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บทคััดย่่อ

งานวิิจััยน้ี้� มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่่อ

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ของ

บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) ในจัังหวัดนครราชสีีมา โดยใช้้กลุ่่�ม

ตััวอย่่างผู้้�ใช้้บริิการอายุุตั้้�งแต่่ 20 ปีีขึ้้�นไป จำนวน 385 คน ซ่ึ่�งอาศััยอยู่่�ในพื้้�นท่ี่�

จัังหวัดนครราชสีีมา การเก็็บข้้อมููลใช้้แบบสอบถามและวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิ

เชิิงพรรณนา ได้้แก่่ ความถี่่� ค่่าเฉลี่่�ย ร้้อยละ และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน รวมถึึง

วิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิเชิิงอนุุมานแบบถดถอยพหุคููณ เพ่ื่�อทดสอบสมมติฐานในการ

วิิจััย ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเอาใจใส่่ การสร้้างความ
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มั่่�นใจ และความเป็็นรููปธรรมของบริิการส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

ในระดัับนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.001 ขณะที่่�ด้้านการตอบสนองต่่อความต้้องการมีีผล 

ในระดับันัยัสำคัญัที่่�ระดับั 0.05 ส่ว่นด้า้นความน่า่เชื่่�อถืือพบว่า่ไม่ส่่ง่ผลต่อ่ความตั้้�งใจ 

ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องอย่่างมีีนััยสำคััญ ตััวแปรอิิสระทั้้�งหมดสามารถอธิิบาย 

ความผัันแปรของความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องได้้ถึึงร้้อยละ 55.30 โดยสรุุป  

ผลการวิิจััยชี้้�ให้้เห็็นถึึงความสำคััญของการเอาใจใส่่ และการสร้้างความมั่่�นใจ 

ในบริิการ รวมถึงการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการในด้้านความเป็็นรููปธรรม และ

การตอบสนองต่่อความต้องการของลููกค้้า ในขณะท่ี่�การสร้้างความน่าเช่ื่�อถืือเป็็น

องค์์ประกอบที่่�ไม่่ควรละเลยสำหรัับธุุรกิิจโทรคมนาคม  ซึ่่�งมีีแนวโน้้มที่่�จะเป็็นปััจจััย

สำคัญัในการส่ง่เสริมิความสัมัพันธ์ร์ะยะยาวกับลููกค้า้และการแข่ง่ขันัของธุุรกิจิต่อ่ไป

คำสำคััญ : 	 คุณุภาพการให้้บริกิาร ความตั้้�งใจใช้้บริกิาร ผู้้�ใช้้บริิการ อินิเทอร์์เน็ต็ 

	 บรอดแบนด์์

Abstract

The purpose of this research is to examine the effect of service 

quality on the continuance intention of broadband Internet users of National 

Telecom Public Limited Company in Nakhon Ratchasima Province. The  

sample comprised 385 participants aged 20 years and above who were  

current broadband Internet users of National Telecom Public Company  

Limited in Nakhon Ratchasima Province. Data were collected using  

a questionnaire and were analyzed using descriptive statistics, including 

frequency, mean, percentage, and standard deviation, as well as inferential  

statistics through multiple regression analysis. The results of the study  

revealed that service quality dimensions of empathy, assurance, and  

tangibles had a statistically significant effect on continuance intention at the 

0.001 level, while responsiveness had a significant effect on the continuance 

intention to use broadband internet at the 0.05 level. Reliability, however, was 

not found to have a significant effect. Together, the independent variables 
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explained 55.30% of the variance in continuance intention. These results 

highlight the importance of empathy and assurance, as well as the need 

to further strengthen tangibles and responsiveness. Although reliability 

did not show a significant effect, it should not be overlooked as it may play  

a critical role in fostering long-term customer relationships and sustaining  

competitiveness in the telecommunications industry. 

Keywords:	 Service Quality, Intention Service, Service Users, Broadband  

	 Internet

บทนำ

อุตุสาหกรรมด้านเทคโนโลยีีและการส่ื่�อสาร เป็็นอุตุสาหกรรมสำคััญท่ี่�แสดง

ให้เ้ห็น็ถึึงความก้า้วหน้าของเทคโนโลยีีท่ี่�จะเข้า้มามีีบทบาทในชีีวิิตประจำวันัมากขึ้้�น

เพ่ื่�อเสริิมปัจจัยัพื้้�นฐานในการดำรงชีีวิิตของมนุษย์์ เพ่ื่�อการสร้้างสรรค์น์วัตักรรมใหม่ๆ  

มาอำนวยความสะดวกสบายในการใช้้ชีีวิิตท่ี่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงไปสู่่�ชีีวิิตวิิถีีใหม่ 

(New Normal) หลังัจากมีีการแพร่ระบาดของเชื้้�อไวรัสโคโรน่า่ 2019 ทำให้ป้ระชากร

ทั่่�วโลกต้้องมีีการปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมการดำเนิินชีีวิิต และการทำงานผ่่านช่่องทาง 

ออนไลน์์มากขึ้้�น เช่่น การทำธุุรกรรมพาณิิชย์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (E-Commerce)  

การซื้้�อสิินค้้าออนไลน์์ผ่่านแพลตฟอร์์มต่างๆ การทำงานท่ี่�บ้้าน การสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชัันเดลิิเวอรี่่� เป็็นต้้น (ทััชชกร เอีียดเฉลิิม และสุุนิิสา โกศล, 2564). และ

เพ่ื่�อให้ท้ันัต่อ่สถานการณ์์ที่่�มีกีารเปลี่่�ยนแปลงไปอย่า่งต่อ่เนื่่�อง โดยอาศััยเทคโนโลยีี

ผ่่านอิินเทอร์์เน็็ตเข้้ามาช่่วย จากรายงาน ผลการสำรวจจำนวนผู้้�ใช้้งานอิินเทอร์์เน็็ต

ของประเทศไทยประจำปีี 2565 พบว่า่มีีจำนวนผู้้�ใช้ง้านอิินเทอร์์เน็็ตของประเทศไทย

เพิ่่�มขึ้้�นอย่า่งต่อ่เนื่่�อง โดยในปี ี2564 มีีจำนวนผู้้�ใช้อ้ินิเทอร์เ์น็ต็ 52.16 ล้า้นคน ซึ่่�งเพิ่่�ม

สููงขึ้้�นกว่่าจำนวนผู้้�ใช้อิ้ินเทอร์์เน็ต็ ปี ี2563 ร้อ้ยละ 5.3 และมีียอดจำนวนผู้้�ลงทะเบีียน

ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตความเร็็วสููงประจำท่ี่� (Fixed Broadband Subscribers)  

ในปีี 2564 จำนวน 13.13 ล้้านราย ซึ่่�งเพิ่่�มสููงขึ้้�นกว่่าจำนวนผู้้�ลงทะเบีียนในปีี 2563 

ร้้อยละ 1.04 (สำนัักงานคณะกรรมการกิิจการกระจายเสีียง กิิจการโทรทััศน์และ

กิิจการโทรคมนาคมแห่่งชาติิ, 2565).
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ปััจจุุบัันตลาดบริิการโทรคมนาคมในประเทศไทย มีีการแข่่งขัันสููงขึ้้�น 

โดยเฉพาะการแข่่งขัันเทคโนโลยีีการส่ื่�อสารผ่่านเครืือข่่ายอิินเทอร์์เน็็ตความเร็็วสููง  

(Broadband) เพราะนอกจากบริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน)  

ที่่�เป็็นองค์์กรรััฐวิิสาหกิจที่่�ให้้บริิการด้้านเทคโนโลยีีการส่ื่�อสารและดิิจิิทััลแล้้ว ยัังมีี

ผู้้�ให้้บริิการเอกชนรายอื่่�นๆ เช่่น บริิษััท แอดวานซ์์ อิินโฟร์์ เซอร์์วิิส จำกััด (มหาชน) 

หรืือเอไอเอส (AIS) เดิิมเป็็นผู้้�ให้้บริิการด้้านเครืือข่่ายโทรศััพท์์มืือถืือ และได้้มีีการ 

ให้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตความเร็็วสููงในภายหลััง (สุุริิยัันต์์ ศรีีอินหงค์์, 2560). บริิษััท  

ทรูู คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) หรืือ ทรูู (True) ซ่ึ่�งได้้มีีการควบรวมกิจการกัับ 

บริษิัทั โทเทิ่่�ล แอ็็คเซส คอมมููนิเิคชั่่�น จำกััด (มหาชน) หรืือดีีแทค (DTAC) ตั้้�งแต่่วันัท่ี่�  

1 มีีนาคม 2566 ภายใต้้ชื่่�อ บริิษััท ทรูู คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) และ บริิษััท 

ทริปิเปิิลทีี บรอดแบนด์์ จำกััด (มหาชน) หรืือ 3BB ที่่�มีแีนวโน้ม้จะถููกควบรวมกิจการ

กัับ เอไอเอส ซึ่่�งจะทำให้้ครองส่่วนแบ่่งตลาดได้้ถึึงร้้อยละ 41 มากเป็็นอัันดัับท่ี่� 1 

แทนท่ี่�บริิษััท ทรูู คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) ท่ี่�ครองส่่วนแบ่่งตลาดอยู่่�ท่ี่�ร้้อยละ 

35.6 ในขณะที่่�บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) ครองส่่วนแบ่่งตลาด

อยู่่�ร้้อยละ 19.9 (สำนัักงานคณะกรรมการกิิจการกระจายเสีียง กิิจการโทรทััศน์์และ

กิิจการโทรคมนาคมแห่่งชาติ,ิ 2564).

