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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการอนิเทอร์เน็ตบ้านความเร็วสูง 
ในพืน้ที ่กรุงเทพมหานคร 

THE SATISFACTION OF HIGH SPEED INTERNET HOME USERS 
IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 

พชัรินทร์ ป่ินสันเทียะ1 

บทคดัย่อ 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคป์ระการแรก คือ ศึกษาสภาพทัว่ไปของการรับรู้ความคาดหวงั 
ของลูกคา้ คุณภาพของบริการ คุณค่าของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียนของลูกคา้ และ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร และ
ประการท่ี 2 คือ เพื่อศึกษาปัจจยัการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของบริการ คุณค่าของบริการ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้น
ความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง เป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ 
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 

ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ีย/เดือน 15,000 – 30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน/
รับจา้ง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเครือข่าย TRUE ความเร็วอยูท่ี่ 101Mbps. – 200Mbps. มีค่าบริการรายเดือน 
500 – 1,000 บาท/เดือน มีระยะเวลาการใชบ้ริการมา 1- 5 ปี และมีการใชง้านเฉล่ีย/วนั 6 – 10 ชัว่โมง 

และยงัพบอีกวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ส่งผลต่อคุณภาพของบริการ ต่อมาคือความคาดหวงั
ของลูกคา้กบัคุณภาพของบริการส่งผลต่อคุณค่าของบริการ โดยท่ีคุณภาพของบริการกบัการรับรู้คุณค่า
ของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ขณะท่ีความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ นอกจากน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และยงัส่งผลในเชิง
ลบต่อการร้องเรียนของลูกคา้ แต่การร้องเรียนของลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต, แบบจ าลอง ACSI



ABSTRACT 

The first objective of this research is to study the general conditions of the recognition of 
customer expectations, quality and value of service, customer satisfaction, customer complaints and 
loyalty of high speed internet home users in Bangkok Metropolitan area. The second objective of this 
research is to study the factors of perception of customer expectations, customer quality, value of 
service, customer satisfaction, customer complaints in relation with customer loyalty of high speed 
internet users in Bangkok Metropolitan area. The research population consisted of 400 high speed 
internet home users in Bangkok Metropolitan. The Sampling Model was applied in Quantitative 
Research Method and the research tool used in collection data was questionnaire. 

The research result found that the majority of sample population were single, over 41-year-
old women, averagely with undergraduate education with income ranging from 15,000 to 30,000 
baht, working as private employees and/or office staff. Most of them used 101 Mbps-200 Mbps 
TRUE Internet service. The monthly service fee ranged from 500 to 1,000 baht and the service 
duration was from 1 to 5 years. The average service time of the sample population varied from 6 to 10 
hours per day. 

The hypothesis test results showed that the expectation of the customers affected the quality 
of the service. The expectation of customers and the service quality affected the value of the service.  
Both the service quality and the service value affected the satisfaction of customers. Anyhow, the 
expectation of customers did not affect the satisfaction of customers. The customer satisfaction 
affected the loyalty of customers, as well as the negative impact on customer complaints. Lastly, the 
customer complaints did not affect the loyalty of the customers. 

Keywords: Satisfaction, internet users, ACSI model  
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
อินเทอร์เน็ตก าเนิดข้ึนคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา เม่ือ พ.ศ. 2512 โดยองคก์รทางทหาร 

