2.3 แบบทดสอบแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) ข้อสอบประเภทนีจ้ะ
ประกอบด้วย 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นส่วนของโจทย์ (Stem) อีกหนึ่งเป็นตวัเลือก (Alternative) มี
ตัง้แต ่3-5 ตวัเลือก แบบทดสอบประเภทนีจ้ะวดัความสามารถของสมองตัง้แตต่ ่าไปจนถึงขัน้สูง 
โดยค าตอบในตวัเลือกนัน้จะมีข้อถูกเพียงข้อเดียวส่วนตวัเลือกอ่ืน ๆ นัน้เป็นตวัลวง (Distracters) 
เป็นแบบทดสอบท่ีนิยมใช้กนัมากเพราะมีข้อดีท่ีว่าการให้คะแนนไม่ว่าใครตรวจการให้คะแนนจะ
เท่ากันเสมอจากท่ีกล่าวมาข้าง ต้นสรุปได้ว่า การวัดความรู้ความเข้าใจเป็นการวัดระดับ
ความสามารถในการจดจ า พิจารณาข้อเท็จจริงของข้อมลูท่ีได้รับ การผสมผสานกบัประสบการณ์
เดมิของตนเองและสามารถวดัได้ 
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จากความหมายต่าง ๆ ของความเข้าใจ สรุปได้ว่า ความรู้ความเข้าใจของ พิศิษฐ 
ตณัฑวนิช (2557 : 15-22)     ท่ีกล่าวว่าความรู้เป็นการรับรู้เบือ้งต้น ซึ่งบุคคลส่วนมากจะได้รับ
ผ่านประสบการณ์ โดยการเรียนรู้จากการตอบสนองสิ่งเร้า แล้วด าเนินการจัดเป็นระบบเป็น
โครงสร้างของความรู้ความสร้างสรรค์ของความจ า ซึง่เป็นประโยชน์ตอ่การศกึษาความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจท่ีมีบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกจะต้องมีความรู้ ความ
เข้าใจในคุณประโยชน์ของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกว่าเม่ือใช้บริการแล้ว จะเกิด
ประโยชน์ตอ่ตนเองมากน้อยเพียงใดจากแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจและ
จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่าการวัดความรู้และความเข้าใจเป็นการวัดระดับความรู้
ความสามารถในการจดจ าพิจารณาข้อเท็จจริงของข้อมูลท่ีได้รับกับการผสมผสานประสบการณ์
เดิมของตนเอง และสามารถวัดได้จากทดสอบ เพ่ือน ามาศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

ความหมายของคุณภาพการบริการ  
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) คณุภาพการบริการ กล่าวว่าความพึงพอใจของ

ลกูค้า(Customer Satisfaction) มกัจะเก่ียวข้องกบัคณุภาพบริการ (Service Quality)  เพราะ
ทัศนคติท่ีผู้ รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดบัท่ี
ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้ รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดบั
แตกตา่งกนัออกไปตามความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล และความพึงพอใจนีเ้อง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีได้รับจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่งได้มีท าการศึกษาคุณภาพและการจัดการ
คณุภาพการบริการมาตัง้แตปี่ 1983 ในขณะท่ีพาราสรุามานเร่ิมท าการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง
นัน้ยงัไมพ่บว่า มีการศกึษาเร่ืองคณุภาพการบริการมากนกั พบแตง่านวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพ
ของสินค้า จากนัน้ พาราสุรามานและคณะจึงเร่ิมท าการวิจยั โดยร่วมกันท าการวิจยัเชิงส ารวจ
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ โดยใช้เวลาท าการศึกษานานถึง 7 ปี โดยแบง่ออกเป็น 4 ระยะ เร่ิม
จากการวิจยัเชิงคณุภาพในกลุ่มผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการของบริษัทชัน้น าหลายแห่งและน าผลท่ี
ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ี
ผู้ รับบริการโดยเฉพาะ โดยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคณุภาพบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL 
(Service Quality) และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคณุภาพการบริการตามการรับรู้และความ
คาดหวังของผู้ รับบริการ ผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการท่ีผู้ ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า 
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คณุภาพของการบริการท่ีผู้ ใช้บริการรับรู้ (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึน้หลงัจากท่ี
ผู้ ใช้บริการได้รับบริการแล้วก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคณุภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ท่ีเรียกว่า 
RATER และเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการประกอบด้วย รายการ ซึ่งกระจายมาจาก
คณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน คือ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านการดแูลเอาใจใส ่ (Parasuraman, 1998) 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสมัผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อปุกรณ์
ตา่ง ๆ วสัด ุและบคุคลในการติดตอ่ส่ือสารกบัลกูค้านัน้ ช่วยให้ลกูค้ารับรู้ว่าพนกังานมีความตัง้ใจ
ให้บริการเห็นภาพได้ชดัเจน โดยสิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ ควรดสูวยงาม ทนัสมัย 
บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 
ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี 
เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอแก่
ลกูค้าบริการท่ีมอบให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ สร้าง
ความเช่ือถือไว้วางใจจากลกูค้า โดยผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือให้บริการตามท่ี
สญัญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสญัญาไว้ 
การเก็บรักษาข้อมลูของผู้ใช้บริการและการน าข้อมลูมาใช้ในการให้บริการ การท างานไม่ผิดพลาด 
การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

3. การตอบสนองของลกูค้า (Responsive) พนกังานมีหน้าท่ีบริการลกูค้าด้วยความ
เต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการลูกค้าทนัที ลูกค้าได้รับบริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว มีความตัง้ใจท่ีแสดงถึงความพร้อม ยินดีให้บริการเสมอและรวดเร็วเม่ือผู้ รับบริการเข้ามา
ติดต่อ มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย มีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ ความรวดเร็วในการท างานของ
เจ้าหน้าท่ี ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทนัทีท่ีต้องการ 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้
ความสามารถ ทกัษะในการท างาน การตอบสนองความต้องการของลกูค้า และมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ี
ดีสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือ และสร้างความมั่นใจว่าลูกค้าจะได้รับบริการท่ีดี  โดยผู้
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ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจให้กับผู้ รับบริการเม่ือผู้ รับบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมี
ความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดีมีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความรู้
ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ข้อมูลข่าวสารท่ีเก่ียวกับการบริการ การสร้างความเช่ือมัน่
และปลอดภัยในการใช้บริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) พนกังานท่ีให้บริการแก่ลกูค้าแตล่ะรายด้วยความเอา
ใจใส่และให้ความสนใจแก่ผู้มาใช้บริการ  มีการให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของ
ผู้ รับบริการอย่างเอาใจใส่และถือผลประโยชน์ของผู้ รับบริการเป็นส าคัญมีเคร่ืองมือในการวัด
คุณภาพการให้บริการประกอบด้วย การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการแต่ละคนของ
เจ้าหน้าท่ี เวลาในการเปิดให้บริการ โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง  ๆ ความสนใจ
ผู้ ใช้บริการอย่างแท้จริงของเจ้าหน้าท่ีความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการอยา่งชดัเจน 

สนุนัทา ทวีผล (2550 : 19-20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส าคญัของบริการอาจ
พิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 

1. ถ้ามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
2. ถ้าบริการไมดี่จะมีผลเสียอยา่งไร 

บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีทศันคติ อนัได้แก่ ความคิดและความรู้สึกทัง้ต่อตวัผู้
ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพงึพอใจ ดงันี ้

1. มีความช่ืนชมในตวัผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมในหนว่ยงานท่ีให้บริการ 
3. มีความระลกึถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึน้ 
6. มีความภกัดีตอ่หนว่ยงานท่ีให้บริการ 
7. มีการพดูถึงผู้ให้บริการและหนว่ยงานในทางท่ีดี 

บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทศันคติทัง้ตอ่ตวัผู้ ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ
เป็นไปในทางลบมีความไมช่อบและความไมพ่งึพอใจอธิบายได้ดงันี ้

1. มีความรังเกียจตวัผู้ให้บริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนว่ยงานท่ีให้บริการ 



  28 

3. มีความผิดหวงั และไมย่ินดีมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีไมดี่ไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืน ไมแ่นะน าให้มาใช้บริการอีก 
6. มีการพดูถึงผู้ให้บริการและหนว่ยงานในทางท่ีไมดี่ 

พฤตกิรรมของผู้ ท่ีจะท างานบริการได้ดี มีดงัตอ่ไปนี ้
1. อธัยาศยัดี ผู้ ใช้บริการล้วนมีความคาดหวงัว่าผู้ ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วย

อธัยาศยัอนัดี ทัง้ด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพดูการต้อนรับผู้ ใช้บริการด้วยใบหน้ายิม้แย้ม
เป็นเสนห์่ถือเป็นเป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือเข้าใช้บริการ โดยมีน า้เสียงไพเราะท่ีถือเป็น
คณุสมบตัท่ีิดีในด้านพฤตกิรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนกังานผู้ให้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรี
ก็เป็นการชนะใจตัง้แตต้่น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสูค่วามส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงาน
ประเภทใดการบริการท่ีดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือ ก่อให้เกิดความพอใจและความช่ืนชอบ
ของผู้ ใช้บริการ ถ้าพนักงานผู้ ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่
ผู้ ใช้บริการก็จะเกิดมนษุย์สมัพนัธ์ในการให้บริการอย่างมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียืนนานเอาใจใส่
สนใจงาน 

3. ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงานแล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบตัิงานหรือท างานไป
เร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงาน
หรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่าง
กระตือรือร้นตอ่หน้าผู้บงัคบับญัชาแตพ่อลบัตาผู้บงัคบับญัชาแล้วก็เลิกสนใจงานหนัหลงัให้งานไม่
คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกในการบริการผู้ ใช้บริการไม่ดแูลในเร่ืองความสะอาด
ของสถานท่ีและผลิตภณัฑ์อยูใ่นวิสยัท่ีจะท าได้โดยไมต้่องเสียคา่ใช้จา่ยมาก แตใ่ห้ผลเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หนว่ยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนกังานผู้ ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี
เพ่ือให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจของผู้ รับบริการการแตง่กายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทัง้ตอ่สถานท่ี
ท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผู้ติดต่อเก่ียวข้องด้วย หาก
พนกังานผู้ให้บริการแตง่กายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผู้ รับบริการและ
เกิดความรู้สกึ สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผู้ เข้าท างานจงึต้องให้ความส าคญักบัการแตง่กายเป็น
พิเศษ หากแตง่กายไมส่ภุาพก็จะสอ่งแสดงถึงความไมใ่สใ่จในความถกูต้องเหมาะสม 
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5. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ประชาชนผู้ ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับ
บริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผู้ ให้การบริการมีกิริยา
สภุาพอ่อนน้อมจะเป็นเคร่ืองเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยา
สภุาพแล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาทรู้จกัท่ีสงูท่ีต ่าท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นสิ่งส าคญัท่ีพนกังาน
ผู้ ให้บริการจะต้องตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบตัิอย่างระมดัระวงั หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึน้
จะน าความเสียหายมาสูห่นว่ยงานมาก 

6. วาจาสภุาพ ผู้ รับบริการเม่ือเข้ามาใช้บริการย่อมไม่ชอบพนกังานท่ีพดูหยาบคาย
ผู้ รับบริการทุกคนล้วนต้องการค าพูดท่ีสุภาพ โดยทัว่ไปการท างานท่ีต้องมีการบริการเป็นการให้
ความชว่ยเหลือผู้ อ่ืนให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้ มีวาจาสภุาพ เพ่ือให้ประชาชนผู้ ใช้บริการมี
ความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้ เข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพ่ือจะได้
สนทนาและฟังค าตอบวา่บคุคลใดมีการใช้ถ้อยค าอยา่งไร 

7. น า้เสียงไพเราะ การแสดงออกทางน า้เสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป 
บางคนพดูน า้เสียงชวนฟัง น า้เสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการให้ความเอือ้เฟือ้ช่วยเหลือ ในขณะท่ี
บางคนน า้เสียงห้วนหรือท่ีเรียกกนัว่าพดูไม่มีหางเสียง หรือพดูเสียงดดุนั การท่ีจะท างานบริการได้
ดีจงึต้องเป็นมีน า้เสียงไพเราะ ชดัเจนและชวนฟังจงึจะมีความเหมาะสมในการท าหน้าท่ีบริการ 

8. ควบคมุอารมณ์ได้ดี พนกังานผู้ ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เม่ืออยู่ใน
สถานการณ์ท่ีจะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กันผู้ รับบริการบางคนมี
กิริยาดี มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ ดี แตบ่างคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดีหรือมีอุปนิสยัใจ
ร้อน ต้องการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจเม่ือไม่ได้ดงัใจอาจพดูต าหนิหรืออาจถึงขัน้ขู่ตะคอกด้วยกิริยา
หยาบคายในงานท่ีต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนกังานผู้ ให้บริการจะต้อง
ควบคมุอารมณ์ด้วยความอดทนอดกลัน้ 

9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีต้องให้การ
บริการจะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ ใช้บริการ ดงันัน้ เม่ือประชาชนผู้ ใช้บริการมี
ปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนกังานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบือ้งต้น 
นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือ
แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้ รับบริการด้วยเพราะการท่ีพนักงานผู้ ให้บริการเพียงแต่รับฟัง
ปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ แตถ้่าเม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหา
จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจ 
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10. กระตือรือร้น อปุนิสยัท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอย่างยิ่ง
ในงานบริการเพราะจะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความประทบัใจมาใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 

11. มีวินยั พนกังานผู้ ให้บริการท่ีมีระเบียบวินยัจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคง
วาและมีนิสยัยดึมัน่ในค าสญัญาเม่ือหนว่ยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่
ผู้ รับบริการอย่างใดแล้วก็จะปฏิบตัิตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดงันัน้ ในการ
คดัเลือกผู้ มีคุณสมบตัิในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเร่ือง
ส าคญั 

12. ซ่ือสตัย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถกูต้องตรงไปตรงมาเพราะ 
ผู้ รับบริการทกุคนต้องการติดตอ่สมัพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสตัย์และรักษาค าพดู ไม่ชอบติดตอ่กบัคนท่ีผิด
ค าพูด ดังนัน้ พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์รักษาค าพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของ
ผู้ใช้บริการ 

เพียงพร บุญแสน (2550 : 11) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการหมายถึงการรับรู้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การบริการวา่สามารถตอบสนองความต้องการและความหวงัได้มากน้อยเพียงใด
โดยคณุภาพบริการจะดีหรือไม่ดีขึน้อยู่กับผู้ รับบริการจะประเมินว่าการบริการท่ีได้รับจริงสูงกว่า
หรือเทา่กบับริการท่ีคาดหวงั 

วิไลพร เย้ยกระโทก (2551 : 7) ได้กล่าวว่า  คณุภาพบริการ หมายถึงคณุภาพท่ีเกิดจาก
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อธุรกิจบริการถ้าธุรกิจบริการสามารถให้บริการได้ตรงตามท่ีลูกค้า
คาดหวังโดยจากพิจารณาเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีได้รับจริงหรือบริการท่ีรับรู้กับบริการท่ี
คาดหวงัถ้าบริการท่ีรับรู้เทา่กบัหรือสงูกวา่บริการท่ีคาดหวงัจงึเป็นการบริการท่ีมีคณุภาพ 