ในสภาวะการแข่่งขัันน้ี้� คุุณภาพการบริิการถืือเป็็นสิ่่�งสำคััญในการเติิบโต 

การอยู่่�รอด และความสำเร็็จของธุุรกิิจ (ภาวิิณีี ทองแย้้ม, 2560). นอกจากการ 

ที่่�บริิษััทจะต้้องดำเนิินการวางแผนกลยุุทธ์ทางการตลาด เพ่ื่�อหาลููกค้้าใหม่่มาใช้้

บริกิารของตนแล้ว้นั้้�น การพัฒันาคุณุภาพการให้บ้ริกิารก็็เป็น็สิ่่�งสำคัญัที่่�จะสามารถ

สร้า้งความแตกต่า่งให้กั้ับธุุรกิิจเพ่ื่�อเพิ่่�มความสามารถในการแข่่งขัันกัับธุุรกิิจประเภท

เดีียวกันได้้ และเป็็นการดููแลรัักษาฐานลููกค้้าเดิิม ให้้มีีการใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง  

เป็็นสิ่่�งที่่�สะท้้อนให้้เห็็นว่่าลููกค้้ามีีความพึึงพอใจต่่อสิินค้้าหรืือบริิการของบริิษััท  

(วรััสสิิญา ศุุภธนโชติิพงศ์์, 2562). ซึ่่�งถืือเป็็นการลงทุุนที่่�มีีประสิิทธิิภาพด้้านต้้นทุุน

มากกว่า่การหาลููกค้า้รายใหม่ ่เพราะการที่่�ลููกค้า้เดิมิมีีความไว้ว้างใจในแบรนด์ห์รืือ

สิินค้้า ก็็จะมีีแนวโน้้มที่่�จะแนะนำบอกต่่อคนอื่่�นๆ มาใช้้บริิการด้้วย ทั้้�งนี้้� ผู้้�ให้้บริิการ

จึงึจำเป็น็ต้อ้งเอาใจใส่ใ่นเรื่่�องของคุณุภาพการให้้บริกิารที่่�จะต้อ้งตอบสนองได้ต้รงกับั

ความต้องการของลููกค้้าในแต่่ละราย มีกีารรัักษาคุุณภาพการให้บ้ริิการท่ี่�ดีีเป็็นประจำ
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อย่่างต่่อเน่ื่�อง เพ่ื่�อท่ี่�จะทำให้้ลููกค้้าเกิิดความพึงพอใจ และมีีการใช้้บริิการอย่่างต่่อ

เนื่่�อง (สุุทัดั วันันิิจ และกนกพร ชัยัประสิทิธิ์์�, 2565). และควรมีีการสร้้างประสบการณ์์

ที่่�ดีีในการใช้้บริิการให้้กัับลููกค้้า เพ่ื่�อความยั่่�งยืืนในตลาดระยะยาวของบริิษััท และ 

เพ่ื่�อที่่�จะได้้รัับความจงรัักภัักดีีจากลููกค้้าในอุุตสาหกรรมโทรคมนาคม ซึ่่�งจะส่่งผล

ให้้เกิิดความตั้้�งใจที่่�จะใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องต่่อไป (Kalia, Kaushal, Singla, &  

Parkash, 2021; Ramayah, Ling, Taghizadeh, & Rahman, 2016). อย่่างไรก็็ตาม 

ในการศึึกษาในอดีีตยัังมีีการศึึกษาเชิิงประจัักษ์์จำนวนน้้อยมาก เกี่่�ยวกัับคุุณภาพ 

การให้้บริิการท่ี่�ส่ง่ผลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของผู้้�ใช้บ้ริิการอิินเทอร์์เน็็ต 

บรอดแบนด์ ์ของบริษิัทั โทรคมนาคมแห่ง่ชาติ ิจำกัดั (มหาชน) ที่่�เกิดิจากการควบรวม

ระหว่าง บริิษัทั ทีีโอทีี จำกัดั (มหาชน) และบริิษัทั กสท โทรคมนาคม จำกัดั (มหาชน) 

ซึ่่�งเป็็นองค์์กรรััฐวิิสาหกิิจที่่�ให้้บริิการด้้านโทรคมนาคมและดิิจิิทััลในประเทศไทย  

ด้้วยเหตุนี้้�จึึงเป็็นที่่�มาของการวิิจััยในครั้้�งนี้้� เพ่ื่�อนำองค์์ความรู้�ท่ี่�ได้้ไปเติิมเต็็ม

วรรณกรรมทางการบริิหารธุุรกิิจ

จากท่ี่�กล่่าวมาข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผล

ต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�องของผู้้�ใช้บ้ริิการอินิเทอร์เ์น็็ตบรอดแบนด์ ์บริษิัทั 

โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา เพื่่�อที่่�จะทราบถึึงปััจจััย 

ที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของผู้้�ใช้้บริิการในจัังหวัดนครราชสีีมา 

ในด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ และนำข้้อมููลที่่�ได้้มาใช้้เป็็นแนวทางในการวิิเคราะห์์ 

การวางแผนการบริิหารจััดการ และการพััฒนาปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการ

ของบริิษััท ให้้มีีความสามารถในการให้้บริิการที่่�สอดคล้้องกัับความคาดหวััง และ 

ความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการให้้ได้้มากท่ี่�สุุด เพ่ื่�อเป็็นการเพิ่่�มความสามารถใน 

การแข่่งขัันในตลาดโทรคมนาคม ให้้มีีความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย

เพ่ื่�อศึกึษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง 

ของผู้้�ใช้บ้ริกิารอินิเทอร์เ์น็ต็บรอดแบนด์บ์ริษิัทั โทรคมนาคมแห่ง่ชาติ ิจำกัดั (มหาชน) 

จัังหวััดนครราชสีีมา
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แนวคิิด ทฤษฎีี และวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

คุุณภาพการให้้บริิการ

คุุณภาพการให้้บริิการ (Service Quality) หมายถึึง การเปรีียบเทีียบ 

ระหว่างความคาดหวังของผู้้�ใช้้บริิการท่ี่�มีีต่่อบริิการ และการรัับรู้้�ที่่�มีีต่่อการได้้รัับ 

บริกิารจริงิ ซึ่่�งจะแสดงออกมาในรููปแบบของการประเมินิ หรืือการแสดงความคิดิเห็น็ 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988). หากผู้้�ให้บ้ริกิารสามารถให้ก้ารบริกิาร 

ได้อ้ย่า่งมีีคุณุภาพ ตอบสนองต่อ่ความคาดหวังัและความต้อ้งการของผู้้�ใช้บ้ริกิารได้้  

และทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความรู้้�สึึกแตกต่่างระหว่่างความคาดหวัังก่่อนใช้้บริิการ  

และการรัับรู้้�หลัังจากใช้้บริิการจริิงน้้อยที่่�สุุด จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจ 

ซึ่่�งจะเป็็นสิ่่�งกระตุ้้�นท่ี่�จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอีีกครั้้�ง (สุุทััด วัันนิิจ 

และกนกพร ชััยประสิิทธิ์์�, 2565; รุ่่�งทิิพย์์ นิิลพััท, 2561). ทั้้�งนี้้� คุุณภาพการให้้บริิการ 