ของสหรัฐอเมริกา ช่ือวา่ ย.ูเอส.ดีเฟนซ์ ดีพาร์ทเมนท ์(U.S. Defence Department) เป็นผูคิ้ดคน้ระบบ
ข้ึนมา มีวตัถุประสงค ์คือ เพื่อใหมี้ระบบเครือข่ายท่ีไม่ถูกท าลายแมจ้ะมีสงคราม หรือถูกตดัขาด ต่อมาก็
ไดข้ยายการบริการไปถึงการส่งแฟ้มขอ้มูลข่าวสารและส่งข่าวสารความรู้ทัว่ไป ถึงแมไ้ม่ไดใ้ชใ้นเชิง
พาณิชย ์แต่เนน้การใหบ้ริการทางดา้นวชิาการเป็นหลกั เม่ือปี พ.ศ. 2523 คนทัว่ไปเร่ิมมีความสนใจ
อินเทอร์เน็ตมากข้ึน มีการน าอินเทอร์เน็ตมาใชใ้นเชิงพาณิชย ์ปัจจุบนัประเทศไทยมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูง ทั้งส้ิน 9.86 ลา้นราย และมีแนวโนม้วา่จะสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท าให้
ประเทศไทยไดก้า้วเขา้สู่ยคุดิจิทลัอยา่งรวดเร็ว ดงันั้นจึงท าใหอิ้นเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีอิทธิพลต่อในการ
ใชชี้วติิปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ไดเ้ขา้มามีบทบาทในการเขา้ถึงขอ้มูล แลกเปล่ียนข่าวสาร และการ
ติดต่อส่ือสารได ้สะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

และในสถานการณ์เน่ืองมีการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19 มีการระบาดท่ีรุนแรงข้ึน 
ดงันั้นทางบริษทัเร่ิมมีมาตรการใหพ้นกังานนั้นเร่ิมสลบัวนักนัท างาน และบางบริษทัมีมาตรการให้
พนกังานนั้นท างานท่ีบา้น (Work at home) ท าใหเ้ร่ิมมีความตอ้งการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นเพิ่มมาก
ข้ึน จึงอาจท าใหเ้กิดปัญหาทางดา้นสัญญาณท่ีไม่มีเสถียรภาพในการใชง้าน สัญญาณหลุดบ่อย ล่มบ่อย 
ติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดย้ากล าบาก จึงท าใหเ้กิดปัญหาในการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั และอาจท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจ และเปล่ียนไปใชผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็ว
สูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นคุณภาพของบริการ 
ดา้นคุณค่าของบริการ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นการร้องเรียนของลูกคา้ และดา้นความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการท าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ถึงความตอ้งการและปัญหามาประกอบ
เป็นขอ้มูลเพื่อใชป้ระโยชน์ในการแกไ้ขปัญหาและแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดส าหรับ
ผูบ้ริหารขององคก์รต่าง ๆ 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1.  เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของบริการ คุณค่าของ

บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียนของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของลูกคา้ คุณค่าของบริการ ความ
พึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวจัิย 
1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ มีอิทธิพลกบัคุณภาพของบริการ 
2.  ความคาดหวงัของลูกคา้ และคุณภาพของบริการ มีอิทธิพลกบัคุณค่าของบริการ 
3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของการบริการ และคุณค่าของบริการ มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ 
4.  ความพึงพอใจของลูกคา้ มีอิทธิพลกบัการร้องเรียนของลูกคา้ 
5.  ความพึงพอใจของลูกคา้ และการร้องเรียนของลูกคา้ มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ขอบเขตของงานวจัิย 
ขอบเขตเน้ือหา ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี 

กรุงเทพมหานคร โดยใชท้ฤษฎี American Customer Satisfaction Index (ACSI) ประกอบดว้ย ความ
คาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของบริการ คุณค่าของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียนของ
ลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ขอบเขตประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้น
ความเร็วสูงในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั 
ตั้งแต่เดือนเมษายน – พฤษภาคม พ.ศ. 2563 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ประโยชน์เชิงวชิาการ ผลจากการศึกษา สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อ ศึกษาและ

พฒันารูปแบบการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบั ACSI ไดแ้ก่
ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพของบริการ คุณค่าของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การร้องเรียน
ของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้จิยั
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คาดหวงัวา่ ผลจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนการใชเ้ป็นพื้นฐานส าหรับการวจิยัในคร้ังต่อไป 

2. ประโยชน์เชิงนโยบาย ผลจากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีท าใหผู้ใ้หบ้ริหาร และผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตไดท้ราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการนั้น
เป็นอยา่งไร เพื่อให้ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งเกิดความเขา้ใจ สามารถก าหนดกลยทุธ์ วางแผนในการ
ใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

กรอบแนวคิดการวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัเทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ต คือ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขยายใหญ่ และ 
สามารถเช่ือมโยงคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัต่าง ๆ ได ้การพฒันาเครือข่าย การเช่ือมโยงเขา้สู่ระบบ
สากล มาตรฐานการเช่ือมโยงเป็นแบบโพรโทคอล TCP/IP ตามมาตรฐานน้ี มีการก าหนดหมายเลข
แอดเดรส ใหแ้ก่เครือข่าย และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยมีการสร้างเป็นล าดบัชั้น เพื่อใหก้ารเช่ือมโยง
เครือข่ายเป็นระบบ แอดเดรสน้ีจึงมีช่ือวา่ ไอพีแอดเดรส (IP address) ไอพีแอดเดรสทุกตวั จะตอ้งไดรั้บ

ความคาดหวงัของลูกคา้ 
Customer Expectations 

 

คุณค่าของบริการ 
Perceived Value 

 

คุณภาพของบริการ 
Perceived Quality 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 
Customer Satisfaction 

 

การร้องเรียนของลูกคา้ 
Customer Complaint 

 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
Customer Loyalty 
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การลงทะเบียน เพื่อจะไดมี้หมายเลขไม่ซ ้ ากนัทัว่โลก การก าหนดแอดเดรสจะเป็นการก าหนดหมายเลข 
ใหแ้ก่เครือข่าย สามารถเช่ือมโยงกบัเคร่ืองอ่ืน ๆ ไดท้ัว่โลก (สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน ฯ, ม.ป.ป.) 

2. ทฤษฎี American Customer Satisfaction Index คณะ Professor Claes Fornell  
(Fornell et al., 1996 อา้งถึงใน นทัธีรา พุมมาพนัธ์ 2560, หนา้ 168) ผูอ้  านวยการ National Quality 
Research Center มหาวทิยาลยัมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดอ้อกแบบ ACSI : American Customer 
Satisfaction Index ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของลูกคา้ และน ามาคาดการณ์เศรษฐกิจโดยรวม
ในระดบัอุตสาหกรรมและระดบัประเทศ มีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ ส่งผลแนวโนม้ใน
อนาคตขององคก์าร วา่จะสามารถขายผลิตภณัฑไ์ดม้ากนอ้ยเพียงใด เป็นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้จาก
การมีส่วนร่วมและไดรั้บประสบการณ์จริง ขอ้ดีของโมเดลน้ีคือความแน่นอนไม่เอนเอียงของผลลพัธ์ท่ีวดั 
และสามารถน าผลมาเทียบเคียงกนัได ้ดงันั้นคะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินสามารถนามาประมวลผลใน
ระดบัอุตสาหกรรม ระดบัภาคการผลิตหรือบริการ และระดบัประเทศได ้ในขณะเดียวกนัก็สามารถ
เปรียบเทียบระหวา่งองคก์าร เพื่อสะทอ้นความสามารถในการแข่งขนั โดยมี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของลูกคา้ประกอบดว้ย ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ และการรับรู้คุณค่าของ
ลูกคา้ ความพึงพอใจน้ีหากเป็นไปในทางบวกจะส่งผลเกิดความภกัดีของลูกคา้หากเป็นไปในทางลบจะ
ส่งผลเกิดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้เช่นกนั 

3. ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) ชิษณุกร พรภานุวชิญ ์(2540) อธิบายวา่  
ความคาดหวงัคือ ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ  
ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคล
นั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้

4. คุณภาพของบริการ (Perceived Quality) Aaker (1996) กล่าววา่ คุณภาพผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บ  
หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ไดถึ้งคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงเป็นความเช่ือมโยงของตราสินคา้ท่ี
สามารถยกระดบัสถานะสินทรัพยข์องตราสินคา้ข้ึนมาไดด้ว้ยเหตุผลต่าง ๆ มากมาย กล่าวคือ คุณภาพ
ผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บ มีส่วนช่วยผลกัดนัความส าเร็จทางดา้นการเงิน ดา้นกลยทุธ์ของธุรกิจ รวมถึงดา้นอ่ืน 
ๆ ของตราสินคา้ดว้ย ในการรับรู้ถึงคุณภาพของผูบ้ริโภคข้ึนมานั้น นกัการตลาดควรท่ีจะท าความเขา้ใจ
ค าวา่ “คุณค่า” ใหถู้กตอ้งเสียก่อน และควรท่ีจะรู้วา่ผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่ม(Segment) ในแต่ละวฒันธรรม
นั้นเป็นอยา่งไรจากนั้นจึงจะสามารถสร้างคุณภาพของสินคา้ท่ีดีท่ีน าไปสู่ทศันคติท่ีดีของผูบ้ริโภคได ้