ประไพ กลมเกลีย้ง (2551 : 9) ได้กล่าวว่า  คณุภาพบริการ หมายถึงลกัษณะความดีท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากข้อผิดพลาดท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีตรงกบัความต้องการ
หรือเกินความต้องการของผู้มารับบริการและเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นเพ่ือท่ีจะคุ้มครองสิทธิของผู้ รับบริการ
ให้ได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุและคณุภาพการบริการต้องมีการพฒันาอย่างตอ่เน่ืองเพ่ือเพิ่มมาตรฐานใน
การให้บริการขององค์การให้สามารถบรรลตุามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว้และเกิดประสิทธิภาพในการ
ให้บริการมากทีสดุ  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552 : 7) ได้กล่าวว่า คณุภาพบริการ หมายถึงบริการท่ียอด
เย่ียมตรงกบัความต้องการ หมายถึงสิ่งท่ีลกูค้าต้องการหรือหวงัไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการ
ท่ีเกินความต้องการของลูกค้า หมายถึงบริการท่ีลูกค้าได้รับดีกว่าท่ีหวังไว้ท าให้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ 
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ปาริชาต ินามวฒัน์ (2553 : 9) ได้กล่าวว่า คณุภาพการบริการหมายถึงความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของธุรกิจบริการการเสนอคณุภาพการให้บริการท่ีตรงตามความหวงั
ของผู้ รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระท าผู้ รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการเม่ือผู้ รับบริการมีความ
ต้องการสถานท่ีท่ีผู้ รับบริการต้องการและในรูปแบบท่ีต้องการ คณุภาพของบริการเป็นสิ่งท่ีส าคญั
ท่ีสดุจะสร้างความแตกตา่งของธุรกิจให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได้ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่าคณุภาพการให้บริการ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) 
กลา่วา่คณุภาพการบริการ เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการน ามาประยกุต์ใช้ในกระบวนการให้บริการใน
ไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา และได้รับความสนใจน ามาปรับปรุงเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะ
ในการให้บริการมากขึน้เป็นล าดบัในปัจจบุนั ดงันัน้การสร้างคณุภาพการบริการท่ีเป็นเลิศจึงต้อง
อาศยัจงัหวะความละเอียดออ่นท่ีจะสง่มอบความประทบัใจจากการให้บริการแก่ลกูค้า ผู้ ให้บริการ
ควรตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีให้แก่ลกูค้าอย่างสม ่าเสมอ องค์กรตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการ
บริการ ต้องท าให้การบริการขององค์กรมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพ และคุณค่าให้เกิด
ขึน้กับผู้บริการ และเพ่ือน ามาศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครผู้ วิจัยจึงมุ่งเสนอแนวคิดและหลักการเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ เคร่ืองมือศึกษาและการวัด
คุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL และตัวอย่างของการประยุกต์ใช้แนวคิดเร่ือง
คณุภาพการให้บริการในการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
การวิจยัครัง้นีแ้ละเป็นพืน้ฐานของการท างานวิจยัตอ่ยอดองค์ความรู้ รวมทัง้การน าไปประยกุต์ใช้
เพ่ือเป็นเคร่ืองมือวดัประเมินคณุภาพการให้บริการของงานบริการอ่ืน ๆ  
 
5 . แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ความหมายของความพงึพอใจ 
วารุณี ตนัตวิงศ์วาณิช (2554 : 82)  ได้กลา่วว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีควรจะ

เป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีก
รูปแบบหนึ่งซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ ท่ีมนุษย์ได้รับอาจจะมากหรือ
น้อยก็ได้และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเป็นไปไดทัง้ทางบวกและทางลบ แตก็่เม่ือใดสิ่ง
นัน้สามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวกเป็น
ความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้ามนัน้ก็สามารถถ้าสร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะท าให้เกิด
ความรู้สกึทางลบเป็นความรู้สกึไมพ่งึพอใจ(kotler, 2000) 



  32 

สรชยั พิศาลบตุร (2550 : 135) ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการ
หมายถึง การท่ีลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการได้รับสิ่งท่ีต้องการแต่ต้องยู่ในขอบเขตท่ีผู้ ใช้บริการสามารถ
จดัหาบริการให้ได้โดยไมข่ดัต่อกฏหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 

นิตยา จุ้ยนวล (2550 : 8) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งส าคญัท่ีท าให้งาน
บรรลุผลส าเร็จ ความพึงพอใจในงานจึงช่วยเสริมความรู้สึกมีคณุค่าให้แก่คนงานได้นอกจากนัน้
การท าให้คนงานมีความพงึพอใจในการท างานยงัอาจชว่ยลดความเป็นปฏิปักษ์ตอ่งานของคนงาน
ด้วยการเป็นปฏิปักษ์ต่องานจะเป็นผลเสียตอ่องค์กรเพราะคนงานจะแสดงออกซึ่งความปฏิปักษ์
ตอ่งานด้วยวิธีการตา่ง ๆ เชน่ การขาดงาน การลาออกจากงานเป็นต้นซึ่งจะท าให้ความสามารถใน
การปฏิบตังิานของคนงานลดลง การสร้างความพึงพอใจจึงเป็นสิ่งส าคญัเพราะนอกจากจะช่วยให้
คนงานปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความตัง้ใจและรู้สึกว่าชีวิตของตนมีคุณภาพแล้วยังช่วยลดแนวโน้ม
ปรากฏการณ์อนัเกิดจากการเป็นปฏิปักษ์ตอ่งานอีกด้วย 

นปภา พิสิฐมกุดา (2551 : 29) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการ
หนึง่ท่ีชว่ยท าให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการนอกจากผู้บริหาร
จะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพงึพอใจในการท างานแล้วยงัจ าเป็นท่ีจะต้องด าเนินการท่ีจะท า
ให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการเป็นปัจจัยท่ี
ส าคญัปัจจยัหนึง่ท่ีเป็นตวับง่ชีก็้คือจ านวนผู้มาใช้บริการดงันัน้ผู้บริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่ง
ท่ีจะศกึษาให้ลกึซึง้ถึงปัจจยัและองค์ประกอบตา่ง ๆ ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจทัง้ผู้ปฏิบตัิงานและ
ผู้มาใช้บริการยิ่งกว่านัน้การให้บริการนอกจากจะท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกอนัดีตอ่สินค้ายังขยาย
ถึงความรู้สึกอันดีต่อบริษัทลูกค้าจะเกิดความประทับใจโดยปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการ มีปัจจยัส าคญัดงันี ้

1. ผลิตภณัฑ์และบริการ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการจะเกิดขึน้ เม่ือได้รับ
บริการท่ีมีลกัษณะคณุภาพท่ีดีและระดบัการให้บริการตรงกบัความต้องการ ความเอาใจใสข่อง
องค์กรในการออกแบบผลิตภณัฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลกูค้าต้องการใช้ใน 
ชีวิตประจ าวนัวิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลกูค้าใช้สินค้าหรือบริการแตล่ะอยา่งและค านงึถึง
คณุภาพของการบริการเป็นสว่นส าคญั 

2. ราคาคา่บริการ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการขึน้อยูก่บัราคาคา่บริการท่ี
ผู้ รับบริการ ยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคณุภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจา่ย 
(Wilingnessto Pay) ของผู้ รับบริการทัง้นีเ้จตคตขิองผู้ รับบริการท่ีมีตอ่ราคาคา่บริการกบัคณุภาพ 
ของการบริการแตล่ะบคุคลอาจแตกตา่งกนัออกไป 
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3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการท่ีง่ายและสะดวกเม่ือลกูค้ามีความต้องการ
ยอ่มก่อให้เกิดความพงึพอใจตอ่การบริการพืน้ท่ีตัง้และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ลกูค้าจงึเป็นเร่ืองส าคญั 

4. การสง่เสริมแนะน าบริการ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการเกิดขึน้จากการได้ยิน
ข้อมลู ขา่วสารหรือบคุคลอ่ืนกลา่วขานถึงคณุภาพของการบริการไปในทางบวกซึง่หากตรงกบั
ความเช่ือ ท่ีมีอยูก็่จะรู้สกึดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัให้มีความต้องการบริการ
ตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการท่ีผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบตังิานบริการล้วน
เป็นบคุคล ท่ีมีบทบาทส าคญัตอ่การปฏิบตังิานบริการให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจ การบริการ
ท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านงึถึงความส าคญัของลกูค้าเป็นหลกัย่อมสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจได้ดี 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ
มี อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า ลกูค้ามกัจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้อง 
กบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตง่ภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้
สีสนัการจดัแบง่พืน้ท่ีเป็นสดัสว่นตลอดจนการออกแบบวสัดเุคร่ืองใช้ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นสว่น
ส าคญัในการ สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการสง่ผล
ให้การปฏิบตังิาน บริการแก่ลกูค้า มีความคล่องตวั และสนองตอบความต้องการของลกูค้าได้
อยา่งถกูต้องมีคณุภาพ 

สมหมาย เปียถนอม (2551 : 20) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจไว้ว่าเป็นทศันคติของคน
ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  I มาจากค าว่า 
Instrumentality หมายถึง ส่ือเคร่ืองมือวิธีทางนาไปสู่ความพึงพอใจ และ  E มาจากค าว่า 
Expectancy หมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคล ซึ่งบุคคลมีความต้องการและมีความ
คาดหวงัในหลายสิ่งหลายอยา่ง ดงันัน้จงึต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึง่ เพื่อตอบสนองความต้องการ
หรือสิ่งท่ีคาดหวงัเอาไว้ ซึ่งเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ี ต้องการตามความคาดหวงัเอาไว้
บุคคลนัน้ก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวงัในสิ่งท่ีสูงขึน้ไปเร่ือย ๆ ซึ่ง
อาจจะแสดงในรูปสมการได้ดงันี ้
 

แรงจงูใจ =  ผลของความพงึพอใจ + ความพงึพอใจ 
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หมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการ

ประเมินผลงานขององค์กรท่ีเก่ียวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติตามความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไว้เม่ือมี
ทัศนคติท่ีดีต่อองค์กรต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทัง้รูปธรรมและนามธรรม
เป็นไปตามท่ีคาดหมายไว้แรงจงูใจท่ีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสงูแตใ่นทางกลบักนั ถ้ามีทศันคติ
ในเชิงลบตอ่งาน และการตอบสนองไมเ่ป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้แรงจงูใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะ
ต ่าไปด้วย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552 : 129) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer satisfaction) การรับรู้ของบคุคลตอ่การปฏิบตัิงานของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีสมัพนัธ์
กบัความคาดหวงัของเขา หรือความรู้สกึของบคุคลวา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลพัธ์ จาก
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์และบริการกับความคาดหวังของ
ลกูค้า  

จากค าจ ากดัความทัง้หลายดงักล่าวข้างต้นอาจพอท่ีจะสรุปความหมายของ “ความ
พึงพอใจ” นปภา พิสิฐมุกดา (2551 : 29) คือความรู้สึกท่ีเกิดจากความต้องการท่ีผู้ ใช้บริการ
คาดหวงัไว้ ถ้าความต้องการ ของผู้ ใช้บริการ ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้หรือมากกว่า 
ความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้ แตถ้่าความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้ความไม่พึง
พอใจก็จะเกิดขึน้ เพ่ือตอบสนองตอ่สิ่งเร้าภายนอกว่าต้องการ ในมมุมองของความเป็นเหตเุป็นผล 
บนพืน้ฐานของประสบการณ์ท่ีสัง่สมมา ความพงึพอใจท่ีเกิดขึน้มีหลายระดบั บางครัง้อาจเป็นเร่ือง
ของอารมณ์ส่วนบคุคลด้วย การตอบสนองตอ่สิ่งเร้าภายในว่าชอบหรือไม่  เพ่ือน ามาศกึษาความ
พึงพอใจในการใช้บริการ อินเทอร์ เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใ ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

สุวิมล ระวัง (2554)  ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต กรณีศกึษา มหาวิทยาลยัรามค าแหง ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 19-23 ปี สงักดัคณะรัฐศาสตร์และยงัไม่ประกอบอาชีพ ข้อมลูพฤติกรรม
ของผู้ ใช้บริการ พบว่าช่วงเวลาท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ต มากท่ีสุด คือ 12.01-15.00 น. สถานท่ีใช้
บริการมากท่ีสุดคือบ้านหรือหอพัก วัตถุประสงค์ในการใช้บริการอินเทอร์ เน็ตมากท่ีสุด คือการ
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ค้นหาข้อมูลข่าวสารตา่ง ๆ บริการอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ คือ ด้านการใช้บริการเครือข่ายไร้สาย ข้อมูล
ด้านผู้ให้บริการ พบว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีให้ค าแนะน าการใช้บริการมากท่ีสดุ คือ จดัโปรแกรมเพ่ือช่วยใน
การสอน และจุดเช่ือมต่อสัญญาณท่ีมีการเลือกมากท่ีสุด  คือตามซุ้ มต่าง ๆ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า อายแุละคณะท่ีสงักดัท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ด้านการให้บริการเครือข่ายไร้สาย ด้านการใช้บริการอีเมลและด้านการใช้บริการเครือข่าย
คอมพิวเตอร์แตกต่างกัน วตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต ด้านการใช้ระบบเครือขา่ยคอมพิวเตอร์แตกตา่งกนั ด้านเจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านการให้บริการ
เครือขา่ยไร้สายและด้านการบริการอีเมลแตกตา่งกนั 

สรารินทร์ สิงห์แก้ว (2555)  ศกึษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (Internet Broadband) ของส านกังานบริการ
ลกูค้า กสท ล าปาง ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอาย ุ21 - 30 ปี
มี ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อ
เดือน 5,000 -10,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้าน
ผลิตภัณฑ์เป็นอันดับแรก รองลงมาด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านส่งเสริมการขาย 
ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงตามปัจจัย
ส่วนบุคคล พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสงู ของส านกังานบริการลกูค้า กสท.ล าปาง  

อภิวฒุิ ตัง้จิตการุญ (2555) ศึกษาเร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และการตัดสินใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ21-30 ปีมี 
ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีขึน้ไป ประกอบอาชีพพนกังานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีรายได้
ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคณุภาพการบริการในด้านสิ่งท่ี
สมัผัสได้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพอใจประกอบด้วย คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนัและด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็วมี
และด้านการรับประกนัมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่การตดัสินใจในการใช้บริการของลกูค้า 



  36 

พรวิมล เชิญรัตนรักษ์ (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
เคร่ืองควิอจัฉริยะของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรีขึน้
ไป มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ผลการทดสอบ
สมมุติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดบัมากผู้ ใช้บริการมีทศันคติตอ่เพ่ือนคิว
อัจฉริยะโดยรวมอยู่ในระดับดีโดยพิจารณารายด้านพบว่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการด้าน
เทคโนโลยีด้านคณุภาพอยูใ่นระดบัดีผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจตอ่เคร่ืองคิวอจัฉริยะโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก อีกทัง้ผู้ ใช้บริการมีระดบัความถ่ีในการใช้บริการตอ่สปัดาห์และลกัษณะงานท่ีใช้บริการ
แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะแตกต่างกัน ความรู้ความ
เข้าใจของผู้ ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมตอ่การใช้บริการ
เคร่ืองคิวอัจฉริยะ ทัศนคติของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอัจฉริยะโดยรวมและรายได้ด้าน
ผลิตภณัฑ์และบริการด้านเทคโนโลยีด้านคณุภาพมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมตอ่การ
ใช้บริการเคร่ืองควิอจัฉริยะ 

ยาซีเราะห์ เจะหลงและคณะ (2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏัยะลาในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา ผลการวิจยั
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วงอายุ 20 ปี ศึกษาอยู่ในระดบัชัน้ปีท่ี 3 
นกัศกึษาส่วนใหญ่เรียนคณะวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีและการเกษตรและเรียนคณะมนษุยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์ผลการทดสอบสมมตุฐิานพบวา่ความพงึพอใจของนกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏั
ยะลาในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา  ด้านระบบเครือข่าย (Wireless) 
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลาด้านการสืบค้นฐานข้อมูล มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลาและด้าน
เว็บไซต์ของมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
สถานท่ี ด้านเวลาการใช้อินเทอร์เน็ตและภาพรวมของระดบัความพึงพอใจ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ในขณะเดียวกนัความพงึพอใจด้านระบบริการนกัศกึษามี 2 ระดบัเท่ากนัคือระดบั
ปานกลางและระดบัมาก นกัศึกษาท่ีมีเพศและอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลาไม่แตกต่างกันขณะเดียวกันนักศึกษาท่ีมีระดบัชัน้ปี
คณะท่ีศึกษาและสถานท่ีพักแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัยะลาแตกตา่งกนั 

ณัฐภูมิ บวัแก้ว (2558) ศึกษาเร่ืองกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดกับการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูของผู้ใช้งานตามบ้านในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 