มีีความสำคััญ เมื่่�อผู้้�ใช้บ้ริิการเปรีียบเทีียบคุุณภาพการบริิการท่ี่�คาดหวังและคุณุภาพ 

การบริิการท่ี่�ได้้รัับจริง หากผลท่ี่�ได้้พบว่่า คุุณภาพการบริิการท่ี่�ได้้รัับจริงน้้อยกว่่า 

การบริิการที่่�คาดหวััง จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความไม่่พอใจและจะไม่่กลัับมา 

ใช้้บริิการอีีก อย่่างไรก็็ตาม หากคุุณภาพการบริิการท่ี่�ได้้รัับจริิงมากกว่่าหรืือเท่่ากัับ

การบริิการท่ี่�คาดหวัง จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึงพอใจและอยากกลัับมา

ใช้้บริิการซ้้ำอีีกอย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่�งส่่งผลดีีต่อภาพลักษณ์์และการเติิบโตของธุุรกิิจ  

ดัังนั้้�น บริิษััทจึงควรให้้บริิการท่ี่�มีีคุุณภาพ ทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจ 

ในการใช้้บริกิารที่่�ตรงกับัความคาดหวังั ซึ่่�งจะทำให้้บริิษัทัเกิิดความได้้เปรีียบทางการ

แข่่งขัันกัับบริิษััทคู่่�แข่่ง และเป็็นการรัักษาลููกค้้ารายเดิิม ให้้เกิิดความจงรัักภัักดีี 

ต่่อบริิการของบริิษััท และมีีแนวโน้้มที่่�จะชัักชวนบอกต่่อผู้้�ใช้้บริิการรายใหม่มาใช้้

บริิการของบริิษััทด้้วย (Parasuraman, et al, 1985; Kotler, 2003).

ทั้้�งนี้้� Parasuraman, et al. (1988). ได้้ศึึกษาเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการ 

ซึ่่�งเป็็นแนวคิิดที่่�เกิิดจากการศึึกษาพฤติิกรรมผู้้�ใช้้บริิการท่ี่�เกิิดจากความคาดหวััง 

ในคุุณภาพของสิินค้้าและบริิการ ซ่ึ่�งผู้้�ใช้้บริิการจะทำการเปรีียบเทีียบคุุณภาพ 

ที่่�คาดหวังในการใช้้บริกิารและการรับัรู้้�ที่่�มีีต่อคุุณภาพบริกิารที่่�เกิดิจากประสบการณ์์จริงิ  

ภายหลัังจากที่่�ได้้ใช้้บริิการนั้้�น ว่่าเป็็นไปตามที่่�คาดหวัังหรืือมีีความสอดคล้้องกััน
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หรืือไม่่ โดยการพััฒนา และสร้้างเครื่�องมืือแบบประเมิินคุุณภาพบริิการท่ี่�เรีียกว่่า 

SERVQUAL นำมาใช้้ในการพิิจารณาคุุณภาพบริิการได้้ทั้้�งหมด 5 ด้้าน ได้้แก่่

1. ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (Tangibles) หมายถึึง ลัักษณะทาง

กายภาพของสิ่่�งอำนวยความสะดวกท่ี่�บริิการแก่่ลููกค้้า เป็็นสิ่่�งท่ี่�ปรากฏให้้เห็็น 

สามารถจับัต้อ้งได้ ้เช่น่ สภาพแวดล้อ้มสถานที่่�ที่่�ให้บ้ริกิาร การตกแต่ง่ ป้า้ยประกาศ 

เครื่่�องมืือและเอกสารที่่�ใช้้ติิดต่่อรวมถึึงการแต่่งกาย และกิิริิยาท่่าทางการให้้บริิการ

ของพนัักงานด้้วย

2. 	 ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) หมายถึึง ความสามารถในการปฏิิบััติิ 

ตามสิ่่�งท่ี่�สััญญาไว้้กัับลููกค้้า มีีการให้้บริิการท่ี่�มีีความถููกต้้อง เหมาะสม และมีี 

ความประจำสม่่ำเสมอทุุกครั้้�งของการให้้บริิการ จนทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึึกได้้ว่่าบริิการ 

ที่่�ได้้รัับนั้้�นมีีความน่่าเชื่่�อถืือ สามารถไว้้วางใจได้้

3. 	 การตอบสนองต่่อความต้้องการ (Responsiveness) หมายถึึง  

ความสามารถในการดููแลลููกค้้าได้้อย่่างทัันท่่วงทีี มีีความพร้อมและความตั้้�งใจ

กระตืือรืือร้้นท่ี่�จะบริิการอย่่างรวดเร็็ว และมีีความสามารถในการปรัับรููปแบบการให้้

บริกิารให้ม้ีีความเหมาะสมและตรงกับัความต้อ้งการของลููกค้า้อย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ

4. 	 การให้้ความมั่่�นใจ (Assurance) หมายถึึง การมีีทักษะ ความรู้้�  

ความสามารถของผู้้�ให้้บริิการที่่�สามารถให้้ข้้อมููลกัับลููกค้้าได้้อย่่างถููกต้้อง ครบถ้้วน 

ตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าด้้วยกิิริิยาท่่าทางที่่�สุุภาพ มีีมนุุษย์์สััมพัันธ์์ท่ี่�ดีี 

สามารถทำให้้ลููกค้้าเกิิดความเชื่่�อถืือ ไว้้วางใจและมั่่�นใจว่่าได้้รัับการบริิการที่่�ดีีที่่�สุุด

5. 	 การเอาใจใส่่ (Empathy) หมายถึึง ความสามารถในการดููแลลููกค้้า

แต่่ละรายด้้วยความรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า การให้้ความเป็็นกัันเอง และมีีการศึึกษา

เรีียนรู้้�ในความต้้องการของลููกค้้าที่่�แตกต่่างกัันในแต่่ละราย

จากแนวคิิดข้้างต้้น ในงานวิิจััยนี้้�ผู้้� วิิจััยได้้บููรณาการแนวคิิดของ 

Parasuraman et al. (1988). ในการศึึกษาองค์์ประกอบและใช้้ในการประเมิิน

คุุณภาพการให้้บริิการ โดยการสอบถามความคิดเห็็นของผู้้�ใช้้บริิการท่ี่�มีีต่่อการให้้

บริกิารของบริิษัทัในด้้านต่า่ง ๆ  ซ่ึ่�งหากผู้้�ใช้บ้ริิการสามารถรับรู้้�ได้้ถึงึบริกิารท่ี่�มีีคุณภาพ 

ทั้้�งในเรื่่�องของการได้้รัับบริิการที่่�เป็็นรููปธรรมจัับต้้องได้้ มีีความน่่าเชื่่�อถืือ มีีความ

รวดเร็็วในการตอบสนองต่่อความต้องการ การสร้้างความมั่่�นใจ และการเอาใจใส่่  
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ก็จ็ะทำให้ผู้้้�ใช้บ้ริกิารเกิดิความประทับัใจในการใช้บ้ริกิาร และอยากกลับัมาใช้บ้ริกิาร

ซ้้ำอีีกครั้้�งในอนาคต  

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง (Continuance Intention)หมายถึึง 

พฤติิกรรมหลังการซื้้�อสิินค้้าหรืือการใช้้บริิการ สำหรัับการตััดสิินใจซื้้�อซ้้ำหรืือ 

ใช้บ้ริิการซ้้ำอย่่างต่อ่เนื่่�อง ซ่ึ่�งถููกกำหนดด้้วยความพึงึพอใจในการใช้บ้ริิการในครั้้�งแรก 

และรัับรู้้�ได้้ถึึงประโยชน์์ของการใช้้สิินค้้าหรืือบริิการนั้้�นๆ จนเกิิดความพึึงพอใจ 

หลังัจากใช้บ้ริกิารและเกิดิการยอมรับั ส่ง่ผลให้้ผู้้�ใช้บ้ริกิารมีีความตั้้�งใจที่่�จะซื้้�อสิินค้า้ 

หรืือบริิการนั้้�นอีีกอย่่างต่่อเนื่่�อง (Bhattacherjee, 2001). ซึ่่�งผู้้�ใช้้บริิการจะต้้องมี ี

ประสบการณ์์จากการใช้สิ้ินค้า้หรืือบริิการนั้้�นๆ แล้้ว หากผู้้�ใช้บ้ริิการเกิิดประสบการณ์์ 

ที่่�ดีีจากการใช้้บริิการ ได้้รัับการบริิการท่ี่�ตรงกัับความคาดหวัง เกิิดความพึงพอใจ 