5. คุณค่าของบริการ (Perceived Value) ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพงษ ์(2556) เสนอวา่ คุณค่าหรือ 

http://saranukromthai.or.th/index.php
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ความนิยมของผูบ้ริโภค (Perceived Value) สามารถประเมินดว้ยค าถาม 2 ขอ้ คือ ความพอใจต่อราคา ณ 
ระดบัคุณภาพในปัจจุบนั และความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดบัราคาในปัจจุบนั ซ่ึงจากแบบจ าลองจะก าหนด 
ใหคุ้ณค่าของบริการ (Perceived Value) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) ในขณะเดียวกนัก็จะไดรั้บอิทธิพลจากคุณภาพของบริการ (Perceived Quality) และคุณค่า
ของบริการ (Perceived Value) 

6. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) Kotler (2003) กล่าววา่ ความพึงพอใจเกิดจาก 
ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีรู้สึกถึงความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เม่ือน าผลลพัธ์จากการใชบ้ริการมาเปรียบเทียบ
จากความคาดหวงั วา่ผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นไปตามความคาดหวงัก็จะท าใหรู้้สึกพึงพอใจ หรือไม่
เป็นไปตามความคาดหวงัก็จะท าใหไ้ม่พึงพอใจ 

7. การร้องเรียนของลูกคา้ (Customer Complaint) นทัธีรา พุมมาพนัธ์ (2560) กล่าววา่ ขอ้ร้องเรียน 
ของลูกคา้ (Customer Complaints) เกิดจากประสบการณ์ใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดห้รือไม่เป็นไปตามขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บความไม่พอใจจึงเกิดข้ึนและอาจตามมาดว้ยการร้องเรียน 
ทั้งน้ีความไม่พอใจอาจมาไดจ้ากหลายปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ การบริการ สถานท่ี 
บุคลากร เป็นตน้ ซ่ึงหากไม่พอใจจากการไดรั้บก็จะเกิดการร้องเรียนตามมาและไม่กลบัมาซ้ือซ ้ าในท่ีสุด
ลูกคา้ก็จะสูญหายไป 

8. ความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) Kandampully and Suhartanto (2000) ไดท้  าการศึกษาเก็บ 
ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็น Chain ในประเทศนิวซีแลนดค์น้พบวา่ ภาพลกัษณ์ของโรงแรม 
(Image) และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อห้องพกั พนกังานตอ้นรับ อาหาร เคร่ืองด่ืม และ ราคาท่ีสมเหตุ 
สมผลส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ (Loyalty) ซ่ึงการเพิ่มความจงรักภกัดีในลูกคา้ เป็นทางหน่ึงท่ีช่วย
ลดค่าใชจ่้ายทางการตลาด ความภกัดีในลูกคา้ต่อโรงแรมไดส่้งผลทางบวกต่อผลก าไร 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
ชาญกิจ อ่างทอง (2558) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน

ของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนปัจจยัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มาก
ท่ีสุดคือ คุณภาพของการบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ั้น ข้ึนอยูก่บับริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้และความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องท่ีควรเกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุดส่วนหน่ึง
มีผลมาจากคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ กล่าวคือเม่ือลูกคา้เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกบัคุณภาพ
ท่ีไดรั้บแลว้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเหมาะสมเพียงใด ดงันั้นผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใส่ใจ
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ในเร่ืองคุณภาพของการบริการเป็นส าคญั เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีและ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกรวมทั้งจะส่งผลใหเ้กิดการแนะน าใหค้นในครอบครัวหรือเพื่อนมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีลูกคา้ใชบ้ริการอยูอี่กดว้ย 