  37 

ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 18-34 ปี มีการศกึษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต ่ากว่า 40,000 บาทตอ่
เดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสงูของผู้ใช้งานตามบ้านในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเรียงล าดบัจากมากไป
น้อย คือ ปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ บริการ และราคา  ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและ
พนกังาน 

อรวรรณ์ กิตติศัพท์กุล (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (บรอดแบนด์) กรณีศึกษา ผู้ ให้บริการ
โทรคมนาคมภาครัฐ ผลการวิจยัพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้บริหารในระดบัภาคของ
ผู้ ให้บริการโทรคมนาคมภาครัฐ มีประสบการณ์การท างานในธุรกิจโทรคมนาคมเป็นเวลา 20 ปี 
และลูกค้าลูกค้าท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (บรอดแบนด์) มาเป็นเวลา 8 ปี ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คณุภาพเทคโนโลยี และคณุภาพการบริการส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกค้า โดยคุณภาพเทคโนโลยีส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าคุณภาพการ
บริการ และความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าดงันัน้ผู้ ให้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสงู (บรอดแบนด์) หรือหน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องควรให้ความส าคญัในเร่ือง
ของคุณภาพเทคโนโลยี ควบคู่ไปกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยเน้นการสร้างความพึง
พอใจจากคณุภาพเทคโนโลยี ให้มีพืน้ท่ีการให้บริการท่ีครอบคลมุ มีความเร็วของสญัญาณท่ีคงท่ี
ตลอดระยะเวลาท่ีใช้งาน ซึ่งปัจจยัต่าง ๆ เหล่านีเ้ป็นประสบการณ์ท่ีดีซึ่งจะสะสม จนกระทัง่เกิด
เป็นความจงรักภกัดี กลบัมาซือ้ซ า้หรือใช้บริการตอ่ไปอยา่งตอ่เน่ือง 

ผสุชา กล่อมกูล  (2560) ศกึษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
การตดัสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตบ้าน AIS Fibre ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุ 30–39 ปี มีระดบัการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีขึน้ไป ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีสถานภาพโสด หย่าร้าง แยกกนัอยู่
หม้ายและมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,399 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาและรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตบ้าน AIS Fibre แตกตา่งกนั ส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และด้านบคุคลมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตบ้าน AIS Fibre 
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครระดบัสงู ส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการและด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มี
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ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตบ้าน AIS Fibre ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครระดบัปานกลาง 

พรพิมล แก้วเกิด (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต
กรณีศกึษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็น เป็นเพศชาย มีอาย ุ18-22 ปี มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนกัศกึษา ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ อาชีพท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านการ
ให้บริการอินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ส านักงาน แตกต่างกัน นอกจากนีพ้ฤติกรรมการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตในเร่ืองวัตถุประสงค์ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ต ท่ีใช้รับส่งข้อมูลและวัตถุประสงค์ท่ีใช้
บริการอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ ค้นหาข้อมูลข่าวสารท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตด้านบริการเครือข่ายไร้สาย แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จ านวนชัว่โมงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต วตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ รับส่งข้อมูล 
และวตัถปุระสงค์ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ ค้นหาข้อมลูข่าวสารท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านการให้บริการอินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ส านักงานแตกต่างกัน 
จ านวนชัว่โมงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต วตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ต ท่ีใช้รับส่งข้อมูล 
และวตัถปุระสงค์ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ต ท่ีใช้ดาวน์โหลดโปรแกรมท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านบริการแตกตา่งกนั ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต 
ด้านบริการเครือข่ายไร้สาย ด้านการให้บริการอินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ส านกังานและด้านบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก 

ชลธิชา มลูจกัดิ์และคณะ (2560) ศกึษาเร่ืองความพึงพอใจตอ่การใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสงูภายในบ้านของประชากรในเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร กรณีศกึษาเปรียบเทียบผู้
บริการ TOT , TRUE , AIS และ 3BB ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เป็นเพศ
ชาย มีอายุ 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั
และค้าขาย มีรายได้เฉล่ีย 30,001 – 40,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ ความคาดหวัง คุณภาพ และคณุค่า อีกทัง้ ความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อผู้ ให้บริการทัง้ 4 ค่าย ไม่แตกต่างกัน และ กลุ่ม ตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อบริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของผู้ ให้บริการทัง้ 4 จากมากไปหาน้อย TOT, 3BB, TRUE และ AIS 
ตามล าดบั และปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการคือ รายได้ ปัจจัยเก่ียวกับคุณภาพของ
บริการท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมาก ท่ีสุดคือ ความเสถียร และกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการ
ความเร็ว 50Mbps. ขึน้ไป มีคา่เฉล่ียต้านความคาดหวงัท่ีสงูกว่า ผู้ ท่ีใช้บริการ ต ่ากวา่ 50Mbps. 
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บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้มุ่งเน้นการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการศึกษาครัง้นีไ้ด้
ครอบคลุมไปถึงขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลการก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาการสร้างและการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือท่ีการวิจยัการ
จดัท าข้อมลู การเก็บรวบรวมข้อมลูวิเคราะห์ข้อมลู และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูโดยในการ
วิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดัท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผู้วิจยัไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก
ในเขตกรุงเทพมหานคร  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้จึงค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอย่างจากการค านวณจากสตูรการค านวณแบบไม่ทราบประชากร (กัลยา วานิชย์บญัชา. 
2546: 24-27) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดไม่เกิน 5% โดยใช้สูตร
ค านวณดงันี ้

 

         n     =  
z pq

e 
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โดยท่ี n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  Z  แทน คา่มาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีผู้วิจยัก าหนดไว้คือ   

   95% ฉะนัน้จะมีคา่   -    = z      = 1.96 

  E  แทน คา่คลาดเคล่ือนท่ีจะยอมให้เกิดขึน้ได้ 
   โดยก าหนดให้คา่ความคลาดเคล่ือน 5% = 0.05 
 

แทนคา่ n =          
             -   

     
 

                  =         384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 

 

ดงันัน้จะได้กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากับ  385 คน และได้มีการส ารองตวัอย่าง
เพ่ือปอ้งกนัความคลาดเคล่ือนไว้อีก 15 ตวัอยา่ง รวมเป็นขนาด เท่ากบั 400 คน รวมเป็นขนาดของ
กลุม่ตวัอยา่งส าหรับการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) โดยวิธีการจบั

ฉลากเพ่ือสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างจากจ านวน 50 เขต ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งเป็น 3 กลุ่ม
ตามท่ีตัง้ของพืน้ท่ี  ได้แก่ พืน้ท่ีเขตชัน้ใน เขตชัน้กลาง และเขตชัน้นอก ผู้ วิจยัได้ท าการจบัฉลาก
จ านวน 5 เขต โดยแบ่งเป็นเขตชัน้นอกจ านวน 1 เขต เขตชัน้กลาง จ านวน 2 เขตและเขตชัน้ใน
จ านวน 2 เขต เน่ืองจากเขตชัน้ใน และเขตชัน้กลางเป็นพืน้ท่ีท่ีมีจ านวนเขตปกครองมากกว่าเขต
ชัน้นอก 

1. เขตพืน้ท่ีชัน้ในมีจ านวน 21 เขตการปกครอง จับฉลากได้ 2 เขต คือ  
เขตห้วยขวางและเขตจตจุกัร 

2. เขตพืน้ท่ีชัน้กลางมีจ านวน 18 เขตการปกครอง จับฉลากได้ 2 เขต คือ 
เขตบางกะปิและเขตคนันายาว 

3. เขตพืน้ท่ีชัน้นอกมีจ านวน 11 เขตการปกครอง จับฉลากได้ 1 เขต คือ  
เขตหลกัส่ี 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการ
ก าหนดโควตา ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการศกึษาจากขัน้ตอนท่ี 1 มีจ านวน 5 เขตโดยเก็บข้อมลูเขต
ละเทา่ ๆ กนั ได้เขตละ 80 คน รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 
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ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเจาะจง
สถานท่ีในการเก็บข้อมลูแตล่ะ่เขต ดงันี ้
 
ตาราง 2  แสดงการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง และจ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีส ารวจ 
 

เขตการ 
ปกครอง 

เขต สถานที่ จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

 
 
เขตชัน้ใน 

เขตห้วยขวาง ห้างสรรพสินค้าเดอะสตรีท  
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาแกรนด์
พระราม 9 

80 
 

 เขตจตจุกัร ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าว             80 
 
เขตชัน้กลาง 

เขตบางกะปิ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ รามค าแหง 

80 

 เขตคนันายาว ศนูย์การค้าแฟชัน่ไอส์แลนด์  
ศนูย์การค้าเดอะพรอมานาด 

80 

เขตชัน้นอก เขตหลกัส่ี ศนูย์การค้าไอทีสแควร์ 80 

 
ขัน้ตอนท่ี 4 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) เลือก

ตวัอยา่งจากประชากร 5 เขตท่ีสุ่มในขัน้ท่ี 1 ซึ่งสะดวกจะให้ข้อมลูในการตอบแบบสอบถามในการ
ศกึษาวิจยัในครัง้นี ้จนครบ 400 ตวัอยา่ง 
 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม ซึ่งมีขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ

ตามล าดบัรายละเอียดดงันี ้
1. ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากตาราง เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัจดัท าขึน้เพ่ือให้ครอบคลมุ

กบัสิ่งท่ีต้องการศกึษาวิจยั โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
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ส่วนที่  1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตวัของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน อาชีพ ประกอบด้วย 

ข้อท่ี 1 เพศ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ลกัษณะ
ค าถามท่ีมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous Questions) ได้แก่  

1. เพศชาย 
2. เพศหญิง  

ข้อท่ี 2 อายุ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ลกัษณะ
ค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) จากข้อมลูรายงานผลการส ารวจ
สภาวะการท างานของประชากร พ.ศ. 2560 ของส านกังานสถิติแห่งชาติได้ใช้เกณฑ์ส ารวจผู้ ท่ี
ท างานอายุตัง้แต่ 15-60 ปีขึน้ไป ดงันัน้การวิจัยครัง้นี ้จึงใช้ช่วงอายุดงักล่าวเป็นเกณฑ์ในการ
ก าหนดชว่งอาย ุโดยแบง่ออกเป็น 5 ชว่ง มีการค านวณดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค.2537:29)   

 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ-คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

         =  
  -  

 
 

         =      9 
โดยแสดงชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในแบบสอบถามดงันี ้

1. 15 – 23 ปี 
2. 24 – 32 ปี 
3. 33 – 41 ปี 
4. 42 - 50 ปี 
5. 51 ปีขึน้ไป 
ข้อท่ี 3 การศึกษาสงูสุด ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

เป็นแบบสอบถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) โดยมีค าตอบให้เลือก
ดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี        
2. ปริญญาตรี  
3. สงูกวา่ปริญญาตรี 
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ข้อท่ี 4 รายได้ตอ่เดือน ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
เป็นแบบสอบถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) โดยก าหนดรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนจากฐานข้อมลูเงินเดือนขัน้ต ่าปริญญาตรี 15,000 บาทตอ่เดือนโดยแบ่งออกเป็น 5 
ชว่ง ได้แก่ 

1. น้อยกวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท  
2. 15,001 – 25,000 บาท 
3. 25,001 – 35,000 บาท        
4. 35,001 – 45,000 บาท 
5. 45,001 บาทขึน้ไป 

ข้อท่ี 5 อาชีพ ใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale)เป็น
แบบสอบถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้

1. นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
2. รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนกังานบริษัทเอกชน 
4. ธุรกิจสว่นตวั                    
5. พอ่บ้าน หรือ แมบ้่าน 
6. อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ…………… 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก
ได้แก่ ค าถามเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตโครงข่ายใยแก้วน าแสง Fiber Optic  
ใ ห้ผู้ ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงค าตอบเดียวจากค าตอบท่ีใ ห้เ ลือก 2 ตัวเ ลือก 
(Dichotomous questions) คือ ใช่ และไม่ใช่ จ านวน 9 ข้อ เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทนาม
บญัญัติ (Nominal Scale) มีข้อค าถามท่ีเป็นข้อถกูจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ข้อ 1, 2, 4, 7 และมีข้อ
ค าถามท่ีเป็นข้อผิดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ ข้อ 3, 5, 6, 8, 9 ส าหรับเกณฑ์การให้คะแนน คือ 

ตอบถกูให้คะแนน 1 คะแนน 
ตอบผิดให้คะแนน 0 คะแนน 

และในการทดสอบสมมติฐานได้ใช้มาตรวัดข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
โดยเม่ือรวมคะแนนและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะแบง่ระดบัความรู้ความเข้าใจออกเป็น 3 ระดบั โดย 
อาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้ 
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ความกว้างอนัตรภาคชัน้ =    
คะแนนสงูสดุ   คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

               =     
  -  

 
 

               =  3 
การสรุปผลความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตโครงข่ายใยแก้วน าแสง Fiber Optic  

โดยแบง่ระดบัความรู้ความเข้าใจ ออกเป็น 3 ระดบั เพ่ือแปลความหมายระดบัความรู้ความเข้าใจ
ดงันี ้

มีความรู้ความเข้าใจระดบัมากหมายถึงสามารถตอบค าถามได้ถกู   7-9 ข้อ 
มีความรู้ความเข้าใจระดบัปานกลางหมายถึงสามารถตอบค าถามได้ถกู  4-6 ข้อ 
มีความรู้ความเข้าใจระดบัน้อยหมายถึงสามารถตอบค าถามได้ถกู  0-3 ข้อ 
ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน (Likert Scale) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตร
ภาค (Interval Scale) จ านวน 20 ข้อ ซึง่แบง่เป็น 5 ด้านดงันี ้ 

1. ด้านความน่าเช่ือถือ   จ านวน 4 ข้อ 
2. การให้ความมัน่ใจ   จ านวน 4 ข้อ 
3. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ จ านวน 4 ข้อ 
4.ด้านการเอาใจใส ่   จ านวน 4 ข้อ 
5. ด้านการตอบสนอง    จ านวน 4 ข้อ 

ค าถามแตล่ะข้อแบง่ระดบัคณุภาพบริการออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีระดบัการวดัข้อมลูแบบ
อนัตรภาค (Interval scale) โดยก าหนดการให้คะแนนไว้ ดงันี ้

ระดบัความคดิเห็น   คา่ประเมิน 
เห็นด้วยอยา่งยิ่ง       5 
เห็นด้วย        4 
ไมแ่นใ่จ       3 
ไมเ่ห็นด้วย        2 
ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง      1 
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ในการวิเคราะห์ข้อมูลทัง้ 20 ข้อ เป็นลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ในระดบัการวดัข้อมูล
ประเภทอันตรภาค (Interval scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 
เกณฑ์คา่เฉล่ียผลจากการค านวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

  อนัตรภาคชัน้ (Interval) =   
พิสยั (Range  

จ านวนชัน้ ( lass 
 

               =  
 - 

 
 

                                                            =   0.8 
การแปลความหมายคา่เฉล่ียน า้หนกัค าถาม คณุภาพบริการ เป็นดงันี ้

คา่เฉล่ียตัง้แต ่4.21-5.00 หมายถึง คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ตกิอยูใ่นระดบัดีมาก 

คา่เฉล่ียตัง้แต ่3.41-4.20 หมายถึง คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ตกิอยูใ่นระดบัดี 

คา่เฉล่ียตัง้แต ่2.61-3.40 หมายถึง คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ตกิอยูใ่นระดบัปานกลาง 

คา่เฉล่ียตัง้แต ่1,81 - 2.60 หมายถึง คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกอยูใ่นระดบัไมดี่ 

คา่เฉล่ียตัง้แต ่1.00 - 1.80 หมายถึง คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติกอยูใ่นระดบัไมดี่อยา่งมาก 

ส่วนที่ 4  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพติกซึ่งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีระดบัการวดัข้อมลู อนัตรภาค (Interval 
scale) โดยแบง่ออกเป็น 5 ระดบั คือ พอใจมากท่ีสดุ พอใจมาก พอใจ พอใจน้อย พอใจน้อยท่ีสดุ 
โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้