ในการใช้้บริิการตั้้�งแต่่ครั้้�งแรก และบริิการหลังการขาย ก็็จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการ 

เกิิดการแสดงพฤติิกรรมท่ี่�ทำให้้เห็็นถึึงความตั้้�งใจท่ี่�จะใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ 

อย่่างต่่อเน่ื่�องในอนาคต จะเห็็นได้้ว่่าความตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำ ประกอบด้้วยทััศนคติ  

ได้้แก่่ ความชอบ ความพึงพอใจ ความตั้้�งใจท่ี่�จะใช้้บริิการซ้้ำ และพฤติิกรรม 

ได้้แก่่ การกลัับมาใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง การซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการอื่่�นๆ เพิ่่�มเติิม  

และมีีการแนะนำบอกต่่อสิินค้้า หรืือบริิการให้้กัับผู้้�อื่่�น ถืือเป็็นส่่วนหนึ่่�งของ

ความภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการ (Customer Loyalty) ซึ่่�งถืือเป็็นจุุดแข็็งที่่�จะช่่วย

ลดโอกาสการสููญเสีียผู้้�ใช้้บริิการรายเดิิมไปให้้คู่่�แข่่งได้้ และการที่่�ผู้้�ใช้้บริิการ 

เข้้ามาใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องนั้้�น ส่่งผลให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความเช่ื่�อมั่่�นกัับบริิษััท 

ทำให้้เกิิดผลลััพธ์์เชิิงบวกให้้กัับสิินค้้าและบริิการ อีีกทั้้�งเป็็นการรัักษาภาพลักษณ์ ์

ที่่�ดีีของบริิษััท และสร้้างการเติิบโตของบริิษััทอย่่างต่่อเนื่่�อง (วสุุธิิดา นุุริิตมนต์์  

และณภััทร ทิิพย์์ศรีี, 2561; Amoroso & Lim, 2017; Joo, Park, & Shin, 2017; 

Hooi & Cho, 2017). 

จากแนวคิดข้้างต้้น ในงานวิิจััยน้ี้�  ผู้้�วิิจััยได้้บููรณาการแนวคิดของ 

Bhattacherjee. (2001). และ Mao, Zou, Bu, Dong, and Yan. (2023). ในการวััด

ความตั้้�งใจอย่่างต่่อเน่ื่�องของการวิิจัยัครั้้�งน้ี้� คืือ การท่ี่�ผู้้�ใช้บ้ริิการมีีความตั้้�งใจท่ี่�จะใช้้

บริิการอิินเทอร์์เน็็ต บรอดแบนด์์ของ บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน)  
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ต่่อเน่ื่�องต่่อไปในอนาคต หากมีีความต้องการใช้้บริิการเพิ่่�มจะเลืือกใช้้บริิการจาก

บริิษััทอีีก และถึึงแม้้ว่่าจะได้้รัับข้้อเสนอจากผู้้�ให้้บริิการรายอื่่�น ก็็จะไม่่ดำเนิินการ

ยกเลิิกบริกิารของบริิษัทั และมีีความยินดีีท่ี่�จะแนะนำบริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์

ของบริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) ให้้กัับผู้้�อื่่�น

กรอบแนวคิิดการวิิจััย

จากการท่ี่�ผู้้�วิิจััยได้้ศึึกษาแนวคิด และวรรณกรรมท่ี่�เกี่่�ยวข้องท่ี่�สอดคล้้อง

กับังานวิิจัยั เร่ื่�อง คุณุภาพการให้บ้ริิการท่ี่�มีีต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่างต่อ่เน่ื่�องของ 

ผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) 

จัังหวััดนครราชสีีมา สามารถบููรณาการเป็็นกรอบแนวคิิดในการวิิจััย โดยกำหนด

ตััวแปรอิิสระและตััวแปรตาม ดัังภาพที่่� 1

วิิธีีการดำเนิินการวิิจััย

งานวิิจััยเร่ื่�องคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่าง

ต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด 

(มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา มีีวิิธีีการดำเนิินการวิิจััยตามขั้้�นตอน ดัังนี้้�

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

1. ประชากรท่ี่�ใช้้ในงานวิิจััยน้ี้� ได้้แก่่ ลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ของบริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) ที่่�ใช้้บริิการอยู่่�ในเขต

พื้้�นที่่�จัังหวััดนครราชสีีมา

2. กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในงานวิิจััยน้ี้� ได้้แก่่ ลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ของบริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) ที่่�ใช้้บริิการอยู่่�ในเขต

พื้้�นที่่�จัังหวัดนครราชสีีมาอยู่่�ในปััจจุบััน ประเภทลููกค้้าทั่่�วไป และเป็็นลููกค้้าท่ี่�เคย

ใช้้บริิการที่่�ศููนย์์บริิการลููกค้้าในจัังหวััดนครราชสีีมา ที่่�มีีอายุุตั้้�งแต่่ 20 ปีีขึ้้�นไป และ

เนื่่�องจากการวิิจััยนี้้�ไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอน เนื่่�องจากข้้อมููลของลููกค้้า

เป็น็ข้อ้มููลท่ี่�เป็็นความลับัของบริษิัทั ไม่ส่ามารถเปิดิเผยและนำมาใช้ไ้ด้ ้หากเจ้า้ของ

ข้อ้มููลไม่่ยินิยอม ตามพระราชบัญญัตัิคิุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุคุคล (PDPA) พ.ศ. 2562 

จึึงได้้กำหนดขนาดกลุ่่�มตััวอย่่าง โดยใช้้สููตรคำนวณกรณีีไม่่ทราบจำนวนประชากร 
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คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์  
บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา
Service Quality Influencing the Continuance Intention of Broadband Internet Users:  
Evidence from NT Public Company Limited, Nakhon Ratchasima 

ของ Cochran. (1977). ที่่�ระดับัความเชื่่�อมั่่�นร้้อยละ 95 และยอมรับัค่่าความคาดเคลื่่�อน 

ไม่่เกิินร้้อยละ 5 จากผลการคำนวณได้้ขนาดของกลุ่่�มตัวอย่่างขั้้�นต่่ำจำนวน 385 

ตััวอย่่าง 

3.	ผู้ ้� วิิจััยใช้้วิิธีีการเลืือกกลุ่่�มตัวอย่่างแบบไม่่อาศััยความน่าจะเป็็น  

(Non-Probability Sampling) เพ่ื่�อให้้ได้้จำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างขั้้�นต่่ำที่่�คำนวณได้้  

จำนวน 385 ตัวัอย่า่ง เริ่่�มจากใช้้วิธิีีการสุ่่�มแบบโควต้า้ (Quota Sampling) โดยผู้้�วิิจัยั 

ได้้กำหนดจำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ต้้องการเก็็บข้้อมููลในแต่่ละศููนย์์บริิการลููกค้้า 

จำนวนศููนย์์บริิการละเท่่า ๆ กััน โดยศููนย์์บริิการลููกค้้ามีีจำนวนทั้้�งสิ้้�น 7 ศููนย์์บริิการ  

กำหนดจำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างศููนย์์บริิการละ 55 ตััวอย่่าง จากนั้้�นใช้้วิิธีีการ 

สุ่่�มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่าง

โดยการแจกแบบสอบถาม เฉพาะลููกค้้าที่่�ใช้บ้ริิการอินิเทอร์เ์น็ต็บรอดแบนด์์อยู่่�ในเขต

พื้้�นที่่�จัังหวััดนครราชสีีมาอยู่่�ในปััจจุุบััน ประเภทลููกค้้าทั่่�วไป และเป็็นลููกค้้าที่่�เคยใช้้

บริิการที่่�ศููนย์์บริิการลููกค้้าในจัังหวััดนครราชสีีมา ที่่�มีีอายุุตั้้�งแต่่ 20 ปีีขึ้้�นไป เพื่่�อให้้

ได้้กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีคุุณลัักษณะตรงตามบริิบทของงานวิิจััยมากที่่�สุุด 

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

งานวิิจััยนี้้�เป็็นงานวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) โดยใช้้

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็็บรวบรวมข้อมููลจากกลุ่่�มตัวอย่า่ง โดยแบ่่ง

ข้้อคำถามเป็็น 4 ส่่วน ได้้แก่่

	ส่ ่วนที่่� 1 แบบสอบถามเกี่่�ยวกับข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม 

เป็็นคำถามไว้้คััดกรองผู้้�ตอบแบบสอบถาม ได้้แก่่ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ 

และรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน โดยเป็็นข้้อคำถามเลืือกตอบแบบคำตอบเดีียว มีีลัักษณะ

เป็็นคำถามปลายปิิด (Closed-Ended Question)

	ส่ ่วนที่่� 2 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับระดัับคุุณภาพการให้้บริิการ (Service 

Quality) ได้้แก่่ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านการ 

ตอบสนองต่่อความต้องการ ด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ และด้้านความเอาใจใส่่  

โดยเป็็นข้้อคำถามแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rating Scale) 5 ระดัับ ของลิิเคิิร์์ท 

(Likert Scale) โดยบููรณาการมาจากแนวคิิดของ Parasuraman et al. (1988).
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ส่ ่วนท่ี่�  3 แบบสอบถามเกี่่�ยวกับความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง 

(Continuance Intention) โดยเป็็นข้้อคำถามแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ 

ของลิิเคิิร์์ท โดยบููรณาการมาจากแนวคิิดของ Bhattacherjee. (2001). และ Mao et 

al. (2023).  