กิริยา ขรัวทองเขียว (2558) ศึกษาเร่ือง การศึกษาโมเดล ACSI และ H-CSI ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคธุรกิจ Budget Hotels ในประเทศไทย ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรม
ราคาประหยดัทางตรง (Direct Effect) มีสองปัจจยั คือ ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า และปัจจยัความรู้สึก
ดา้นอารมณ์ โดยปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า ส่งผลกระทบทางตรง (Direct Effect) ต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้โรงแรมราคาประหยดัทางตรงมากท่ีสุดนอกจากน้ีหากพิจารณาอิทธิพลทางออ้มพบวา่ คุณภาพบริการ 
ไดส่้งผลกระทบทางออ้ม (Indirect Effect) ต่อความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรมราคาประหยดั โดยผา่น
ปัจจยัการรับรู้ความรู้สึกดา้นอารมณ์ และ ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า ซ่ึงคุณภาพบริการไดส่้งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรมราคาประหยดัทางออ้ม (Indirect effect) มากกวา่ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า 
และปัจจยัดา้นความรู้สึกดา้นอารมณ์ ท่ีส่งผลกระทบทางตรง (Direct effect) ต่อความพึงพอใจของลูกคา้
โรงแรมราคาประหยดัเสียอีก จึงสรุปไดว้า่คุณภาพบริการมีอิทธิพลโดยรวมต่อความพึงพอใจของลูกคา้
มากท่ีสุดความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรมราคาประหยดัส่งผลทางตรง (Direct Effect) ต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้อยา่งมาก และมีผลกระทบในทางตรงขา้มต่อการร้องเรียนของลูกคา้ ระหวา่งความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ และการร้องเรียนของลูกคา้ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั ทั้งน้ีการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรทั้งหมดโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป และไดแ้สดงออกมาในลกัษณะสมการโครงสร้าง 
 ฉตัรลดา ทานุสาร (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน
ระบบสารสนเทศในการปฏิบติังานในองคก์ร ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบ
สารสนเทศมากท่ีสุดคือ คุณภาพของการบริการ รองลงมาคือคุณค่าของการบริการ และปัจจยัท่ีเป็นผล
มาจากความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีและการร้องเรียนของผูใ้ชง้าน ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
ระบบสารสนเทศควรใหค้วามส าคญักบัการสร้างคุณภาพและคุณค่าของการบริการ เพื่อพฒันาระบบ
สารสนเทศท่ีใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเป็นส าคญั
เพื่อน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อการบริการ ตลอดจนสามารถสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัและผล
ประกอบการท่ีดีใหก้บัองคก์รในธุรกิจน้ีได ้
 เบญจมาศ ศรีอมรรัตน์ (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจ าลอง ACSI ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม ไดแ้ก่ การรับรู้
คุณค่า และความคาดหวงัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในระดบัท่ีก าหนดไว ้โดยพบวา่มีอิทธิพล
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ในทิศทางเดียวกนั นอกจากน้ีความสัมพนัธ์อ่ืน ๆ มีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในระดบัท่ีก าหนดไว ้
ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์องคก์ารและการรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจโดยรวมและขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ขององคก์าร และความจงรักภกัดี ความพึงพอใจโดยรวมและความจงรักภกัดี ซ่ึง
ทั้งหมด มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกนั โดยดชันีท่ีใชใ้นการทดสอบความกลมกลืนของแบบจ าลอง 
ช้ีใหเ้ห็นวา่ แบบจ าลองท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีนั้น มีระดบัความกลมกลืนของขอ้มูลเชิงประจกัษไ์ม่มาก
เท่าท่ีควร 

วธิีการด าเนินการวจิัย 

ประชากรในการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในพื้นท่ีกรุงเทพมหา
นคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้จิยัจึงใชสู้ตรคอแครน (Cochran, 1953)  
ในการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน โดยใชก้ารก าหนดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling ) โดยเป็นการเลือกสุ่มแบบบงัเอิญหรือแบบสะดวก (Accidental sampling) 
จากนั้นน าขอ้มูลมาวเิคราะห์และประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปค านวณ
ทางสถิติ (1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื่ออธิบายขอ้มูลในแต่ละส่วน (2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใชส้ถิติ
เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง 
(Multiple Liner Regression) กบัการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple Liner Regression) เพื่อทดสอบ
อิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม 