ระดบัความพงึพอใจ   คา่ประเมิน 
มากท่ีสดุ           5 
มาก               4 
ปานกลาง          3 
น้อย                      2 
น้อยท่ีสดุ                    1 
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ในการวิเคราะห์ข้อมูลทัง้ 3 ข้อ เป็นลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ในระดบัการวัดข้อมูล
ประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นการวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
เกณฑ์คา่เฉล่ียผลจากการค านวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

 

  อนัตรภาคชัน้ (Interval) =   
พิสยั (Range  

จ านวนชัน้ ( lass 
 

               =  
 - 

 
 

                                                           =   0.8 
การแปลความหมายคา่เฉล่ียน า้หนกัค าถาม ความพงึพอใจ เป็นดงันี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมากท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิน้อย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิน้อยท่ีสดุ 

ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพ่ือใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม โดย

มีขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือดงันี ้
1. ศกึษาค้นคว้าข้อมลู บทความ ทฤษฎี แนวคดิ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือก าหนด

ขอบเขตของงานวิจยัและเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ศกึษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือก าหนดขอบเขต และ

น าข้อมูลท่ีได้มาสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ให้ตรงตามความมุ่งหมายของการ
วิจยั 

3. สร้างแบบสอบถาม โดยใช้ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ท่ีได้ศึกษามา 
โดยแบง่ออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านความรู้ความเข้าใจ
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เก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ด้านคุณภาพบริการเก่ียวกับอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิและด้านความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิ 

4. น าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ พิจารณาความถูกต้องและ
เสนอแนะเพิ่มเตมิ เพ่ือปรับปรุงแบบสอบถามตามค าปรึกษาของอาจารย์ท่ีปรึกษา 

5. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้จริง (Try out) เพ่ือหาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) 
โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ (Alpha Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยจะมีค่า
ระหว่าง 0 ≤α≤ 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สงู ซึ่งในการวิจยัครัง้นีใ้ช้ค่าความ
เช่ือมัน่ท่ียอมรับได้เทา่กบั 0.70 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 445)  

จากการน าแบบสอบถามไปทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นจ านวน 30 ชุด ซึ่งได้ค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า ดงันี ้

ด้านความนา่เช่ือถือ   0.845 

ด้านการให้ความมัน่ใจ   0.845 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  0.945 
ด้านการเอาใจใส ่   0.839 
ด้านการตอบสนอง    0.884 

ด้านความพงึพอใจ   0.828 
 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครัง้นี เ้ป็นการศึกษาเชิงส ารวจเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีแหล่งข้อมูลใน
การศกึษาค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่น 

1. แหล่งข้อมลูปฐมภูมิ (Primary data) ข้อมลูท่ีใช้ในการศกึษานีเ้ป็นข้อมลูปฐมภูมิ
ซึง่เป็นเก็บโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้ วิจยัได้แจกแบบสอบถามจนได้
ครบตามท่ีก าหนดไว้ 

2. แหล่งข้อมลูทตุิยภูมิ (Secondary data) ได้มาจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจาก
วิทยานิพนธ์ สาระนิพนธ์ บทความทางวิชาการ หนังสือพิมพ์ วารสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง
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รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือท่ีเก่ียวข้อง บทความ งานวิจัยและงานเขียนทาง
วิชาการ 
4. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดท าข้อมูล 
จากการท่ีได้น าแบบสอบถามไปให้กลุม่ตวัอย่างตอบเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลูเรียบร้อย

แล้วผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีตอบแล้วทัง้หมด 400 ชดุมาด าเนินการดงัตอ่ไปนี ้

1. การตรวจสอบข้อมลู (Editing) โดยผู้ วิจยัจะตรวจสอบความสมบรูณ์ของการ
ตอบแบบสอบถามท่ีได้เก็บมาและแยกแบบสอบถามเพื่อคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ 

2. การลงรหสั (Coding) โดยผู้ วิจยัจะน าแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบรูณ์มาลงรหสั
ตามท่ีก าหนดไว้ในแบบสอบถามแตล่ะสว่น 

3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) โดยผู้ วิจยัจะน าแบบสอบถามท่ีลงรหัส
เรียบร้อยมาบนัทกึและประมวลผลข้อมลู 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพ่ืออธิบาย

ถึงข้อมลูดงันี ้
1.1 ลักษณะส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษาสูงสุด 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) 

1.2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดย
หาคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 ด้านคุณภาพบริการเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกและด้าน
ความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดยหาคา่เฉล่ีย (Mean) 
และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics Analysis) สถิติ
ท่ีใช้แปลในการทดสอบสมมตฐิาน มีดงันี ้

2.1 วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
การศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อเดือน กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที ( Independent 
sample - t-test) และการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of variance) 
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2.2 วิ เคราะห์ความแตกต่างระหว่างความรู้ความเข้าใจเ ก่ียวกับบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way analysis of variance ANOVA) 

2.3 การวิเคราะห์คณุภาพการบริการได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้าง
ความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้สมัประสิทธ์ิสถิติสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product 
moment correlation coefficient) 
 
5. สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิตท่ีิใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้แก่ 
1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive s Analysis) 

1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36)   
 

P = 
f

n 
      

 
เม่ือ P     แทน คา่ร้อยละ หรือ % (Percentage) 

  f      แทน คา่ความถ่ีท่ีต้องการแปลเป็นคา่ร้อยละ 
  n     แทน คา่จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

1.2 คา่เฉล่ีย (Mean) โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36)   
 

x ̅ = 
∑ x

n
 

 

เม่ือ x ̅ แทน คะแนนเฉล่ีย 
  ∑  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 



  51 

1.3 คา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation : SD) โดยใช้สตูรดงันี ้
(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 38)   
 

S.D. = √
 ∑    ∑   

      
 

 
  เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   n          แทน จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
   x     แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

   ∑ 
  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวั ยกก าลงั 

           ∑   
  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด ยกก าลงั 

 
2. สถิตท่ีิใช้หาคณุภาพของแบบสอบถาม 

การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่าของครอนบคั ( ronbach’s alpha coefficient) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 448) ได้แก่ 

 

    = 
           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅⁄

                 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅⁄
 

 
เม่ือ k แทน จ านวนค าถาม 

           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คา่เฉล่ียของความแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่ง ๆ  
         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่เฉล่ียของความแปรปรวนร่วมของค าถาม 

            แทน คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่  
3.1 การวิเคราะห์คา่ที  (Independent Sample t-test) เปรียบเทียบความแตกตา่ง

ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2545: 135)   
โดยใช้สตูรดงันี ้
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  F   =       ∑     ̅
 
      ̅  

     ∑ ∑    
    ̅ 

       ̅   
       

 
 โดยท่ี  F         แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณา Levene 
      แทน คา่ ̅     ̅  ดงันี ้
                          ̅            =          คา่เฉล่ียของตวัอย่างท่ี 1 
                              ̅               =          คา่สงัเกตท่ี j ของตวัอยา่งท่ี 1 
  df แทน ชัน้ของความอิสระดงันี ้
              ระหวา่งกลุม่        = k-1 
    ในกลุม่              = n – k 
    เม่ือ n  คือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
    k คือ จ านวนกลุม่ 

 3.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนทัง้2กลุม่เทา่กนั   
     

   
 

   t   = 
 ̅   ̅ 

  √
 

  
 

 

  

  

 
 เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจาณาใน t-distribution 
              ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
            ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
              แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
              แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
             แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
                         แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

3.1.2 กรณีท่ีความแปรปรวนทัง้2กลุม่ไมเ่ทา่กนั    ≠     
 

   t   = 
 ̅   ̅ 

√[
  
    

 

  ̅̅ ̅̅   ̅̅ ̅̅
] 
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Degree of Freedom (df)   = 
[
  
    

 

  ̅̅ ̅̅   ̅̅ ̅̅
] 

*
  
 

  
+ 

    
  

*
  
 

  
+ 

    

  

 
เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจาณาใน t-distribution 

   ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
   ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
    

  แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    

  แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  df แทน    +      

3.2 สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 
หรือ (One-way ANOVA) เป็นการทดสอบความแตกต่าง ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ี
มากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 293)   
 
ตาราง 3 แสดงการค านวณ Completely Randomized Design (CRD) ANOVA 
 

แหลง่แปรปรวนหรือ 
แหลง่ความผนัแปร 

องศาอิสระ 

(df) 
ผลบวกก าลงัสอง คา่ประมาณของ 

ความแปรปรวน 

MS=
  

  
 

F-Prob. 

ระหวา่งกลุม่ k – 1                 

ภายในกลุม่ n – k          
ทัง้หมด (Total) n – 1       

 
ท่ีมา : กลัยา วานิชย์บญัชา. (2546). หลกัสถิต.ิ หน้า 14. 
 

   F =    
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   MSb = SSb
       

   MSw = SSw
       

  โดยท่ี  k – 1  แทน Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนั 

     ระหวา่งกลุม่ dfb  

   n – k  แทน Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนั 

     ระหวา่งกลุม่ dfwเม่ือ F แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา  
      F – Distribution 

   MSb  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

   MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

   SSb แทน ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่ 
   k แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
   n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

   dfb  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

   dfw  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็น

รายคู่ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธีFisher’s 
Least – Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องกลุ่มตวัอย่าง เพ่ือดวู่าคู่
ใดบ้างท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา.2546: 258)   

 
   LSD =  
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   เม่ือ        
   LSD =  
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    )√

    

  

 

   เม่ือ       โดยท่ี dfw  = n – k 
   LSD แทน ค่าผลต่างนัยส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง
     กลุม่ท่ี iและ j 

   MSE แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw)  
     (Mean square  error) 
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   k แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
   n แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
   α แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 
      แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ในกลุม่ท่ี i 
      แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี j 

3.2.1 กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัใช้คา่ Brown-Forsythe(β) 
(Hartung.2001: 300) ใช้สตูรดงันี ้

 

       =    

   
 

  โดยคา่       = ∑    
  

 

 
      

  

 

  เม่ือ   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
     (Mean square between groups) 
       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
     (Mean square within group) 
ส าหรับสถิต ิBrown-Forsythe 
   k แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
      แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ในกลุม่ท่ี ii 
   N แทน ขนาดของประชากร 
     

  แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
3.2.2 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ เพ่ือดวู่าคู่ใดท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Dunnett’s T  (วิเชียร เกตสุิงห์. 2543: 
116)   

 

   t   =   ̅  ̅ 

   (
 

  
 

 

  
)

 

 

  เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจาณาใน t-distribution 
    ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
    ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 
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      แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ในกลุม่ท่ี i 
      แทน จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี j 

กรณีตรวจสอบเง่ือนไขแล้วพบว่า ตัวแปรของแต่ละกลุ่มย่อยมีการแจกแจงแบบปกต ิ
และมีค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มแตกต่างกัน จะใช้สถิติทดสอบ Brown-Forsythe(β) ในการ
ทดสอบค่าเฉล่ีย ถ้าพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparisons) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ว่ามีคู่ใดบ้างท่ีมีค่าเฉล่ีย
แตกตา่งกนั ในระดบัความส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้วิธี Dunnett’s T  เพ่ือ
เปรียบเทียบคา่เฉล่ียประชากร  

 3.3 การวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson 
product moment correlation coefficient) เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐานข้อ 2 และ 3 โดยใช้สตูรดงันี ้
(กลัยา วานิชย์บญัชา.2545: 311-312)   

 

       =  ∑    ∑   ∑  

√[ ∑   ∑ ]  [ ∑   ∑ ]
 

   

เม่ือ     แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
  ∑  แทน ผลรวมของคะแนน x 
  ∑  แทน ผลรวมของคะแนน y 
  ∑   แทน ผลรวมของคะแนนชดุx แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  ∑   แทน ผลรวมของคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
                          ∑    แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y 
  n แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

ตาราง 4 แสดงคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1  r 1 
 

คา่ r คา่สมัประสิทธ์ิ ค าอธิบาย 
คา่ r มีคา่อยูร่ะหวา่ง -1 ถึง 0 แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสมัพนัธ์

ในทิศทางตรงกนัข้าม 
คา่ r มีคา่อยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสมัพนัธ์

ในทิศทางเดียวกนั 
คา่ r มีคา่อยูร่ะหวา่ง 1 แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสมัพนัธ์
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ในทิศทางเดียวกนัและมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
คา่ r มีคา่อยูร่ะหวา่ง -1 แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสมัพนัธ์

ในทิศทางตรงกนัข้ามและมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
 

ท่ีมา : ชศูรี วงศ์รัตนะ.(2544): เทคนิคการใช้สถิตเิพ่ือการวิจยั หน้า 316. 
  

ส าหรับเกณฑ์ในการประเมินระดบัความสัมพนัธ์ของตวัแปรสามารถแปลความหมาย
ของระดบัความสมัพนัธ์ดงันี ้(Hinkle, 1998:188)   

ถ้าคา่ r มีคา่ระหวา่ง 0.91 – 1.00  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 
ถ้าคา่ r มีคา่ระหวา่ง 0.71 – 0.90  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
ถ้าคา่ r มีคา่ระหวา่ง 0.51 – 0.70  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
ถ้าคา่ r มีคา่ระหวา่ง 0.31 – 0.50 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
ถ้าคา่ r มีคา่ระหวา่ง 0.01 – 0.30  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามาก 
ถ้าคา่ r มีคา่เทา่กบั 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยการวิเคราะห์
ข้อมูลและการแปลผล ความหมายของการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษร
ยอ่ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้ 

 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

  ̅ แทน คา่เฉล่ียคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
S.D. แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
t แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน t-distribution 
df แทน ระดบัชัน้ความอิสระ (Degree of freedom) 
F แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน F-distribution 
SS แทน ผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง (Sum of square) 
MS แทน คา่เฉล่ียของผลรวมยกก าลงัสอง (Mean of square) 
r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
Sig แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ ใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจยั
ครัง้นีผู้้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย  
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สว่นท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ต 
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูคณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ต

  ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
สว่นท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
การศึกษาสูงสุด รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 2  ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับข้อมูลอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติก แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิแตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 3 คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้าง
ความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ 
การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษาสงูสดุ รายได้ และอาชีพ โดยแจกแจงเป็นคา่ความถ่ี และคา่ร้อยละดงัตาราง 5 
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ตาราง 5 แสดงจ านวนและร้อยละของข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย  161 40.20 
หญิง 239 59.80 

รวม 400 100.00 
2. อายุ   

15 – 23 ปี  31 7.80 
24 – 32 ปี 180 44.60 
33 – 41 ปี 137 34.30 
42 – 50 ปี 52 13.30 

รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด   

ปริญญาตรี 327 81.80 
สงูกวา่ปริญญาตรี 73 18.20 

รวม 400 100.00 
4. รายได้   

15,001 – 25,000 บาท 165 41.20 
25,001 – 35,000 บาท                    101 25.30 
35,001 – 45,000 บาท  76 19.00 
45,001 บาทขึน้ไป 58 14.50 

รวม 400 100.00 

5. อาชีพ 
       รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 

 
93 

 
22.30 

พนกังานบริษัทเอกชน 249 63.20 
ธุรกิจสว่นตวั 58 14.50 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน พบวา่ 

เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  239 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.80  และเพศชาย จ านวน  161 คน คดิเป็นร้อยละ 40.20 

อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ24 – 32 ปี จ านวน  180 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.60  รองลงมา อาย ุ33-41 ปี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30  อาย ุ42 – 50 ปี จ านวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30  และอายุ 15-23 ปีขึน้ไป จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 
ตามล าดบั 

ระดับการศึกษาสูงสุด ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษา ปริญญาตรี
จ านวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 81.80  รองลงมา คือ ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 73 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.20 

รายได้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 165 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.20  รองลงมาคือ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.30  35,001 – 45,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00  45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 
58 คน คดิเป็นร้อยละ 14.50 ตามล าดบั 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 249 คน 
คิดเป็นร้อยละ 63.20  รองลงมา คือ รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.30  ธุรกิจสว่นตวัจ านวน 58 คน คดิเป็นร้อยละ 14.50  ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิ 