ส่ ่วนที่่� 4 ข้้อเสนอแนะเพิ่่�มเติิมอื่่�นๆ เพื่่�อให้้ผู้้�ตอบแบบสอบถามแสดง

ความคิดิเห็น็ โดยส่ว่นนี้้�มีีลักัษณะเป็น็คำถามปลายเปิดิ (Open-Ended Questions)

 แบบสอบถามส่่วนที่่� 2 ถึึงส่่วนที่่� 3 มีีเกณฑ์์ในการประเมิินแบบ

มาตราส่่วนประมาณค่า่ 5 ระดับั ตามวิิธีีของลิิเคิิร์ท์  ซึ่่�งเป็น็ระดับัการวััดข้้อมููลประเภท 

อันัตรภาค (Interval Scale) โดยมีีคะแนนสููงสุุด คืือ 5 คะแนน และคะแนนต่่ำสุุด คืือ 

1 คะแนน มีีความหมายเป็น็ระดับัความคิดิเห็น็ ได้แ้ก่่ เห็น็ด้ว้ยมากท่ี่�สุดุ ถึงึ เห็น็ด้ว้ย

น้้อยที่่�สุุด ตามลำดัับ        

การตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือวิิจััย

ผู้้�วิิจััยได้้มีีการตรวจสอบความเท่ี่�ยงตรง (Validity) และความเช่ื่�อมั่่�น 

ของแบบสอบถาม เพ่ื่�อให้้มีีข้้อคำถามที่่�ถููกต้้องเหมาะสม และครอบคลุุมเนื้้�อหา 

ในการวิิจััยอย่่างครบถ้้วน โดยได้้การดำเนิินการ ดัังนี้้�

1. 	 การตรวจสอบความเท่ี่�ยงตรง เป็็นการตรวจสอบความเท่ี่�ยงตรง 

ของเนื้้�อหา (Content validity) ของข้้อคำถาม ว่่ามีีความถููกต้้องเหมาะสม และ

ครอบคลุุมเนื้้�อหาในงานวิิจััยหรืือไม่่ โดยการนำแบบสอบถามเสนอผู้้�เชี่่�ยวชาญ

จำนวน 3 ท่่าน เพ่ื่�อตรวจสอบค่่าดััชนีีความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำถาม และ

วััตถุุประสงค์์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) ซึ่่�งมีีค่าอยู่่�ระหว่่าง  

0.67-1.00 ซึ่่�งมากกว่่าเกณฑ์์ 0.50 แสดงว่่าข้้อคำถามมีีความสอดคล้้องกัับ

วััตถุุประสงค์์ของงานวิิจััย สามารถนำไปใช้้เก็็บรวบรวมข้อมููลกัับกลุ่่�มตัวอย่่างได้้ 

(Rovinelli & Hambleton, 1977).

2. 	 เครื่่�องมืือการวิิจัยั คืือ แบบสอบถามที่่�ผ่า่นการรับัรองจริยิธรรมการวิจิัยั

จากคณะกรรมการจริิยธรรมการวิิจััยในมนุุษย์์ มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีราชมงคล

อีีสาน นครราชสีีมา วัันที่่�รัับรองการยกเว้้น พิิจารณาจริิยธรรมวันที่่� 19 เมษายน  

พ.ศ. 2567 รหััสโครงการ (Project Code): HEC-01-67-016
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3.	 การตรวจสอบความเช่ื่�อมั่่�น เป็็นการตรวจสอบข้้อคำถามโดยการ 

นำแบบสอบถามที่่�ปรัับปรุุงแก้้ไขแล้้ว ไปทดสอบ (Try Out) กัับกลุ่่�มตััวอย่่าง 

ที่่�มีีความใกล้้เคีียงกัับกลุ่่�มตัวอย่่างจริง จำนวน 30 ชุุด และนำแบบสอบถามท่ี่�ได้้

ไปวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟ่่าของครอนบััค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  

โดยผลการวิิเคราะห์์ค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม อยู่่�ระหว่่าง 0.898-0.979 

ซึ่่�งค่่าสััมประสิิทธิ์์�อััลฟ่่าของครอนบััคท่ี่�ได้้ มีีค่่ามากกว่่า 0.70 (Nunnally, 1978). 

แสดงให้้เห็็นว่่า แบบสอบถามมีีค่่าความเช่ื่�อมั่่�นในภาพรวมอยู่่�ในเกณฑ์์ท่ี่�สามารถ

ยอมรับัได้ ้มีีความน่า่เชื่่�อถืือ และสามารถนำไปใช้ใ้นการเก็บ็รวบรวมข้อ้มููลจากกลุ่่�ม

ตััวอย่่างจริิงได้้

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

ผู้้�วิิจััยเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากแบบสอบถามด้้วยตนเองทั้้�งหมด 385 ชุุด  

สำหรัับลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการที่่�ศููนย์์บริิการลููกค้้าในจัังหวัดนครราชสีีมา ท่ี่�มีีอายุุ

ตั้้�งแต่่ 20 ปีีขึ้้�นไป และเป็็นผู้้�ที่่�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์อยู่่�ในเขตพื้้�นที่่� 

จัังหวััดนครราชสีีมาอยู่่�ในปััจจุุบััน ในกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการประเภทลููกค้้าทั่่�วไป 

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ผู้้� วิิจััยได้้ทำการรวบรวมข้อมููลแบบสอบถามท่ี่�ได้้จากกลุ่่�มตัวอย่่าง  

นำมาตรวจสอบความครบถ้้วนสมบููรณ์์ของคำตอบ และทำการวิิเคราะห์์ผลโดยใช้้

สถิิติิ ดัังนี้้�

1.	 สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้้ในการอธิิบาย บรรยาย 

หรืือสรุุปลัักษณะของกลุ่่�มตัวอย่่าง ท่ี่�ได้้ทำการเก็็บรวบรวมข้อมููลมาวิิเคราะห์์

ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ความคิิดเห็็น เรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการและ

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ บริิษััท 

โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวัดนครราชสีีมา โดยใช้้การแจกแจง

ความถี่่� (Frequency) การหาค่่าเฉลี่่�ย (Mean) ค่่าร้้อยละ (Percentage) และ 

ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)

2.	 สถิิติิ เชิิงอนุุมาน (Inferent ial  Stat ist ic)  เพ่ื่�อให้้งานวิิจััยนี้้� 

มีีการวิิเคราะห์์ข้้อมููลท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพ ตััวแปรแต่่ละตััวจะต้้องไม่่มีีความสััมพัันธ์์
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ระหว่่างกััน หรืือมีีความสััมพัันธ์์กัันไม่่เกิิน 0.80 (ชวลิิต ทัับสีีรััก, 2555). เพื่่�อไม่่ให้้

เกิดิปัญัหา Multicollinearity ผู้้�วิจิัยัจึึงได้้วิเิคราะห์์สัมัประสิิทธิ์์�สหสัมพันธ์์ของเพีียร์์สััน 

(Pearson’s Correlation Coefficient) และดำเนิินการวิิเคราะห์์ค่่า Tolerance และ

ค่่า Variance Inflation Factor (VIF)  เพื่่�อหาค่่าความเป็็นอิิสระของตััวแปรแต่่ละตััว