สรุปผลการวจัิย 

  จากการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้น
ความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลวจิยัไดด้งัน้ี 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ีย/เดือน 15,000 – 30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน/
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รับจา้ง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเครือข่าย TRUE ความเร็วอยูท่ี่ 101Mbps. – 200Mbps. มีค่าบริการรายเดือน 
500 – 1,000 บาท/เดือน มีระยะเวลาการใชบ้ริการมา 1- 5 ปี และมีการใชง้านเฉล่ีย/วนั 6 – 10 ชัว่โมง 

และยงัพบอีกวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ส่งผลต่อคุณภาพของบริการ ต่อมาคือ ความคาดหวงั
ของลูกคา้กบัคุณภาพของบริการส่งผลต่อคุณค่าของบริการ โดยท่ีคุณภาพของบริการกบัการรับรู้คุณค่า
ของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ขณะท่ีความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ นอกจากน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และยงัส่งผลในเชิง
ลบต่อการร้องเรียนของลูกคา้ แต่การร้องเรียนของลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

อภิปรายผลการวจิัย 

การอภิปรายผลการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบา้นความเร็วสูง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบา้นความเร็ว
สูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต
บา้นความเร็วสูงในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร พบวา่  

ความคาดหวงัของลูกคา้มีอิทธิพลกบัคุณภาพของบริการ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
กล่าวคือ ความคาดหวงัของลูกคา้มีอิทธิพลกบัคุณภาพของบริการอินเทอร์เน็ตในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากลูกคา้จะคาดหวงัวา่คุณภาพของบริการตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีดี มีเสถียรภาพ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ลอดการใชง้าน และไดรั้บการบริการท่ีดี มีความสะดวกรวดเร็วในการรับ
บริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวภณัฑิรา สุขสมนิรันดร (2558) การศึกษาความพึงพอใจในการซ้ือ
เคร่ืองส าอางคพ์รีเม่ียมแบรนดข์องวยัเร่ิมท างาน (First Jobber) พบวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ และ
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กล่าวคือ ความคาดหวงัของลูกคา้ส่งผลต่อคุณภาพของ
ผลิตภณัฑใ์นการใชเ้คร่ืองส าอางคพ์รีเม่ืยมแบรนด์ของวยัเร่ิมท างาน (First Jobber) เน่ืองจากความคาดหวงั
ของลูกคา้ถูกสะทอ้นออกมาในรูปแบบของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์
โดยคาดหวงัวา่คุณภาพของผลิตภณัฑจ์ะอยูใ่นระดบัสูง สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
รวมทั้งมีขอ้บกพร่องอนัเน่ืองมาจากสาเหตุต่าง ๆ นอ้ยท่ีสุด 
 คุณภาพของบริการ และความคาดหวงัของลูกคา้ มีอิทธิพลกบั คุณค่าการบริการ ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้กล่าวคือ ความคาดหวงัของลูกคา้ และคุณภาพของบริการส่งผลต่อคุณค่าของบริการ 
หากลูกคา้มีความคาดหวงัคุณภาพของบริการมาก แลว้คุณภาพของบริการออกมาในทางท่ีดี มีเสถียรภาพ
ในการใชง้านจะท าใหลู้กคา้นั้นรับรู้ถึงคุณค่าของบริการ และเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวนัวนชัท ์วงศว์ิรัชจิต (2558) การศึกษาความพึงพอใจในการท าประกนัชีวติ
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ ความคาดหวงัของลูกคา้ความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ กล่าวคือ คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลทางบวกไปยงัคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ 
และบริษทัประกนัชีวติท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ประเมินสามารถท าใหลู้กคา้รับรู้คุณค่าของประกนัชีวติได้
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