การวิเคราะห์ข้อมลูข้อมูลความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายดงัตาราง 6 
และ 7 
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ตาราง 6  แสดงจ านวนและร้อยละของความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ต 
   ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ตอบถกู ตอบผิด 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเร็วสงูกว่า
อินเทอร์เน็ตทัว่ไป 

363 90.80 37 9.20 

2. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีเสถียรภาพสงู
เพราะข้อมลูถกูสง่ผ่านเทคโนโลยีไฟเบอร์ออฟตกิเทา่นัน้ 

384 96.00 16 4.00 

3. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามารถใช้งานได้
เม่ือติดตัง้โทรศพัท์บ้าน 

134 33.50 266 66.50 

4. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอพัโหลดข้อมลูได้
รวดเร็วกว่าอินเทอร์เน็ตทัว่ไป 

391 97.70 9 2.30 

5. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่สามารถใช้งาน
ได้เม่ืออยู่ในช่วงฝนตกหนกั 

81 20.30 319 79.70 

6. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่มีบริการหลงัการ
ขายในการแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า 

48 12.00 352 88.00 

7. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกให้บริการผ่านไฟ
เบอร์ออฟติกแทนการใช้สายทองแดง 

350 87.50 50 12.50 

8. ในปัจจบุนัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิสามารถ
ติดตัง้ได้ทัว่พืน้ท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 

324 81.00 76 19.00 

9. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความปลอดภยัต ่า
ถกูขโมยข้อมลูได้ง่าย 

130 32.50 270 67.50 

 

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามหวัข้อแบบสอบถามได้ดงันี ้

ข้อ 1. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมีความเร็วสงูกวา่อินเทอร์เน็ตทัว่ไป ผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่ตอบถกูจ านวน 363 คน คิดเป็นร้อยละ 90.80  ตอบผิดจ านวน 37 คน  คิด
เป็นร้อยละ 9.20 
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ข้อ 2. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีเสถียรภาพสูงเพราะข้อมูลถูกส่งผ่าน
เทคโนโลยีไฟเบอร์ออฟติกเท่านัน้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 384 คน คิดเป็น
ร้อยละ 96.00  ตอบผิดจ านวน 16 คน  คดิเป็นร้อยละ 4.00 

ข้อ 3. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามรถใช้งานได้เม่ือติดตัง้โทรศพัท์บ้าน 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50  ตอบผิดจ านวน 266 
คน  คดิเป็นร้อยละ 66.50 

ข้อ 4. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอพัโหลดข้อมลูได้รวดเร็วกว่าอินเทอร์เน็ต
ทัว่ไปผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 391 คน คิดเป็นร้อยละ 97.70  ตอบผิดจ านวน 
9 คน  คดิเป็นร้อยละ 2.30 

ข้อ 5. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่สามารถใช้งานได้เม่ืออยู่ในช่วงฝนตก
หนกั ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30  ตอบผิดจ านวน 319 คน  
คดิเป็นร้อยละ 79.70 

ข้อ 6. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่มีบริการหลังการขายในการแก้ไข
ปัญหาให้ลกูค้าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00  ตอบ
ผิดจ านวน 352 คน  คดิเป็นร้อยละ 88.00 

ข้อ 7. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกให้บริการผ่านไฟเบอร์ออฟติกแทนการใช้
สายทองแดงผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 350 คน คิดเป็นร้อยละ 87.50  ตอบผิด
จ านวน 50 คน  คดิเป็นร้อยละ 12.50 

ข้อ 8. ในปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามารถติดตัง้ได้ทัว่พืน้ท่ีเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00  
ตอบผิดจ านวน 78 คน  คดิเป็นร้อยละ 19.00 

ข้อ 9. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความปลอดภัยต ่าถูกขโมยข้อมูลได้
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบถกูจ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50  ตอบผิดจ านวน 270 
คน  คดิเป็นร้อยละ 67.50 
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ตาราง 7  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

จ านวน  ร้อยละ 

ระดบัความรู้ความเข้าใจปานกลาง 39 9.80 
ระดบัความรู้ความเข้าใจมาก 361 90.20 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 7 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกในระดบัมากจ านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 90.20  ความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกในระดบัปานกลาง จ านวนจ านวน 
39 คน  คดิเป็นร้อยละ 9.80 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ 
ออพตกิ 

การวิเคราะห์ข้อมูลคณุภาพบริการประกอบด้วย ด้านความน่าเช่ือถือ การให้ความ
มัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพตกิ 

 

คุณภาพบริการ ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านความน่าเช่ือถือ    
1.ผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ 4.01 0.60 ดี 
2.ผู้ให้บริการมีการบ ารุงรักษาอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ   3.93 0.64 ดี 
3.ผู้ให้บริการให้ค าแนะน าอยา่งถกูต้องและชดัเจน 3.98 0.61 ดี 
4.ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์ในการให้บริการด้วยความ
รับผิดชอบ 

4.11 0.65 ดี 

รวม 4.01 0.54 ดี 
ด้านการสร้างความม่ันใจ    
1.ทา่นสามารถมัน่ใจได้ว่าผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญและ
ความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรงจดุ 

4.14 0.66 ดี 

2.ผู้ให้บริการมีการบริการด้วยวาจาสภุาพอ่อนโยนและมี
อธัยาศยัดี 

4.14 0.53 ดี 

3.ผู้ให้บริการมีความรู้เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ติกสามารถให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็น 

4.09 0.62 ดี 

4.ขัน้ตอนวิธีปฎิบตัิต่างๆในการให้บริการมีความคลอ่งตวั 4.02 0.60 ดี 
รวม 4.10 0.54 ดี 

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ    
1.ศนูย์บริการมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกและทนัสมยัเม่ือทา่น
เข้ามาใช้บริการ 

4.10 0.62 ดี 

2.สถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวกในการเดินทางมาใช้
บริการ 

4.06 0.59 ดี 

3.ศนูย์บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมีความสะอาด 4.12 0.59 ดี 
4. มีเอกสารแนะน าข้อมลูแก่ผู้มารับบริการ 4.12 0.55 ดี 

รวม 4.10 0.52 ดี 
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ตาราง 8 (ตอ่) 
 

คุณภาพบริการ ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านการดูแลเอาใจใส่    
1.ผู้ให้บริการท าให้ทา่นรู้สกึได้ว่าทา่นได้รับบริการเป็นพิเศษ 3.86 0.75 ดี 
2.ผู้ให้บริการรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของลกูค้าอย่างเตม็ใจ 4.16 0.62 ดี 
3. ผู้ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการของทา่น 4.08 0.60 ดี 
4.ผู้ให้บริการเอาใจใสแ่ละให้ความสนใจผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 4.14 0.62 ดี 

รวม 4.06 0.54 ดี 
ด้านการตอบสนอง    
1.ผู้ให้บริการสามารถบริการด้วยความรวดเร็วทนัตอ่ความ
ต้องการ 

3.96 0.67 ดี 

2.ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่
ทา่น 

3.92 0.58 ดี 

3.ระยะเวลาในการให้บริการของผู้ให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมี
ความเหมาะสม 
4.ผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ สามารถแก้ไขจน
สามารถใช้บริการได้ตามปกติ 

4.00 
 

4.10 

0.57 
 

0.54 

ดี 
 
ดี 

รวม 3.99 0.51 ดี 

 
จากตาราง 8 พบว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลคณุภาพบริการประกอบด้วย ด้านความ

น่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง 
ของผู้ตอบแบบสอบถามพบวา่ 

ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นข้อผู้ ให้บริการมีความซ่ือสัตย์ในการให้บริการด้วยความ
รับผิดชอบ อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11 ข้อผู้ ให้บริการมีความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการ ข้อผู้ ให้บริการให้ค าแนะน าอย่างถกูต้องและชดัเจน และข้อผู้ ใ ห้บริการมีการบ ารุงรักษา
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อปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.01, 3.98  และ 3.93 ตามล าดบั 

ด้านการสร้างความมั่นใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพบริการ
ด้านการสร้างความมัน่ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.06  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นข้อศนูย์บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมี
ความสะอาดและข้อผู้ ให้บริการมีการบริการด้วยวาจาสภุาพอ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี อยู่ในระดบั
ดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ข้อผู้ ให้บริการมีความรู้เก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ติกสามารถให้ค าอธิบาย และข้อขัน้ตอนวิธีปฎิบตัิต่างๆในการให้บริการมีความคล่องตวั  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.09 และ 4.02 ตามล าดบั 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพบริการ
ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.10 เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นข้อท่านสามารถมัน่ใจได้ว่าผู้ ให้บริการมีความ
เช่ียวชาญและความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรงจดุและข้อมีเอกสารแนะน าข้อมลูแก่
ผู้มารับบริการ อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 ข้อศนูย์บริการมีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกและทนัสมยัเม่ือท่านเข้ามาใช้บริการ และข้อสถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวกใน
การเดินทางมาใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.10 และ 4.06 ตามล าดบั 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพบริการด้าน
การดแูลเอาใจใส ่โดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นข้อผู้ ให้บริการรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของลกูค้าอย่างเต็มใจ 
อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 ข้อผู้ ให้บริการเอาใจใส่และให้ความสนใจผู้ ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต ข้อผู้ ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการของท่าน และข้อผู้ ให้บริการท าให้ท่านรู้สึกได้ว่า
ท่านได้รับบริการเป็นพิเศษ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.14, 4.08  และ 3.86 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนอง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพบริการด้านการ
ตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคดิเห็นข้อผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาอยา่งมืออาชีพ สามารถแก้ไขจนสามารถใช้
บริการได้ตามปกติ อยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.10 ข้อระยะเวลาในการให้บริการของผู้
ให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความเหมาะสม ข้อผู้ ให้บริการสามารถบริการด้วยความรวดเร็วทันต่อ
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ความต้องการ และข้อผู้ ให้บริการมีความพร้อมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่ท่าน  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.00 , 3.96  และ 3.92 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิ ของผู้ตอบแบบสอบถาม มีคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการบริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ระดับความพงึพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 
1.คณุภาพของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเร็วที่
สม ่าเสมอตามที่คาดหวงั 

3.60 0.65 มาก 

2.ความสะดวกสบายในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติก 

3.85 0.60 มาก 

3.ราคาอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเหมาะสม 4.60 0.65 มากท่ีสดุ 
ความพงึพอใจโดยรวม 3.68 0.57 มาก 

 
จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในการใช้บริการบริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิโดยรวมในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.68 เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกข้อราคาอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.60 ข้อความสะดวกสบายในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ตกิ และข้อคณุภาพของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเร็วท่ีสม ่าเสมอตามท่ีคาดหวงั 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอยู่
ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.85  และ 3.60 ตามล าดบั 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

การศึกษาสูงสุด รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพต-ิกแตกตา่งกนั สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ย ได้ดงันี ้

สมมติฐานที่  1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

จากสมมตฐิานข้างต้นสามารถก าหนดสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ ออพตกิไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ ออพตกิแตกตา่งกนั 
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ที (Independent sample t-test) โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม 

ท่ีเป็นอิสระจากกัน ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฎิเสธสมมติฐานหลัก(  H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง(H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตคิา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

 
ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ จ าแนกตามเพศ โดยใช้  Levene’s test 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

Levene’s Test for Equality  of Variance 
F Sig 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

7.941** 0.005 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 10 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามเพศ โดยใช้  Levene’s test มีค่า Sig เท่ากับ 
0.005 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวน
แตกตา่งกนั (Equal variances not assumed)  

 
ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ จ าแนกตามเพศ 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

 

เพศ 
t-test of Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ชาย 3.89 0.3633 3.773** 
 

397 
 

0.000 
 หญิง 3.72 0.5405 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 11 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามเพศ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่าผู้ ใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยเพศชายมี
ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมากกวา่เพศหญิง 

สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ แตกตา่งกนั 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฎิ
เสธสมมติฐานหลกั(H0) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐาน
จากตาราง F-test และค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง 
Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้า
สมมติฐานใดปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกัน
อย่างน้อยหนึ่งคู่ จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Fisher’s Least Significant Difference(LSD) หรือ Dunnett’s T  เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

 
ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่อาย ุโดยใช้ Levene’s test  
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

Test of Homogeneity of Variances 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

 

0.451 
 

3 
 

272 
 

0.711 

 
จากตาราง 12 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ของแตล่ะกลุ่มอาย ุโดยใช้ Levene’s test มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.711 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง(H1) 
หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
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ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ จ าแนกตามอายุ โดยใช้  F-test  

 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

ระหวา่งกลุม่ 3 0.522 0.164 0.223 0.886 

ภายในกลุม่ 272 231.017 0.819   

 รวม 275 231.539    
 

 
จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามอาย ุโดยใช้  F-test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.886 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน้คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
ผู้ใช้บริการท่ีอายแุตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก
ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั 

จากสมมตฐิานข้างต้นสามารถก าหนดสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้

บริการอินเทอร์เน็ต ประเภทไฟเบอร์ออพตกิไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาสงูสุดแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้

บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ที (Independent sample t-test) โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม 

ท่ีเป็นอิสระจากกัน ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฎิเสธสมมติฐานหลัก(  H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง(H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตคิา่น้อยกวา่ 0.05  

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
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H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 

ตาราง 14  แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่ระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช้  Levene’s test 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

Levene’s Test for Equality  of Variance 

F Sig 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

7.810** 0.005 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 14 พบว่าผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ของแตล่ะกลุ่มระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช้  Levene’s test 
มีค่า Sig เท่ากบั 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่
ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances not assumed)  
 
ตาราง 15  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ 
 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท 

ไฟเบอร์ออพตกิ 

 

ระดับ
การศึกษา 

t-test of Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ 
ออพติก 

ปริญญา
ตรี 

3.80 0.5101 
1.079** 

 
152 

 
0.282 

 สงูกวา่
ปริญาตรี 

3.75 0.3425 
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จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ การเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดมีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.282 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฎิ
เสธสมมติฐานหลกั(H0) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐาน
จากตาราง F-test และค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง 
Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้า
สมมติฐานใดปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกัน
อย่างน้อยหนึ่งคู่ จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Fisher’s Least Significant Difference LSD  หรือ Dunnett’s T  เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 16  แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่รายได้ โดยใช้ Levene’s test  

 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

Test of Homogeneity of Variances 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

 

15.359** 
 

3 
 

396 
 

0.000 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่รายได้ โดยใช้ Levene’s test มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่ามีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั ดงันัน้ จึงใช้การทดสอบ Brown-Forsythe test ใน
การทดสอบสมมตฐิาน  
 
ตาราง 17  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามรายได้ โดยใช้  Brown-Forsythe test 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

1.724 3 282.909 0.162 

 
จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามรายได้ โดยใช้  Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. 
เท่ากับ 0.162 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน้คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีรายได้แตกตา่งกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ แตกตา่งกนั   

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฎิ
เสธสมมติฐานหลกั(H0) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐาน
จากตาราง F-test และค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง 
Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้า
สมมติฐานใดปฎิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกัน
อย่างน้อยหนึ่งคู่ จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Fisher’s Least Significant Difference LSD  หรือ Dunnett’s T  เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่อาชีพ โดยใช้ Levene’s test  

 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

Test of Homogeneity of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

 

4.443* 
 

2 
 

397 
 

0.013 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ของแตล่ะกลุ่มอาชีพ โดยใช้ Levene’s test มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.013 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) 
หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบ 
 
ตาราง 19  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้  Brown-Forsythe test 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภท 
ไฟเบอร์ออพตกิ 

Brown-Forsythe test 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

4.274* 2 190.791 0.015 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามอาชีพ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.015 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
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นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาชีพแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 จงึใช้การทดสอบจ าแนกเป็นรายคู ่ด้วย Dunnett T3 
 
ตาราง 20  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett T3 
 

อายุ  ̅ 

รับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว 

3.93 3.75 3.75 

รับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.93 

- 
0.1804* 
(0.027) 

0.1826 
(0.101) 

พนกังานบริษัทเอกชน 
 

3.75 
 - 

0.1833* 
(0.021) 

ธุรกิจสว่นตวั 
 

3.75   
- 
 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett T3พบวา่ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ กับ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.027 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับ
ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ กบั ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติก มากกว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างเฉล่ีย
เทา่กบั 0.1804 
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ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน กับ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.021 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน กับ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก มากกว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.1833 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
สมมตฐิานข้อที่ 2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภท

ไฟเบอร์ออพติก แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กแตกตา่งกนั 

H
0
 :ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ

ตกิ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนัไม่
แตกตา่งกนั 

H
1
 :ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ

ติก แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกัน
ตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่า t-test โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทัง้สอง
เป็น อิสระตอ่กนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H

0
) 

ก็ ตอ่เม่ือ Sig. (2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.01 
ในการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่มให้ 

ทดสอบความแตกตา่งด้วย Equal variance assumed และถ้าคา่ความแปรปรวนของกลุ่มข้อมลู
ไม่ เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Equal variance not assumed โดยจะท าการ 
ตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene's test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้

H
0
 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

H
1
 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 21  แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ของแตล่ะกลุม่ความรู้ความเข้าใจโดยใช้  Levene’s test 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

Levene’s Test for Equality  of Variance 

F Sig 

ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

69.782** 0.000 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 21 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ของแต่ละกลุ่มความรู้ความเข้าใจโดยใช้  โดยใช้  Levene’s 
test มีคา่ Sig เทา่กบั 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่
ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances not assumed)  
 
ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตก โดยจ าแนกตามความรู้ความเข้าใจ 
 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท 

ไฟเบอร์ออพตกิ 

 

ความรู้
ความ
เข้าใจ 

t-test of Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ 
ออพติก 

ระดบั 
ปานกลาง 

4.84 0.2255 15.231** 
 

346 
 

0.008 
 

ระดบัมาก 4.05 0.5355 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 22 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกจ าแนก ตามระดบัความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก
โดยใช้สถิต ิทดสอบ Independent t-test สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.008 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ท่ีแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ กล่าวคือ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดบั
ความรู้ความเข้าใจระดบัมากตอ่อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

สมมติฐานข้อที่  3 คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความ
มัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

H
0
 : คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้าน

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองไม่มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์ เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใ ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H
1
 : คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้าน

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะการทดสอบคา่สมัประสิทธ์ิสถิตสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์
สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % เพ่ือ
วิเคราะห์คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าตัวแปรทัง้สองตัวมี
ความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 23  แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความ
นา่เช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส ่
ด้านการตอบสนองกบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ 
ออพติก 

 

คุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ต

ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

 
r Sig. 