ที่่�ต้้องมีีความเป็็นอิิสระต่่อกััน ซึ่่�งเกณฑ์์ในการพิิจารณาค่่า Tolerance ที่่�ยอมรัับได้้ 

ควรมีีค่า่มากกว่่า 0.20 (Pedhazur, 1997). และเกณฑ์์ในการพิิจารณาค่่า Variance 

Inflation Factor (VIF) ควรมีีค่่าน้้อยกว่่า 5 (Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011). จึึงจะ

ถืือว่า่ตัวัแปรแต่ล่ะตัวัไม่ม่ีีปัญัหา Multicollinearity และทดสอบสมมติฐิาน ด้ว้ยการ

วิิเคราะห์์ความถดถอยพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิิจััย

การนำเสนอผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลการค้้นคว้้าอิิสระเรื่่�อง คุุณภาพ 

การให้้บริิการท่ี่�ส่ง่ผลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของผู้้�ใช้บ้ริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา                  

มีีรายละเอีียดดัังนี้้�

1. 	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม 

	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม พบว่่า ผู้้�ตอบ

แบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง จำนวน 212 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 55.10 มีีอายุุ

อยู่่�ระหว่่าง 40-31 ปีี จำนวน 110 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 28.60 มีีวุุฒิิการศึึกษาระดัับ

ปริิญญาตรีี จำนวน 243 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 63.10 มีีอาชีีพเป็็นพนัักงานหรืือลููกจ้้าง

บริิษััทเอกชน จำนวน 156 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 40.50 และมีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 

ต่่ำกว่่า 15,000 บาท จำนวน 126 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 32.70 

2.	 การวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการของ

บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) 

	 ผลการวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกับคุุณภาพการให้้บริิการ พบว่่า  

ผู้้�ใช้บ้ริกิารอินิเทอร์เ์น็ต็บรอดแบนด์ข์องบริษิัทั โทรคมนาคมแห่ง่ชาติ ิจำกัดั (มหาชน) 

มีีระดัับความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกับคุุณภาพการให้้บริิการของบริิษััท โดยภาพรวมอยู่่�
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ในระดัับมากที่่�สุุด (X= 4.36, S.D. = 0.435) เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน พบว่่า  

ด้้านความน่าเชื่่�อถืือ (X= 4.40, S.D. = 0.490) และด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ  

(X= 4.40, S.D. = 0.487) มีีระดัับความคิิดเห็็นมากที่่�สุุดเท่่ากััน รองลงมาคืือ  

ด้้านการเอาใจใส่่ (X= 4.37, S.D. = 0.498) ด้้านการตอบสนองต่่อความต้้องการ 

(X= 4.35, S.D. = 0.500) และด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ (X= 4.30, 

S.D. = 0.518) ตามลำดัับ 

3.	 การวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นเก่ี่�ยวกัับความต้ั้�งใจใช้บ้ริิการอย่า่งต่อ่

เนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์

	 ผลการวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อ

เนื่่�อง พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ของบริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ 

จำกััด (มหาชน) มีีระดัับความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกับความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง  

โดยภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากท่ี่�สุดุ (X= 4.36, S.D. = 0.559) เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ  

พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการมีีความตั้้�งใจที่่�จะใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตของผู้้�ให้้บริิการรายน้ี้� 

ต่่อไปในอนาคตมีีระดัับความคิิดเห็็นมากที่่�สุุด (X= 4.42, S.D. = 0.616) รองลงมา

คืือ ผู้้�ใช้บ้ริกิารยินิดีีที่่�จะแนะนำให้ผู้้้�อื่่�นมาใช้บ้ริกิารอินิเทอร์เ์น็็ตของผู้้�ให้้บริกิารรายนี้้�  

(X= 4.37, S.D. = 0.637) และผู้้�ใช้้บริิการจะเลืือกใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตของผู้้�ให้้

บริิการรายนี้้�เป็็นอัันดัับแรก หากผู้้�ใช้้บริิการต้้องการที่่�จะใช้้อิินเทอร์์เน็็ตเพิ่่�ม อยู่่�ใน

ระดัับความคิิดเห็็นเท่่ากััน (X= 4.37, S.D. = 0.637) ผู้้�ใช้้บริิการมีีความตั้้�งใจที่่�จะ

ใช้บ้ริิการอิินเทอร์์เน็ต็ของผู้้�ให้บ้ริิการรายน้ี้� มากกว่่าการเปลี่่�ยนไปใช้บ้ริิการจากผู้้�ให้้

บริกิารรายอื่่�น (X= 4.36, S.D. = 0.609) และหากมีีข้อเสนอจากบริษิัทัอื่่�น ผู้้�ใช้บ้ริกิาร

จะไม่่ดำเนิินการยกเลิิกการใช้้อิินเทอร์์เน็็ตของผู้้�ให้้บริิการรายน้ี้�ในระดัับมากท่ี่�สุุด  

(X= 4.30, S.D. = 0.743) ตามลำดัับ

4.	 การวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์ระหว่างคุุณภาพการให้้

บริิการกัับความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

	 ผลการวิเิคราะห์์ความสัมพันธ์์ระหว่างตััวแปรคุุณภาพการให้้บริิการกัับ

ความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่างต่อ่เนื่่�อง พบว่่า มีีความสัมัพันธ์ก์ันัในทิศิทางเชิงิบวก โดยมีี

ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ระหว่่าง 0.599-0.758 ซึ่่�งตััวแปรแต่่ละตััวมีีความสััมพัันธ์์
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กัันไม่่เกิิน 0.80 (ชวลิิต ทัับสีีรััก, 2555). โดยมีีค่่า VIF อยู่่�ระหว่่าง 2.245 - 3.112  

ซึ่่�งมีีค่า่ไม่เ่กินิ 5 (Hair et al., 2011). และมีีค่า่ Tolerance อยู่่�ระหว่า่ง 0.321 - 0.445 

ซึ่่�งมากกว่า่ 0.20 (Pedhazur, 1997). จากการตรวจสอบข้า้งต้น้ พบว่า่ ไม่เ่กิดิปัญัหา 

Multicollinearity ดังัตารางที่่� 1 ดังันั้้�น จึงึสามารถพยากรณ์อ์ิทิธิพิลของตัวัแปรอิสิระ

ด้้วยการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณได้้ 

5. 	 การทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย

	 การทดสอบสมมติฐานการวิิจััย คุุณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่่อ

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ บริิษััท

โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา โดยการวิิเคราะห์์ 

การถดถอยพหุุคููณ และสร้้างสมการพยากรณ์์ตามที่่�ได้้ตั้้�งสมมติิฐานไว้้ ผลที่่�ได้้จาก

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล แสดงดััง ตารางที่่� 2 

	 จากตารางท่ี่� 2 พบว่่า ค่า่สัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยเชิงิพหุคููณของตัวัแปร  

ของคุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านการเอาใจใส่่ มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�ถดถอยสููงสุุด  

(β = 0.317, p < 0.001) รองลงมา คืือ ด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ (β = 0.217, p < 

0.001) ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (β = 0.186, p < 0.001) และด้้านการ 

ตอบสนองต่อ่ความต้อ้งการ (β = 0.124, p < 0.05) ตามลำดับั ซึ่่�งส่ง่ผลต่อ่ความตั้้�งใจ

ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์บริิษััท โทรคมนาคม

แห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา อย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.001 และ 

0.05 และสามารถเขีียนเป็็นสมการพยากรณ์์ ในรููปคะแนนมาตรฐาน ได้้ดัังนี้้�

 Ŷ= 0.186(X
1
)** + 0.000(X

2
) + 0.124(X
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	 สรุุปได้้ว่่า คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเอาใจใส่่ ด้้านการสร้้าง

ความมั่่�นใจ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการ 

อย่่างต่่อเนื่่�อง อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 และด้้านการตอบสนอง 

ต่่อความต้้องการ ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง อย่่างมีีนัยสำคััญ 

ทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ตามลำดัับ อย่่างไรก็็ตาม ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไม่่ส่่งผลต่่อ 
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คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์  
บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา
Service Quality Influencing the Continuance Intention of Broadband Internet Users:  
Evidence from NT Public Company Limited, Nakhon Ratchasima 

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง และตััวแปรอิิสระทุุกตััวมีีประสิิทธิิภาพในการ

พยากรณ์์ตััวแปรตามร่่วมกัันได้้เท่่ากัับร้้อยละ 55.30 (Adj.R2 = 0.553) 