คุณภาพของการบริการ และคุณค่าของบริการมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ความ
คาดหวงัของลูกคา้ไม่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้กล่าวคือ 
เม่ือคุณภาพของบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมีการบริการท่ีดี สัญญาณอินเทอร์เน็ตมีเสถียรภาพในการใชง้าน  
จะท าใหลู้กคา้นั้นรับรู้ถึงคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บวา่มีความเหมาะสม ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ แต่ความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ไดมี้อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เพราะลูกคา้จะ
มีความพึงพอใจในไดคุ้ณภาพการบริการท่ีไดรั้บวา่มีเสถียรภาพในการใชง้านและมีความคุม้ค่าในบริการ
ท่ีไดรั้บหรือไม่  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ ์(2558) การศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ คุณภาพของการบริการ และคุณค่า
ของบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้
ไดรั้บมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการบตัรเครดิต และคุณค่าของ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจขอลูกคา้จากการใชบ้ริการบตัรเครดิต 
 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปัทมา แสนศิริพนัธ์ุ (2558) การศึกษาความพึงพอใจในการลงทุน
กองทุนรวมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ไม่มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ ความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ไดส่้งผลโดยตรง
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการลงทุนกองทุนรวมของประชากรในเตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
อาจเน่ืองมาจากเม่ือนกัลงทุนมีความคาดหวงัต่อผลการด าเนินงานของบริษทัหลงัทรัพยจ์ดัการกองทุน 
ไม่วา่จะทั้งในผลการด าเนินงานและการบริการ ไม่ไดท้  าใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้แตกต่างกนัมากนกั
หากการลุงทุนในกองทุนนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูล้งทุนผา่นคุณภาพและคุณค่าของ
การด าเนินงานของกองทุนรวมและบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลกบัการร้องเรียนของลูกคา้ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
กล่าวคือ เม่ือลูกคา้ไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
การแกปั้ญหาการใชง้านล่าชา้ หรือไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีไม่เป็นท่ีน่าพอใจจะส่งผลใหเ้กิดการ
ร้องเรียนของลูกคา้ข้ึนมาทนัที สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกรวกิาร์ แสนหาญ สัมพนัธ์ุ จนัทร์ดี และ
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เกียรติศกัด์ิ สมคัรสมาน (2560) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการตดัสินใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน
กาแฟพรีเม่ียมในเขตกรุงเทพมหานครดว้ยแบบจ าลอง ACSI พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์
ในเชิงลบกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ กล่าวคือ ความพึงพอใจส่งผลต่อการร้องเรียน 

ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ แต่และการร้องเรียนของลูกคา้
ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้กล่าวคือ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้และการร้องเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ หากการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต
มีเสถียรภาพในการใชง้าน ไม่มีปัญหา จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในบริการ และอาจมีการบอกต่อ
แก่บุคคลท่ีรู้จกั ถึงแมลู้กคา้จะมีการร้องเรียนปัญหาเขา้มา แต่ถา้เราสามารถแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดลู้กคา้ 
ก็ยงัจะคงใชง้านต่อไป และเกิดความผกูพนักบัองคก์ร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปัทมา แสนศิริพนัธ์ุ 
(2558) การศึกษาความพึงพอใจในการลงทุนกองทุนรวมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ กล่าวคือ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการลงทุนรวมของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจะมีแนวโนม้มากท่ีลูกคา้มีความจงรักภกัดีและกลบัมาลงทุนซ ้ าอีกในคร้ัง   