1. ด้านความน่าเช่ือถือ 
2. ด้านการสร้างความมัน่ใจ 
3. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

 

0.522** 
0.561** 
0.506** 

0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

4. ด้านการดแูลเอาใจใส่ 
 

0.531** 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 
5. ด้านการตอบสนอง  0.665** 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 

รวม 0.611** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  
จากตาราง 23  แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการโดยรวม

กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ โดยใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า คณุภาพการบริการโดยรวม มีความสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ ( r) เท่ากับ 0.611 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมี

ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกโดยรวมมาก ผู้ ใช้บริการจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิโดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่ามีคา่ Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ คณุภาพการบริการด้านความ
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นา่เช่ือถือ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอ
ย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.522 แสดงว่า 
ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าคุณภาพบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกด้านความน่าเช่ือถือเพิ่มขึน้ ผู้ ใช้บริการจะมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านการสร้างความม่ันใจ พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการ
ด้านการสร้างความมัน่ใจ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 
0.561 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิด้านการสร้างความมัน่ใจเพิ่มขึน้ ผู้ ใช้บริการจะ
มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ พบว่ามีคา่ Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการ
ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพตกิอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.506 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
คณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพเพิ่มขึน้ ผู้ ใช้บริการ
จะมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่ามีคา่ Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการด้านการ
ดแูลเอาใจใส ่มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.531 แสดง
ว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าคณุภาพบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิด้านการดแูลเอาใจใสเ่พิ่มขึน้ ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านการตอบสนอง พบว่ามีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอ
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ย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.665 แสดงว่า 
ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าคุณภาพบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตด้ิานการตอบสนองเพิ่มขึน้ ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 24  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของงานวิจยั 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุการศกึษาสงูสดุ 
รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Independent sample t-test 

สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ แตกตา่งกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน F-test 

สมมตฐิานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน Independent sample t-test 

สมมตฐิานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe test 
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ตาราง 24 (ตอ่) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ ผลการทดสอบสมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ การศกึษา
สงูสดุ รายได้ และอาชีพแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe test 

สมมตฐิานข้อที่ 2 ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพติก แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตก
ตา่งกนั 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Independent 
sample t-test 

สมมตฐิานข้อที่ 3 คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ 
ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

-ความพงึพอใจในการใช้บริการ                        
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Pearson Correlation 
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บทที่  5  
สรุป  อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาวิจยัเร่ือง  “ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพ  ติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพ
บริการ และเพ่ือใช้เป็นข้อมลูแก่ผู้ ท่ีสนใจศกึษาค้นคว้าน าไปใช้ในการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ
สงูสดุ ผลการศกึษาค้นคว้า สามารถสรุปได้ตามล าดบั ดงัตอ่ไปนี ้

 
สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศกึษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 2. เพ่ือศกึษาความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง
กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ประกอบการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

เพ่ือท่ีจะได้น าไปวางแผนทางกลยทุธ์ทางการตลาด ได้อยา่งถกูต้องในการเข้ามาเป็นผู้ เล่นในตลาด
รายใหม ่

2. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ประกอบการให้ดียิ่งขึน้และมีความเหมาะสมเพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมให้
ผู้ใช้บริการหนัมาใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมากยิ่งขึน้ 

3. เพ่ือน าผลการวิจยัท่ีได้ไปใช้ประโยชน์แก่ผู้ ท่ีต้องการศกึษาเพิ่มเติมด้านเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิในการให้บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

 



  87 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุการศึกษาสูงสุด 

รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กแตกตา่งกนั 

2. ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ตกิ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

3. คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ  ผู้ ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก
ในเขตกรุงเทพมหานคร  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา  วา
นิชย์บญัชา 2546; กัลยา วาณิชบญัชา, 2544) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความ
ผิดพลาดไมเ่กิน 5% ได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง และส ารองจ านวนตวัอย่างไว้จ านวน 15 
ตวัอยา่ง รวมเป็นจ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) โดยวิธีการจบั

ฉลากเพ่ือสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างจ านวน 50 เขต ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งเป็น 3 กลุ่มตาม
ท่ีตัง้ของพืน้ท่ี ได้แก่ เขตชัน้ใน เขตชัน้กลางและเขตชัน้นอก ผู้ วิจัยได้ท าการจับฉลากเพ่ือสุ่ม
ตวัอย่างจากพืน้ท่ีเขตชัน้นอกจ านวน 1 เขตปกครอง,เขตชัน้กลางและเขตชัน้ใน พืน้ท่ีละ 2 เขต
ปกครอง เน่ืองจากเขตชัน้ใน และเขตชัน้กลางเป็นพืน้ท่ีท่ีมีจ านวนเขตปกครองมากกว่าเขตชัน้นอก 
โดยรวมได้กลุ่มตวัอย่าง 5 เขต คือ เขตชัน้ใน ได้แก่ เขตห้วยขวางและเขตจตุจกัร เขตชัน้กลาง
ได้แก่ เขตบางกะปิและเขตคนันายาว เขตชัน้นอกได้แก่ เขตหลกัส่ี 
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ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการ
ก าหนดโควตา ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการศกึษาจากขัน้ตอนท่ี 1 มีจ านวน 5 เขต โดยเก็บเขตละ 
เทา่ ๆ กนัได้ประมาณเขตละ 80 คน ตอ่เขต รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงกลุ่ม
ตวัอยา่งตามสถานท่ี โดนเลือกเจาะจงไปยงัสถานท่ีตามเขตท่ีสุม่ไว้ 

 
ตาราง 24  แสดงการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง และจ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีส ารวจ 
 

เขตการ 
ปกครอง 

เขต สถานที่ จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

 
 
เขตชัน้ใน 

เขตห้วยขวาง ห้างสรรพสินค้าเดอะสตรีท  
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล
พลาซาแกรนด์พระราม 9 

80 
 

 เขตจตจุกัร ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล
พลาซาลาดพร้าว  

           80 

 
เขตชัน้กลาง 

เขตบางกะปิ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์
บางกะปิ 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ 
รามค าแหง 

80 

 เขตคนันายาว ศนูย์การค้าแฟชัน่ไอส์แลนด์  
ศนูย์การค้าเดอะพรอมานาด 

80 

เขตชัน้นอก เขตหลกัส่ี ศนูย์การค้าไอทีสแควร์ 80 

 
     ขัน้ตอนท่ี 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) เลือกตวัอย่าง

จากประชากร 5 เขตท่ีสุม่ในขัน้ท่ี 1 ซึง่สะดวกจะให้ข้อมลูในการตอบแบบสอบถามในครัง้นีจ้นครบ 
400 ตวัอยา่ง 
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การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม 

โดยมีขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือดงันี ้
1. ศึกษาค้นคว้าข้อมูล บทความ ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือ

ก าหนดขอบเขตของงานวิจยัและเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือก าหนดขอบเขต 

และน าข้อมูลท่ีได้มาสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม ให้ตรงตามความมุ่งหมายของ
การวิจยั 

3. สร้างแบบสอบถาม โดยใช้ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ท่ีได้ศกึษา
มา โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านความรู้ความ
เข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ ด้านคณุภาพบริการเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิและด้านความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิ 

4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ พิจารณาความถูกต้องและ
เสนอแนะเพิ่มเตมิ เพ่ือปรับปรุงแบบสอบถามตามค าปรึกษาของอาจารย์ท่ีปรึกษา 

5. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้จริง (Try out) เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยใช้วิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิ (Alpha Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดย
จะมีคา่ระหว่าง 0 ≤α≤ 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สงู ซึ่งในการวิจยัครัง้นีใ้ช้คา่
ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้เทา่กบั 0.70 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 445)   

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเชิงส ารวจเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีแหล่งข้อมูลใน
การศกึษาค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่น 

1. แหล่งข้อมลูปฐมภูมิ (Primary data) ข้อมลูท่ีใช้ในการศกึษานีเ้ป็นข้อมลูปฐม
ภูมิซึ่งเป็นเก็บโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัได้แจกแบบสอบถาม
จนได้ครบตามท่ีก าหนดไว้ 

2. แหล่งข้อมลูทตุิยภูมิ (Secondary data) ได้มาจากการศกึษาค้นคว้าข้อมูล
จากวิทยานิพนธ์ สาระนิพนธ์ บทความทางวิชาการ หนงัสือพิมพ์ วารสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง
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รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือท่ีเก่ียวข้อง บทความ งานวิจัยและงานเขียนทาง
วิชาการ 

การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 

จากการท่ีได้น าแบบสอบถามไปให้กลุ่มตัวอย่างตอบเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล
เรียบร้อยแล้วผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีตอบแล้วทัง้หมด 400 ชดุมาด าเนินการดงัตอ่ไปนี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้ วิจยัจะตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
การตอบแบบสอบถามท่ีได้เก็บมาและแยกแบบสอบถามเพื่อคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ 

2. การลงรหสั (Coding) โดยผู้วิจยัจะน าแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบรูณ์มาลง
รหสัตามท่ีก าหนดไว้ในแบบสอบถามแตล่ะสว่น 

3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) โดยผู้ วิจัยจะน าแบบสอบถามท่ีลง
รหสัเรียบร้อยมาบนัทกึและประมวลผลข้อมลู 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพ่ือ

อธิบายถึงข้อมลูดงันี ้
1.1 ลกัษณะสว่นบคุคลกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษาสงูสดุ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) 

1.2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
โดยหาคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 ด้านคุณภาพบริการเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกและ
ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดยหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics Analysis) 
สถิตท่ีิใช้แปลในการทดสอบสมมตฐิาน มีดงันี ้

2.1 วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ การศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อเดือน กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที 
(Independent sample - t-test) และการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of variance) 
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2.2 วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์ เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที ( Independent 
sample - t-test)  

2.3 การวิเคราะห์คุณภาพการบริการได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
สร้างความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สัมประสิทธ์ิสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) 

 
สรุปผลการวิจัย 

การศกึษาเร่ือง  “ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศกึษาสรุปได้ดงันี ้

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนาประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานแบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้ และอาชีพ โดยแจกแจงเป็นค่าความถ่ี และค่า  
ร้อยละ 

จากการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 400 ตวัอย่าง พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80  มีอาย ุ 24 – 32 ปี 
จ านวน  180 คน คิดเป็นร้อยละ 44.60  มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีจ านวน 327 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 81.80  มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20  และมี
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 249 คน คดิเป็นร้อยละ 63.20 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ ออพตกิ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกในระดบัมากจ านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 90.20  ความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกในระดบัปานกลาง จ านวนจ านวน 39 คน  คิด
เป็นร้อยละ 9.80   

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูคณุภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
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ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพ
บริการด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับดี  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ในข้อผู้ ให้บริการมีความซ่ือสตัย์ในการให้บริการด้วย
ความรับผิดชอบ ข้อผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ ข้อผู้ ให้บริการให้ค าแนะน าอย่าง
ถกูต้องและชดัเจน และข้อผู้ให้บริการมีการบ ารุงรักษาอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยูเ่สมอ   

ด้านการสร้างความม่ันใจ ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพบริการด้านการสร้างความมัน่ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดี  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ในข้อศูนย์บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย
และมีความสะอาด ข้อผู้ ให้บริการมีการบริการด้วยวาจาสุภาพอ่อนโยนและมีอัธยาศัยดี ข้อผู้
ให้บริการมีความรู้เก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามารถให้ค าอธิบาย และข้อ
ขัน้ตอนวิธีปฎิบตัติา่งๆในการให้บริการมีความคลอ่งตวั   

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ในข้อท่านสามารถมัน่ใจได้ว่าผู้ ให้บริการมีความ
เช่ียวชาญและความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรงจดุ ข้อมีเอกสารแนะน าข้อมลูแก่ผู้มา
รับบริการ ข้อศนูย์บริการมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกและทนัสมยัเม่ือท่านเข้ามาใช้บริการ และ
ข้อสถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวกในการเดนิทางมาใช้บริการ  

ด้านการดูแลเอาใจใส่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพ
บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ในข้อผู้ ให้บริการรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของลกูค้า
อยา่งเตม็ใจ ข้อผู้ให้บริการเอาใจใส่และให้ความสนใจผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ข้อผู้ ให้บริการเข้าใจ
ถึงความต้องการของทา่น และข้อผู้ให้บริการท าให้ทา่นรู้สกึได้วา่ทา่นได้รับบริการเป็นพิเศษ  

ด้านการตอบสนอง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพ
บริการด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับดี  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ในข้อผู้ ให้บริการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ สามารถ
แก้ไขจนสามารถใช้บริการได้ตามปกติ ข้อระยะเวลาในการให้บริการของผู้ ให้บริการแตล่ะขัน้ตอน
มีความเหมาะสม ข้อผู้ ให้บริการสามารถบริการด้วยความรวดเร็วทนัต่อความต้องการ  และข้อผู้
ให้บริการมีความพร้อมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่ทา่น  
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกโดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกข้อราคาอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ข้อความสะดวกสบายในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก และข้อคณุภาพของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ติกมีความเร็วท่ีสม ่าเสมอตามท่ีคาดหวัง ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิอยูใ่นระดบัมาก  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 3 ข้อ ดงันี ้

สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการในเขตท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด รายได้ และอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ ใช้บริการเพศชายและเพศหญิง มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกัน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยเพศชายมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิมากกวา่เพศหญิง 

สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกัน ซึ่ งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่ 1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุ แตกตา่งกนั มีความ
พงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุด
แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกตา่งกนั ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.01  ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั มีความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01  
ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่ 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั  ระดบันยัส าคญั 0.05  ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

โดยผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก มากกว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิ มากกวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั 