สรุุป และอภิิปรายผล

การวิิจััยเรื่่�อง คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่าง

ต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด 

(มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา สามารถสรุุปและอภิิปรายผลการวิิจััย ได้้ดัังนี้้�

คุณุภาพการให้้บริิการด้้านการเอาใจใส่่ ส่ง่ผลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่าง

ต่อ่เน่ื่�องของผู้้�ใช้บ้ริิการอินิเทอร์เ์น็ต็บรอดแบนด์ ์สามารถอธิบิายได้้ว่า่ การที่่�พนักงาน

ได้้ให้้บริิการกัับผู้้�ใช้้บริิการด้้วยความเข้้าใจ ความต้้องการ และได้้ให้้บริิการที่่�มีี 

ความสอดคล้องกัับความคาดหวังและตรงกัับความต้องการของผู้้�ใช้บ้ริิการในแต่่ละ

รายท่ี่�มีีความแตกต่า่งกันั ไม่ว่่า่จะเป็น็การนำเสนอสิทิธิพิเิศษต่า่ง ๆ  ทำให้้ผู้้�ใช้บ้ริกิาร

เกิิดการรัับรู้้�ถึึงความเอาใจใส่่ในการให้้บริิการ และเกิิดความตั้้�งใจท่ี่�จะใช้้บริิการ 

อย่า่งต่่อเน่ื่�อง สอดคล้องกัับงานวิิจัยัของ อุดุม สมบููรณ์์ผล. (2564). ผลการวิิจัยัพบว่่า  

คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเอาใจใส่่ส่่งผลต่่อการตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำโรงแรม

ขนาดเล็็กของนัักท่่องเที่่�ยวไทยจัังหวัดปทุุมธานีี และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  

วัชัรากร ทองคง, พิเิชษฐ์ ์พรหมใหม่ ่และยุุพาภรณ์ ์อุไุรรััตน์์. (2565). ผลการวิิจัยัพบว่า่  

คุุณภาพการให้้บริิการด้้านการเอาใจใส่่ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำของลููกค้้า

ธนาคารเพื่่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร 

คุุณภาพการให้้บริิการด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจ 

ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ สามารถอธิิบาย 

ได้้ว่่า การที่่�พนัักงานให้้บริิการ มีีทัักษะ ความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญในการให้้ข้้อมููล และ

สามารถนำเสนอสินิค้า้และบริกิารของบริษิัทัด้ว้ยความมั่่�นใจ มีีความสุภุาพ อ่อ่นน้้อม 

จนทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความไว้้วางใจ และรู้้�สึึกมั่่�นใจในการใช้้บริิการว่่าจะได้้รัับ 

การบริิการท่ี่�ดีีที่่�สุุด มีีการรัักษาความปลอดภััยข้้อมููลส่่วนตััว พนักงานสามารถ 

ให้้ข้้อมููลในการบริิการได้้อย่่างถููกต้้องครบถ้้วนและตอบข้้อซัักถามได้้อย่่างชััดเจน 

สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ธนภรณ์์ เติินเตีียน และฐิิตารีีย์์ ศิิริิมงคล. (2566).  

ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ ส่่งผลเชิิงบวก 
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ต่่อความตั้้�งใจซื้้�อซ้้ำของลููกค้้าประกัันชีีวิิต และสอดคล้องกัับงานวิิจััยของ วสุุธิิดา  

นุุริิตมนต์์ และณภััทร ทิิพย์์ศรีี. (2561). ผลการวิิจััยพบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการ 

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ มีีอิิทธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการ

โรงแรมในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ ส่่งผลต่่อ 

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ สามารถ

อธิิบายได้้ว่่า การท่ี่�ผู้้�ใช้้บริิการเห็็นความเป็็นระเบีียบเรีียบร้้อย และความพร้อม

ของสถานท่ี่� อุุปกรณ์์และเครื่่�องมืือท่ี่�ให้้บริิการ มีีการจััดทำป้้ายประกาศ เพ่ื่�อแจ้้ง

ข้้อมููลข่่าวสาร หรืือจุุดให้้บริิการอย่่างชััดเจน มีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกอื่่�นๆ ได้้แก่่  

น้้ำดื่่�ม ห้้องน้้ำ ที่่�จอดรถ รวมถึึงการแต่่งกายของพนัักงาน ที่่�มีีความเรีียบร้้อย  

มีีบุุคลิิกภาพที่่�ดีี เป็็นส่่วนสำคััญที่่�จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความประทัับใจ จนเกิิด

ความพึึงพอใจ และส่่งผลให้้เกิิดการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอีีก สอดคล้องกัับงานวิิจััย

ของ สุุทััด วัันนิิจ และกนกพร ชััยประสิิทธิ์์�. (2565). ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพ 

การบริิการด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ มีีอิทิธิพิลต่่อการใช้บ้ริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง  

และสอดคล้องกัับงานวิิจััยของ อุุดม สมบููรณ์์ผล. (2564). ผลการวิิจััยพบว่่า  

ด้้านความเป็็นรููปธรรมการบริิการส่่งผลต่่อการตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำ 

คุุณภาพการให้้บริิการด้้านการตอบสนองต่่อความต้องการ ส่่งผลต่่อ 

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ สามารถ

อธิบิายได้ว้่า่ ผู้้�ใช้บ้ริกิารย่่อมต้อ้งการการบริกิารท่ี่�รวดเร็ว็ เมื่่�อผู้้�ใช้บ้ริกิารมีกีารรับัรู้้�ถึงึ 

ความพร้อม ความกระตืือรืือร้้นของพนักงานในการให้้บริิการด้้วยความเต็็มใจ  

เพ่ื่�อที่่�จะทำให้ร้ะยะเวลาในการดำเนินิการต่า่งๆ น้อ้ยที่่�สุดุ และมีกีารแจ้ง้ความคืืบหน้า้ 

ในการดำเนิินการให้้ทราบอยู่่�เสมอ จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึงพอใจ และ 

มีีความตั้้�งใจที่่�จะใช้้งานอย่่างต่่อเนื่่�อง สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Hassanein. 

(2021). ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพบริิการด้้านการตอบสนองต่่อความต้องการ  

มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้า และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ปริิฉััตร ทองสามสีี  

และคณะ. (2565). ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพบริิการด้้านการตอบสนองต่่อ 

ความต้้องการส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการของบริิษััท 
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คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์  
บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา
Service Quality Influencing the Continuance Intention of Broadband Internet Users:  
Evidence from NT Public Company Limited, Nakhon Ratchasima 

คุณุภาพการให้้บริิการด้้านความน่า่เชื่่�อถืือ ไม่่ส่ง่ผลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการ 

อย่า่งต่อ่เนื่่�องของผู้้�ใช้บ้ริกิารอินิเทอร์เ์น็ต็ บรอดแบนด์ ์อาจกล่า่วได้ว้่า่ ด้ว้ยภาพลักัษณ์์ 

องค์ก์ร ของบริษิัทัโทรคมนาคมแห่ง่ชาติ ิจำกัดั (มหาชน) ที่่�สะท้อ้นถึงึความน่า่เชื่่�อถืือสููง  

จึึงทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการไม่่ได้้นำปััจจััยการให้้บริิการของพนัักงานท่ี่�มีีความน่่าเชื่่�อถืืออยู่่�

แล้้วมาพิิจารณาร่่วมกับความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง สอดคล้้องกัับงานวิิจััย

ของ สุทุัดั วันันิจิ และกนกพร ชัยัประสิทิธิ์์�. (2565). ผลการวิิจัยัพบว่่า คุณุภาพการให้้

บริกิารด้า้นความน่า่เชื่่�อถืือไม่ม่ีีอิทิธิพิลต่อ่การใช้บ้ริกิารอย่า่งต่่อเน่ื่�อง และสอดคล้อ้ง

กัับงานวิิจััยของปริิฉััตร ทองสามสีี และคณะ. (2565). ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพ 

การให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไม่่ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าท่ี่�ใช้้บริิการของ

บริิษััท

ข้้อเสนอแนะ       

ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งนี้้�  

1. คุุณภาพการให้้บริิการด้้านการเอาใจใส่่  ส่่ งผลเชิิ งบวกต่่อ 

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์มากที่่�สุุด  

แสดงให้้เห็็นว่่า ผู้้�ใช้้บริิการให้้ความสำคััญกัับการบริิการที่่�มีีความเหมาะสมตรงกัับ