ปัทมา แสนศิริพนัธ์ุ ยงัพบอีกวา่ ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ กล่าวคือ ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ถึงแมว้า่ 
นกัลงทุนจะมีขอ้ร้องเรียนต่อผลการด าเนินงานและบริการ แต่ลูกคา้จะยงัมีความจงรักภกัดีต่อบริษทั
หลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนท่ีลงทุนอยู ่หากบริษทัหลกัทรัพยจ์ากกองทุนสามารถพฒันาผลการด าเนินงาน
ในแง่ของผลตอบแทนและการให้บริการท่ีดีข้ึน หรือทางบริษทัหลกัทรัพยจ์ากกองทุน สามารถแกปั้ญหา
ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวไดจ้ะช่วยใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีและอาจเป็นการเพิ่มความพอใจใหแ้ก่นกัลงทุน
ได ้แต่ในบางกรณีหากบริษทัหลกัทรัพยจ์ากกองทุนไม่สามารถบริหารความคาดหวงัและแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
ไดก้็มีโอกาสท่ีนกัลงทุนจะไม่กลบัมาลงทุนซ ้ า 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณค่าของการบริการ  ผา่นกระบวนการ
ส่ือสารทางการตลาดผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น ส่ือโทรทศัน์ เวบ็ไซต ์หรือส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อสร้างการ
ตระหนกัรู้ในสังคม ขณะเดียวกนัการส่ือสารผา่นช่องทางต่าง ๆ ยงัเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริโภค 
และควรพฒันาคุณภาพการบริการ ดว้ยการคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานผูใ้หบ้ริการ ใหมี้ความพร้อม
ท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ และมีใจบริการ (service mind) ท่ีจะเตม็ใจดูแลลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
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ขณะเดียวกนั ควรมีการพฒันาคุณภาพและความเสถียรของสัญญาณ รวมถึงพฒันาระบบการตรวจสอบ
คุณภาพสัญญาณเพื่อให้เครือข่ายมีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้อยูเ่สมอ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความพึงพอใจในความเพียงพอของศูนยบ์ริการ รวมถึงคุณภาพการบริการ
ของพนกังานศูนยบ์ริการ Call center ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีเคาทเ์ตอร์บริการ ถือเป็นการเนน้ย  ้า
ความส าคญัของการพฒันาคุณภาพของทรัพยากรบุคคล ใหมี้ความพร้อมในการบริการ และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

อยา่งไรก็ตาม แมว้า่ความคาดหวงัของลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ผูบ้ริหาร
ก็ควรจะสร้างความคาดหวงัโดยการเพิ่มประสิทธิภาพอินเทอร์เน็ตใหมี้ความเสถียรตลอดการใชง้าน  
มีความสะดวกรวดเร็วในการ ติดตั้ง/แกไ้ขปัญหา เจา้หนา้ท่ีควรจะตอ้งมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ มีความสุภาพ อ่อนนอ้ม และยนิดีใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความคาดหวงัและพึงพอใจใน
การบริการ และถึงแมใ้นปัจจุบนัการ้องเรียนยงัไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูบ้ริหารก็ควรท่ี
จะมีการพฒันาองคก์รและมีการอบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอเพื่อไม่ใหเ้กิด
การร้องเรียนจากจากลูกคา้ 

ข้อจ ากดัในการวจิัย 

เน่ืองปัจจุบนัมีสถานการณ์โรคระบาดโควดิ-19 วธีิการเก็บตวัอยา่งจึงแบบสอบถามเป็นการ
ตอบแบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์ จึงอาจท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บยงัไม่ครอบคลุมส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีไม่สามารถเขา้ถึง แบบสอบถามในระบบออนไลน์ได ้ผลท่ีไดจ้ากการตอบแบบอาจมีความ
คลาดเคล่ือนจากสภาวะปกติ 

ข้อเสนอแนะส าหรับท าการวจิัยในคร้ังต่อไป 

การเก็บขอ้มูลตวัอยา่งควรมีการเก็บขอ้มูลใหค้รอบคลุมทุกพื้นท่ี เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความ
กระจายไม่เป็นกลุ่มพื้นท่ีใดพื้นท่ีหน่ึงมากจนเกินไป และไดรั้บขอ้มูลท่ีมีความหลากหลาย ถูกตอ้ง
แม่นย  า ครอบคลุมมากยิง่ข้ึน และควรเพิ่มดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพื่อท่ีจะท าใหท้ราบวา่ลูกคา้มี
ทศันคติต่อองคก์รอยา่งไร และควรปรับภาพลกัษณ์ขององคก์รไปในรูปแบบไหนใหลู้กคา้มีความพึง
พอใจท่ีจะใชบ้ริการ 
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