สมมติฐานข้อที่  2 ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับข้อมูลอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิแตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพติก ท่ีแตกตา่งกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมี
ระดบัความรู้ความเข้าใจระดบัมากตอ่อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

 สมมติฐานข้อที่  3 คณุภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
การสร้างความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 
ด้านความน่าเช่ือถือ 
คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอย่างมีนัยส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
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สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.522 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง  

ด้านการสร้างความม่ันใจ 
คณุภาพการบริการด้านการสร้างความมัน่ใจ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ

ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.561 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง  

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ  
คุณภาพการบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.506 แสดงว่า  ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง  

ด้านการดูแลเอาใจใส่  
คณุภาพการบริการด้านการดแูลเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน

การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.531 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง  

ด้านการตอบสนอง  
คณุภาพการบริการด้านการตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอย่างมีนัยส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.665 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง  
 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจยัเร่ือง  “ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ  
ตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. เพศ ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกต่างกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกมากกว่าเพศหญิง เน่ืองจากเพศชายเป็นเพศท่ีมีความกล้าเส่ียงและชอบ
ทดลองมากกวา่เพศหญิง ดงันัน้เพศชายจึงมีความสนใจเทคโนโลยีใหม่ๆ มากกว่าเพศหญิง ท าให้
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เพศชายสนใจท่ีจะเรียนรู้โซลชูัน่ทางเทคโนโลยี ตลอดจนการใช้งานของอปุกรณ์และสามารถท่ีจะ
เรียนรู้ถึงความทันสมยั และรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีได้มากกว่า อันน าไปสู่ความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการและสง่ผลตอ่เจตคติท่ีดีท่ีจะใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กของผู้ ใช้บริการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ สรารินทร์ สิงห์แก้ว (2555)  ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู ( Internet 
Broadband) ของส านักงานบริการลูกค้า กสท ล าปาง พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (Internet Broadband) ของส านกังานบริการ
ลูกค้า กสท ล าปาง แตกต่างกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจในมากกว่าเพศหญิง เพราะใน
ปัจจุบันมีเทรนด์เทคโนโลยี เปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา และกระแสนิยมในสังคมมีความ
หลากหลายมากขึน้ ท าให้ผู้ ใช้บริการเข้าถึงบริการอินเทอร์เน็ตได้ทกุเวลาจนเกิดความพึงพอใจได้
ง่าย และสอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2550 : 51-52)  กล่าวว่า เพศหญิงและเพศ
ชายมีความแตกต่างกัน โดยเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกัน ในเร่ืองความคิด ค่านิยม
และทศันคติ ทัง้นีอ้าจเป็นผลมาจากวฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสอง
เพศไว้แตกตา่งกนั  

2. อายุ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกัน เน่ืองจาก ผู้ ใช้บริการทุกกลุ่มอายุ มีความจ าเป็นต้องใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ซึ่งมีความจ าเป็นท่ีจะต้องพึ่งพาอินเทอร์เน็ตประกอบ
การศกึษาค้นคว้า การตดิตอ่ส่ือสาร แลกเปล่ียนข้อมลูข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ จึงท าให้ผู้บริโภคใน
ทกุกลุ่มอายุดงักล่าวใช้เวลาในการท ากิจกรรมตา่งๆผ่านอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมาก
ขึน้ ดงันัน้จึงมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ผุสชา กล่อมกูล  (2560) ได้ท าการวิจัยเร่ืองส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตบ้าน  AIS Fibre ของผู้ ใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกันมีการตดัสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ต
บ้าน AIS Fibre ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกบัแนวคิดของภาวิณี กาญจนาภา (2554 : 72)  
กล่าว่า อายุปัจจยัท่ีมีความส าคญัซึ่งสามารถเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ และวฒุิภาวะในการใช้
ชีวิต รวมไปถึงพฤตกิรรมและความรู้ความเข้าใจ 

3. ระดับการศึกษา ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากผู้ ประกอบการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมีคณุภาพบริการท่ีผู้ ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นระดบัการศกึษาใดก็
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สามารถเข้าถึงบริการได้เทา่เทียมกนั อีกทัง้ปัจจบุนัการใช้บริการอินเทอร์เน็ตนบัเป็นปัจจยัพืน้ฐาน
ของบุคคล ซึ่งผู้ ใช้บริการทุกระดับการศึกษาต่างก็ มีความต้องการคุณภาพการให้บริการของ
อินเทอร์เน็ตท่ีมีประสิทธิภาพ  ความรู้ความเช่ียวชาญของเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ เพ่ือความ
สะดวกสบายและคณุภาพชีวิตท่ีดีของผู้ ใช้บริการ จึงท าให้ทุกระดบัการศกึษามีความพึงพอใจใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกท่ีไม่แตกต่างกันสอดคล้องกับงานวิจยัของ พร
พิมล แก้วเกิด (2555) ได้ท าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตกรณีศึกษา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรีุ พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความ
พงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในทกุด้านของการให้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 

4. รายได้ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิ มีการให้ส่วนลดคา่บริการ ทัง้ส่วนลดลกูค้ารายใหม่และส่วนลดลกูค้ารายเดิม พร้อม
ทัง้แพ็กเกจพ่วงเบอร์โทรศพัท์มือถือ ซึ่งเป็นส่วนลดคา่บริการท่ีให้ตอ่เน่ืองตลอดการใช้บริการ โดย
เป็นสว่นลดคา่บริการไมมี่ข้อผกูมดั รวมถึงมีบริการความบนัเทิงของแอพพลิเคชนัและกล่องส าหรับ
ดูหนังฟังเพลงส าหรับคอยให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการโดยไม่ต้องเสียค่าบริการเพิ่มเติม ท าให้
ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่งกนั ก็สามารถเข้าถึงบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกได้อ
ย่างเท่าเทียมกนั ดงันัน้จึงมีความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่
แตกตา่งกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของของ สรารินทร์ สิงห์แก้ว (2555)  ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู ( Internet 
Broadband) ของส านกังานบริการลกูค้า กสท ล าปาง พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกัน มี
ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไมแ่ตกตา่งกนั 

5. อาชีพ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกต่างกัน โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมากท่ีสุด 
เน่ืองจาก ผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ได้มีการออกนโยบายเพ่ือเสนอสิทธิ
ประโยชน์และสวสัดกิารเพ่ือเป็นประโยชน์ในการตดิตอ่ส่ือสารให้แก่ผู้ ใช้บริการทีมีอาชีพรับราชการ
หรือรัฐวิสาหกิจ ให้สามารถใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกในราคาพิเศษ ท าให้
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจมีความต้องการท่ีจะแสวงหาโอกาสในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเพ่ือลดค่าใช้จ่ายและเป็นประโยชน์ในการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัได้ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ชลธิชา มลูจกัดิ์และคณะ (2560)   ได้ท าการวิจยัเร่ือง
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ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูภายในบ้านของประชากรในเขตหนองแขม 
กรุงเทพมหานคร กรณีศกึษาเปรียบเทียบผู้บริการ TOT , TRUE , AIS และ 3BB พบว่าอาชีพท่ี
แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูภายในบ้านของประชากรใน
เขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนัและสอดคล้องกับแนวคิด ของ วารุณี ตนัติวงศ์วาณิช 
(2554 : 105-107) กล่าวว่า อาชีพส่งผลให้เห็นลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันของ ซึ่ง
อาชีพจะแสดงถึงการมีงานท า การวา่งงานรวมถึงสถานะด้านอาชีพท่ีเป็นองค์ประกอบอย่างส าคญั
ตอ่องค์ความรู้ ฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมท่ีมีความส าคญั 

6. ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั โดยผู้ ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจระดบั
มากมีความพึงพอใจมากกว่าผู้ ท่ีมีความรู้ความเข้าใจน้อยถึงปานกลาง เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมี
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมาก จะมีความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกว่ามีเสถียรภาพสูงเพราะข้อมูลถูกส่งผ่านเทคโนโลยี
ไฟเบอร์ออฟติกเท่านัน้ อีกทัง้อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอัพโหลดข้อมูลได้รวดเร็วกว่า
อินเทอร์เน็ตความเร็วสงูทัว่ไป และให้บริการผ่านไฟเบอร์ออพติกแทนการใช้สายทองแดง จึงท าให้
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมากจะมีความพึง
พอใจมากด้วยเชน่กนั สอดคล้องกบังานวิจยัของ สวุิมล ระวงั (2554)  ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า
นกัศกึษาท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์แตกตา่งกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์สงูขึน้ก็จะมี
ความพงึพอใจโดยรวมสงูขึน้ เพราะเม่ือนกัศกึษามีความรู้ความเข้าใจขัน้ตอนการใช้อินเทอร์เน็ตใน
ศนูย์คอมพิวเตอร์ท่ีถกูต้อง จะท าให้การเกิดการใช้งานท่ีคลอ่งตวัจนเกิดเป็นความพงึพอใจในท่ีสุด 

7. คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง 
เน่ืองจาก การตอบสนองด้านการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ เป็นการให้บริการท่ีมีเอกลกัษณ์ มี
จดุเดน่ท่ีแตกตา่งจากผู้ ให้บริการรายอ่ืนได้ มีการบริการด้วยความรวดเร็วควบคู่ไปกบัความพร้อม
ในการแนะน า ให้ค าปรึกษาเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกได้ ท าให้เป็นประโยชน์ในเร่ืองการ
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ติดตอ่ส่ือสารได้อย่างดี ผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ควรรักษาจดุเด่นดงักล่าว 
รวมทัง้พฒันาความรวดเร็วและคณุภาพบริการด้านการตอบสนอง โดยค านึงถึงความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการเป็นหลกั จนเกิดเป็นการจูงใจเพ่ือให้ท าให้สามารถสร้างความพึงพอใจและเกิดความ
แตกต่างจากคูแ่ข่งขนั สอดคล้องกับงานวิจยัของ อรวรรณ์ กิตติศพัท์กุล (2559)  ได้ท าการวิจยั
เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สงู (บรอดแบนด์) กรณีศกึษา ผู้ ให้บริการโทรคมนาคมภาครัฐ พบว่าคณุภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัระหว่างคณุภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของ
ลกูค้า และความพงึพอใจนัน้จะสง่ผลให้เกิดความจงรักภกัดี 

8. คุณภาพการบริการ ด้านการสร้างความม่ันใจ คณุภาพการบริการด้านการ
สร้างความมัน่ใจ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์
ออพตกิของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง เน่ืองจาก ผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีจุดเด่นในเร่ืองความเช่ียวชาญ
และความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรงจดุชดัเจน ผู้ ใช้บริการสามารถขอรับบริการหลงั
การขายกับผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกได้ เช่น เม่ือเกิดความขดัข้องในการใช้
งานผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น  ท าให้ผู้ ใช้บริการบอกต่อถึงความมีเสถียรภาพของคุณภาพสัญญาณผ่านการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกบ่อยครัง้ขึน้กับกลุ่มคนทางสงัคมท่ีผู้ ใช้บริการมีปฎิสมัพนัธ์
ด้วย ทัง้ครอบครัว กลุ่มเพ่ือน และกลุ่มเพ่ือนในสงัคมโซเชียลมีเดียซึ่งปัจจุบนัอยู่ในยุคท่ีบุคคลมี
ความใกล้ชิดกับเพ่ือนในส่ือสังคมโซเชียลมีเดียอย่างมาก ก่อให้เกิดความมั่นใจและความคิดท่ี
เหมือนกนั จนเกิดเป็นการจงูใจเพ่ือให้ท าให้สามารถสร้างความพึงพอใจสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
อรวรรณ์ กิตติศัพท์กุล (2559)  ได้ท าการวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (บรอดแบนด์) กรณีศึกษา ผู้ ให้บริการ
โทรคมนาคมภาครัฐ พบว่าคณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ระหว่างคณุภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจนัน้จะส่งผลให้เกิด
ความจงรักภกัดี 

9. คุณภาพการบริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ คณุภาพการบริการด้านการดแูล
เอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง 
เน่ืองจาก บุคลากรถือเป็นจุดเด่นของการให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ไม่ว่าจะ
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เป็นความมีมนุษย์สัมพันธ์ของบุคลากรภายในศูนย์บริการ ความเอาใจใส่และให้ความสนใจ
ผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต การรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของลกูค้าอย่างเต็มใจเท่าเทียมกนัทกุราย 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับดี ดังนัน้ผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
จะต้องมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร โดยมีการอบรมและสนับสนุนทางวิชาการให้กับ
บคุลากรท่ีปฏิบตัิงาน เพ่ือเพิ่มทกัษะในการบริการและส่ือสารกับผู้ ใช้บริการ จะท าให้ผู้ ใช้บริการ
เกิดความพงึพอใจอย่างตอ่เน่ือง สอดคล้องกบังานวิจยัของ อภิวฒุิ ตัง้จิตการุญ (2555) ได้ท าการ
วิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และการตัดสินใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าคณุภาพการ
บริการในด้านการดแูลเอาใจใสร่ายบคุคล มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของลกูค้า บริษัท ทรู 
อินเทอร์เน็ต จ ากดั 

10. คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ คณุภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติ
กของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง 
เน่ืองจากถ้าผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก มีการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วและมี
การบ ารุงรักษาอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอท่ีจะช่วยให้ผู้ ใช้บริการได้ใช้งานอย่างต่อเน่ือง มี
การบริการหลงัการขายหากเกิดปัญหาการใช้งานขึน้ ผู้ใช้บริการสามารถติดตอ่เจ้าหน้าผู้ เช่ียวชาญ
ของศนูย์บริการลูกค้าได้ตลอด 24 ชัว่โมง อีกทัง้มีความปลอดภัยในการใช้บริการ สามารถได้รับ
ค าแนะน าอย่างถูกต้อง เช่น ระดบัความเร็วของสัญญาณ ปัญหาการใช้งานในด้านต่างๆ และ
สามารถตรวจสอบสถานะการใช้งานได้ภายในแอพพลิเคชนั จงึท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
ได้บ่อยครัง้ และยอมจ่ายเงินในจ านวนท่ีมากขึน้เพ่ือใช้บริการผ่านความเร็วในระดบัต่างๆเพราะ
บริการอินเทอร์เน็ตมีความน่าเช่ือถือ สอดคล้องกบังานวิจยัของ อรวรรณ์ กิตติศพัท์กลุ (2559)  ได้
ท าการวิจัยเ ร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสงู (บรอดแบนด์) กรณีศกึษา ผู้ ให้บริการโทรคมนาคมภาครัฐ พบว่าคณุภาพ
การบริการ ด้านความน่าเช่ือถือมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันระหว่างคณุภาพการให้บริการ
กบัความพงึพอใจของลกูค้า และความพงึพอใจนัน้จะสง่ผลให้เกิดความจงรักภกัดี 

11. คุณภาพการบริการ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ คณุภาพการบริการด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ใน
ระดบัปานกลาง เน่ืองจาก ศนูย์บริการของผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก  นบัว่า
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เป็นศนูย์บริการท่ีมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั ท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจตอ่ลกัษณะทางกายภาพ อย่างไรก็ตามผู้ ให้บริการอินเทอร์เน็ตประเภท
ไฟเบอร์ออพติก   ต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงศูนย์บริการอยู่เสมอ เพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการ
แขง่ขนั ให้ทนัสมยัและครบครัน โดยควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่ เช่น Clound, Big Data 
Analytics มาใช้ในศนูย์บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกและแก้ไขปัญหาให้กบัผู้ ใช้บริการ ตลอดจน
ท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถติดตอ่ศนูย์บริการได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึน้  เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก สอดคล้องกับงานวิจยัของ อภิวฒุิ ตัง้
จิตการุญ (2555) ได้ท าการวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และการ
ตัดสินใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าคุณภาพการบริการในด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้า บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 

 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัยครัง้นี ้

จากผลการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ   
ติกของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนิน
ธุรกิจ ดงันี ้

1. ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ผู้ประกอบการ ควรก าหนดกลุ่มเป้าหมายหลัก 
เพ่ือให้สามารถวางแผนกลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ผู้ ใช้บริการท่ีมี เพศ และ
อาชีพแตกตา่งมีความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกแตกตา่งกนั ซึ่ง
ควรเน้นท าการตลาดกบัผู้บริโภคเพศหญิง อาย ุ24 – 32 ปี มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีรายได้ 
15,001 – 25,000 บาท และมีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ เพ่ือเจาะกลุ่มเปา้หมายผู้ ใช้บริการ 
เน่ืองจากเป็นกลุม่ผู้ใช้บริการท่ีมีพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมาก
ท่ีสดุ 

2. ด้านความรู้ความเข้าใจ ผู้ ให้บริการควรมีการเผยแพร่ข้อมลูให้ความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกว่าในปัจจุบันยังไม่สามารถติดตัง้ได้ทั่วพืน้ท่ีเขต
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก เป็นบริการใหม่ท าให้ในบางพืน้ท่ี
โครงข่ายยงัขยายไปไม่ถึงจึงไม่สามารถติดตัง้ได้ ก่อนท่ีจะใช้บริการต้องมีการตรวจสอบพืน้ท่ีการ
ให้บริการกับเจ้าหน้าท่ีก่อนการติดตัง้ทกุครัง้  ดงันัน้ผู้ ให้บริการจึงควรเพิ่มการลงทุนเร่งการขยาย
โครงข่ายให้ครอบคลุมเพ่ือให้สามารถใช้บริการได้ทุกพืน้ท่ี และเม่ือมีการขยายโครงข่ายเพิ่มเติม
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แล้ว ผู้ให้บริการควรมีการประชาสมัพนัธ์แจ้งให้ผู้ ใช้บริการทราบ ผ่านส่ือตา่งๆ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการมี
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอย่างถูกต้อง 
เน่ืองจากศึกษาพบว่าผู้ ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจมากจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิมากเชน่กนั 

3 ด้านการตอบสนอง ผู้ ให้บริการควรมีการตอบสนองแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ
สามารถให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษา แก้ไขปัญหาได้ตรงตามความต้องการของลกูค้า นอกจากนี ้
ควรมีระยะเวลาในการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนอย่างมีความเหมาะสม โดยฝ่ายการตลาดควรมีการ
จดัระบบศนูย์บริการลกูค้าให้มีขัน้ตอนท่ีไมซ่บัซ้อนสามารถด าเนินการได้ในระยะเวลาสัน้ สามารถ
แก้ไขปัญหาการใช้งานได้อย่างทนัถ่วงที  เช่น การส่งเอกสารขอติดตัง้อินเทอร์เน็ตได้ในภายหลงั
หรือการแก้ไขปัญหาการใช้งานเบือ้งต้นทันที ทัง้ผ่านศูนย์บริการลูกค้า ช่องทางโทรศัพท์และ
ช่องทาง online เพ่ือเพิ่มความสะดวกตอ่ผู้ ใช้บริการและช่วยลดขัน้ตอนท าให้ด าเนินการติดตัง้ได้
รวดเร็วมากยิ่งขึน้ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ ใช้บริการ ประทบัใจและเกิดความพึงพอใจในการการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

4. ด้านการสร้างความมัน่ใจ ผู้ ให้บริการควรมีความรู้เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟ
เบอร์ออพตกิอยา่งถกูต้อง มีวิธีการให้บริการด้วยความคล่องตวั โดยฝ่ายบคุคลควรให้ความส าคญั
ในด้านการเสริมสร้างทักษะความรู้ในการให้บริการกับพนักงาน จัดอบรมพนักงานประจ า
ศนูย์บริการให้มีความรู้เก่ียวกบัรูปแบบการให้บริการอย่างถกูต้อง เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีในศนูย์บริการ
สามารถแนะน าผู้ใช้บริการถึงข้อสงสยัตา่งๆได้ตรงตามความต้องการ รวมถึงควรจดัอบรมพนกังาน
ท่ีให้บริการตดิตัง้อปุกรณ์ให้มีความช านาญในการตดิตัง้ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจอย่าง
ตอ่เน่ือง 

5. ด้านการดแูลเอาใจใส ่ผู้ ให้บริการควรมุ่งมัน่ดแูลเอาใจใส่เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกได้
วา่ได้รับบริการเป็นพิเศษและเข้าใจถึงความต้องการของผู้ ใช้บริการเป็นอย่างดี โดยฝ่ายการตลาด
ควรให้ความส าคญักบัการมอบสิทธิพิเศษ เช่นการให้ส่วนลดส าหรับลกูค้าปัจจบุนั  การทดลองใช้
อปุกรณ์ตา่งๆ เช่น อปุกรณ์ Router  Wifi  ฟรี มีแอพพลิเคชนัในการแจ้งข่าวสารหรือแจ้งโปรโมชัน่
ใหม่ๆ โดยฝ่ายการตลาดควรวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาดในการมอบสิทธิพิเศษต่างๆไปพร้อม
กบัการจดักิจกรรมสง่เสริมการขายให้ตรงตามความต้องการของแตล่ะกลุ่มเปา้หมาย เพ่ือดงึดดูใจ
ในการเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกเพิ่มมากขึน้จนเกิดเป็นความพึงพอใจ
อยา่งตอ่เน่ือง 
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6. ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้ ให้บริการควรบ ารุงรักษาอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ
และให้ค าแนะน าผู้ ใช้บริการได้อย่างถกูต้องเม่ือเกิดปัญหาการใช้งาน  โดยผู้ ให้บริการต้องมุ่งมัน่
พัฒนาความมีเสถียรภาพของโครงข่ายให้มีความเร็วสูงกว่าอินเทอร์เน็ตทั่วไปและมีคุณภาพ
สญัญาณท่ีดีอยูเ่สมอ เร่งขยายโครงข่ายสญัญาณไปยงัพืน้ท่ีบริการตา่งๆ เช่น แหล่งชมุชน อาคาร
ส านักงาน เพ่ือติดตัง้โครงข่ายเพิ่มเติม มีการจัดหาอุปกรณ์และดูแลรักษาท่ีแตกต่ างจากผู้
ให้บริการรายอ่ืนให้มีความทันสมัยตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บริการและความต้องการของ
ตลาดอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก เม่ือเกิดปัญหาการใช้งานขึน้ทีมวิศวกรต้องสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ทนัที รวดเร็วและให้ค าแนะน าได้อย่างเหมาะสม    รวมไปถึงการสร้างช่ือเสียงของ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก ให้เป็นท่ียอมรับและน่าเช่ือถือของสงัคม ซึ่งจะเป็นปัจจยัท่ี
สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

7.ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ผู้ ให้บริการควรให้ความส าคัญกับเร่ืองการดูแล
ศนูย์บริการให้มีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกและทนัสมยั สถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวก
ในการเดินทางมาใช้บริการ โดยฝ่ายการตลาดควรพฒันาและปรับปรุงศนูย์บริการร่วมกบัการน า
เทคโนโลยีสมยัใหม่มาอ านวยความสะดวกให้กับผู้ ใช้บริการ เช่น เก้าอีน้ัง่ เคร่ืองคิวอจัฉริยะ จุด
ชาร์จแบตเตอร่ีโทรศัพท์ให้บริการขณะผู้ ใช้บริการรอรับบริการ รวมถึงตกแต่งบริเวณภายใน
ศนูย์บริการให้สวยงาม ครบครัน การเลือกท าเลท่ีตัง้ของศนูย์บริการควรใกล้กบัจดุบริการรถไฟฟ้า 
BTS หรือรถไฟฟ้าใต้ดิน MRT เพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั ซึ่งจะเป็นปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความพึง
พอใจในการการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

 
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
1. ควรศึกษากลยุทธ์ทางการส่ือสารการตลาด เพ่ือศึกษาถึงกระแสความนิยมของกลุ่ม

ผู้ใช้บริการเปา้หมายเปรียบเทียบกนัระหว่างอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก และอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงประเภทผ่านสายทองแดง เพ่ือท าให้ทราบถึงการปรับตวัของคู่แข่ง และข้อได้เปรียบ 
เสียเปรียบของเทคโนโลยีดงักล่าว เพ่ือใช้ประโยชน์จากการวิจยัในการท ากิจกรรมส่งเสริมการขาย 
หรือกิจกรรมทางการตลาดครัง้ตอ่ไป 

2. ควรศึกษาเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ท่ีผู้ ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก โดยข้อมูลท่ีได้สามารถน ามาปรับปรุงให้คุณภาพบริการมี
ความเหมาะสมตอ่ไป 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพงึพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิของ 
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
ค าชีแ้จ้งเก่ียวกับแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ
เพ่ือสงัคม สาขาการตลาด (นอกเวลาราชการ) มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครซึ่งข้อมลูท่ีได้รับจากผู้ตอบแบบสอบถามทกุท่านจะใช้เพ่ือการวิจยันีแ้ละน าเสนอ
เป็นภาพรวมเทา่นัน้ 

ผู้วิจยัจงึขอความอนเุคราะห์จากทา่นในการตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตามความจริง 
เพ่ือให้การวิจัยนีไ้ด้ผลสมบูรณ์ตามความมุ่งหมายและขอขอบคุณเป็นอย่างสูงท่ีท่านให้ความ
ร่วมมือ 

แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้  
สว่นท่ี 1 ข้อมลูด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 
สว่นท่ี 3 คณุภาพการบริการเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
สว่นท่ี 4 ความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
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สว่นท่ี 1 ข้อมลูด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ค าชีแ้จง: โปรดใสเ่คร่ืองหมาย    ลงในชอ่งข้อมลูท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่น 

1. เพศ 
 (  ) 1.  ชาย                (  ) 2.  หญิง 
     2. อาย ุ
 (  )   1. 15 – 23 ปี            (  )   2. 24 – 32 ปี        
 (  )   3. 33 – 41 ปี    (  )   4. 42 - 50  ปี   
 (  )   4. 51 ปีขึน้ไป         
      
    3. การศกึษาสงูสดุ 
          (  )    1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี         (  )   2.ปริญญาตรี  
 (  )    3.  สงูกวา่ปริญญาตรี 
 
    4.   รายได้ 
 (  )   1. น้อยกว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท           (  )   2. 15,001 – 25,000 บาท 
           (  )   3. 25,001 – 35,000 บาท                     (  )   4. 35,001 – 45,000 บาท 
          (  )   5. 45,001 บาทขึน้ไป 
  
5. อาชีพ 
 (  )  1. นกัเรียน หรือ นกัศกึษา                      (  )  2. รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ      
 (  )  3. พนกังานเอกชน                               (  )  4. ธุรกิจสว่นตวั                    
 (  )  5. พอ่บ้าน หรือ แม่บ้าน                        (  )   6. อาชีพอ่ืน ๆ  
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สว่นท่ี 2 :  ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 
 

ค าชีแ้จง :  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความเข้าใจของทา่นมากท่ีสดุ 
 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการอนิเทอร์เน็ต 
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ใช่ ไม่ใช่ 

1. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความเร็วสงูกว่าอินเทอร์เน็ตทัว่ไป   
2. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีเสถียรภาพสงูเพราะข้อมลูถกูสง่ผ่าน
เทคโนโลยีไฟเบอร์ออฟตกิเทา่นัน้ 

  

3. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกสามรถใช้งานได้เม่ือติดตัง้โทรศพัท์บ้าน   
4. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกอพัโหลดข้อมลูได้รวดเร็วกว่า 
อินเทอร์เน็ตทัว่ไป 

  

5. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่สามารถใช้งานได้เม่ืออยู่ในช่วงฝนตก
หนกั 

  

6. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกไม่มีบริการหลงัการขายในการแก้ไข
ปัญหาให้ลกูค้า 

  

7. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกให้บริการผ่านไฟเบอร์ออฟติกแทนการใช้
สายทองแดง 

  

8. ในปัจจบุนัอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิสามารถตดิตัง้ได้ทัว่พืน้ท่ีเขต
กรุงเทพมหานคร 

  

9. อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมีความปลอดภยัต ่าถกูขโมยข้อมลู 
ได้ง่าย 
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ส่วนที่ 3  : คุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ค าชีแ้จง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง ที่ตรงกับความเหน็ของท่านมากที่สุด 

ระดับคุณภาพบริการเก่ียวกับ 
อนิเทอร์เน็ตบ้านประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง

(5) 
 

เหน็
ด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย 

อย่างยิ่ง 
(1) 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
1. ผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ      
2. ผู้ให้บริการมีการบ ารุงรักษาอปุกรณ์ให้พร้อมใช้
งานอยู่เสมอ   

     

3. ผู้ให้บริการให้ค าแนะน าอย่างถกูต้องและ
ชดัเจน 

     

4. ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์ในการให้บริการด้วย
ความรับผิดชอบ 

     

ด้านการสร้างความม่ันใจ 
1. ทา่นสามารถมัน่ใจได้ว่าผู้ให้บริการมีความ 
เช่ียวชาญและความรู้ความสามารถในการแก้ไข
ปัญหาได้ตรงจดุ 

     

2. ผู้ให้บริการมีการบริการด้วยวาจาสภุาพ 
อ่อนโยน และมีอธัยาศยัดี 

     

3. ผู้ให้บริการมีความรู้เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ต
ประเภทไฟเบอร์ออพตกิสามารถให้ค าอธิบายและ
ตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็น 

     

4. ขัน้ตอนวิธีปฎิบตัิต่าง ๆ ในการให้บริการมี
ความคลอ่งตวั 

     

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
1. ศนูย์บริการมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกและ
ทนัสมยัเม่ือทา่นเข้ามาใช้บริการ 

     

2. สถานท่ีตัง้ของศนูย์บริการมีความสะดวกใน
การเดินทางมาใช้บริการ 
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ระดับคุณภาพบริการเก่ียวกับ 
อนิเทอร์เน็ตบ้านประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง

(5) 
 

เหน็
ด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย 

อย่างยิ่ง 
(1) 

3. ศนูย์บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมี
ความสะอาด 

     

4. มีเอกสารแนะน าข้อมลูแก่ผู้มารับบริการ      
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
1. ผู้ ให้บริการท าให้ทา่นรู้สกึได้ว่าทา่นได้รับบริการ
เป็นพิเศษ 

     

2. ผู้ให้บริการรับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของ
ลกูค้าอย่างเต็มใจ 

     

3. ผู้ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการของทา่น      
4. ผู้ให้บริการเอาใจใสแ่ละให้ความสนใจ
ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ต 

     

ด้านการตอบสนอง 
1. ผู้ ให้บริการสามารถบริการด้วยความรวดเร็ว 
ทนัต่อความต้องการ 

     

2. ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแนะน าและให้
ค าปรึกษาแก่ทา่น 

     

3. ระยะเวลาในการให้บริการของผู้ให้บริการแต่ 
ละขัน้ตอนมีความเหมาะสม 

     

4.  ผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาอยา่งมืออาชีพ 
สามารถแก้ไขจนสามารถใช้บริการได้ตามปกติ 
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ส่วนที่ 4 :  ความพงึพอใจในการใช้บริการบริการอินเทอร์เน็ตบ้านประเภท 
     ไฟเบอร์ออพตกิ 

ค าชีแ้จง :  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความพงึพอใจของท่านมากที่สุด 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการบริการ
อนิเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพตกิ 

ระดับความพงึพอใจ 
พงึพอใจ
มากที่สุด

(5) 
 

พงึพอใจ
มาก 
(4) 

พงึพอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

พงึพอใจ
น้อย 
(2) 

พงึพอใจ
น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. คณุภาพของอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพ
ติกมีความเร็วที่สม ่าเสมอตามที่คาดหวงั 

     

2. ความสะดวกสบายในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติก 

     

3. ราคาอินเทอร์เน็ตประเภทไฟเบอร์ออพติกมี
ความเหมาะสม 

     

 

 
 
 
 
 



 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวทิวพรรณ ดีขนุทด 
วัน เดือน ปี เกิด 1 มิถนุายน 2535 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2557 วิทยาศาสตรบณัฑิต (บริหารธุรกิจเกษตร)  

จาก สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคณุทหารลาดกระบงั  
พ.ศ. 2562 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การตลาด)  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 91/1294 ซอยนวลจนัทร์ 56 เขตบงึกุ่ม แขวงนวลจนัทร์ กรุงเทพมหานคร 
10230   
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