ความคาดหวััง และความต้้องการของตนเองเป็็นอย่่างมาก ดัังนั้้�น บริิษััทจึึงควรให้้ 

ความสำคััญในการส่่งเสริิมการฝึึกอบรมพนักงานให้้มีีทักษะความรู้้� ความสามารถ

ในการให้้บริิการด้้วยความเชี่่�ยวชาญ มีีใจรัักด้้านการบริิการ มีีการให้้บริิการ 

ด้้วยความสุุภาพ มีีความเอาใจใส่่ผู้้�ใช้้บริิการ ด้้วยการนำเสนอบริิการท่ี่�เหมาะสม

กัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการเป็็นรายบุุคคล หรืือการรัับฟัังปััญหา เพ่ื่�อนำไป

แก้้ไขปรัับปรุุง โดยคำนึึงถึึงผลประโยชน์สููงสุุดของผู้้�ใช้้บริิการเป็็นสำคััญ เพ่ื่�อเป็็น 

การเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการให้้บริิการ และพััฒนาศัักยภาพของพนัักงาน อีีกทั้้�งเป็็น 

การสร้้างภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีด้้านการบริิการให้้กัับบริิษััทอีีกด้้วย

2. 	คุ ณภาพการให้้บริิการด้้านการสร้้างความมั่่�นใจ ส่่งผลเชิิงบวก 

ต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ 

แสดงให้้เห็็นว่่า ผู้้�ใช้้บริิการให้้ความสำคััญในการได้้รัับข้้อมููลการบริิการท่ี่�ถููกต้้อง
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ครบถ้้วนจากพนักงาน ดัังนั้้�น บริิษััทควรให้้ความสำคััญและส่่งเสริิมให้้พนักงาน 

ด้า้นบริิการมีีการศึกึษาข้้อมููล และจดจำรายละเอีียดเง่ื่�อนไขต่่าง ๆ  ก่อ่นการให้้บริิการ 

เพื่่�อการนำเสนอให้้ผู้้�ใช้้บริิการด้้วยข้้อมููลที่่�มีีความถููกต้้อง ครบถ้้วน ตรงตามเงื่่�อนไข

และข้้อกำหนดของบริิษััทอย่่างเป็็นมาตรฐาน ตามที่่�บริิษััทได้้กำหนดไว้้ ทำให้้เกิิด

ความผิิดพลาดในการให้้ข้้อมููลน้้อยที่่�สุุด รวมถึึงส่่งเสริิมให้้พนัักงานมีีความมั่่�นใจ

ที่่�จะให้้บริิการ เพ่ื่�อที่่�จะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความไว้้วางใจ และมั่่�นใจว่าจะได้้รัับ

บริิการที่่�ดีีมีีประสิิทธิิภาพ

3.	 คุุ ณ ภ า พก า ร ใ ห้้ บ ริิก า ร ด้้า น คว า ม เป็็ น รูู ป ธ ร ร ม ข อ ง บ ริิก า ร  

ส่่งผลเชิิงบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ แสดงให้้เห็็นว่่า ผู้้�ใช้้บริิการให้้ความสำคััญในเร่ื่�องความพร้อม ความทันสมัยั  

ความเป็็นระเบีียบเรีียบร้้อยของสถานท่ี่�ที่่�ให้้บริิการ ดัังนั้้�น บริิษััทควรพััฒนาศููนย์์

บริิการลููกค้้าให้้มีีความทัันสมััยมากยิ่่�งขึ้้�น เช่่น การตกแต่่งภายใน เฟอร์์นิิเจอร์์ วััสดุุ 

อุปุกรณ์์ และเครื่�องมืือต่่างๆ ท่ี่�ให้้บริกิารแก่่ผู้้�ใช้้บริกิาร มีีป้า้ยประกาศตามจุดบริกิาร

ให้้เห็็นอย่่างชััดเจน มีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกท่ี่�ครบครััน เพ่ื่�อสร้้างความประทัับใจ 

ให้้ผู้้�ใช้้บริิการ และเพื่่�อภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีของบริิษััท

4.คุ ุณภาพการให้้บ ริิการด้้านการตอบสนองต่่อความต้องการ  

ส่่งผลเชิิงบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ แสดงให้้เห็็นว่่า ผู้้�ใช้้บริิการให้้ความสำคััญกัับการตอบสนองของ

พนัักงานที่่�มีีความรวดเร็็ว มีีการแจ้้งความคืืบหน้้าในการดำเนิินการอยู่่�เสมอ ดัังนั้้�น  

บริิษััทควรพััฒนาการปฏิิบััติิงานของพนักงานให้้มีีความกระตืือรืือร้้นที่่�จะให้้บริิการ

ด้้วยความรวดเร็็วมากยิ่่�งขึ้้�น เช่่น การดำเนิินการด้้านเอกสาร การติิดตั้้�งและ 

การตรวจสอบบริกิารอินิเทอร์เ์น็ต็ ให้ม้ีรีะยะเวลาที่่�เหมาะสม และพนักังานควรมีกีาร

แจ้้งความคืืบหน้าให้้ผู้้�ใช้้บริิการทราบอยู่่�เสมอว่่าดำเนิินการอยู่่�ในขั้้�นตอนใด หากมีี 

ปัญัหาเกิิดขึ้้�นพนักงานควรรีีบแก้้ไขปััญหาอย่่างทัันท่่วงทีีพร้อมติดตามความคืืบหน้า

อย่่างสม่่ำเสมอ 

5.จ ากผลการวิิจััยคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่าเช่ื่�อถืือ ไม่่ส่่งผล 

ต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์ 

อย่่างไรก็็ตาม บริิษััทไม่่ควรละเลยในการให้้บริิการที่่�สร้้างความน่่าเชื่่�อถืือให้้กัับ 
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คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ตบรอดแบนด์์  
บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) จัังหวััดนครราชสีีมา
Service Quality Influencing the Continuance Intention of Broadband Internet Users:  
Evidence from NT Public Company Limited, Nakhon Ratchasima 

ผู้้�ใช้้บริิการ ดัังนั้้�น บริิษััทควรรัักษามาตรฐานการให้้บริิการด้้วยความเป็็นมืืออาชีีพ 

สามารถสร้้างความมั่่�นใจให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการด้้วยการให้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องเป็็นประจำ

สม่่ำเสมอ และควรให้้บริิการตามสิ่่�งที่่�ได้้นำเสนอหรืือมีีการตกลงไว้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ 

เป็็นสิ่่�งท่ี่�แสดงให้้เห็็นถึึงความน่่าเชื่่�อถืือของพนักงาน ส่่งผลให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความ 

ไว้้วางใจ และรู้้�สึึกว่่าได้้รัับการบริิการที่่�มีีความน่่าเชื่่�อถืือ สร้้างความพึึงพอใจให้้กัับ 

ผู้้�ใช้บ้ริิการ สามารถพัฒนาเป็น็ความจงรัักภัักดีี แสดงออกมาด้้วยการตั้้�งใจใช้บ้ริิการ

ซ้้ำอย่่างต่่อเนื่่�อง และมีีความเต็็มใจที่่�จะแนะนำบริิการต่่อผู้้�ใช้้บริิการรายอื่่�น

ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

1.	 ในการศึึกษาวิิจััยครั้้�งน้ี้� เป็็นการศึึกษาเกี่่�ยวกับคุุณภาพการให้้

บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ บริิษััท โทรคมนาคมแห่่งชาติิ จำกััด (มหาชน) โดยมีีขอบเขตด้้านพื้้�นที่่�

ของการศึึกษาอยู่่�ในจัังหวัดนครราชสีีมา เท่่านั้้�น ดัังนั้้�น การศึึกษาวิิจััยครั้้�งต่่อไป  

ควรมีีการศึึกษากลุ่่�มประชากรทั่่�วประเทศ เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลท่ี่�ครอบคลุมการศึึกษา

มากยิ่่�งขึ้้�น

2.	 ในการศึึกษาวิิจััยครั้้� งนี้้� เป็็นการศึึกษาเกี่่� ยวกับคุุณภาพการ 

ให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการอิินเทอร์์เน็็ต

บรอดแบนด์์ ดัังนั้้�น การศึึกษาวิิจััยครั้้�งต่่อไป ควรมีีการศึึกษาเกี่่�ยวกัับปััจจััยอื่่�นๆ 

เช่่น การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (Electronic Customer Relationship 

Management: E-CRM) หรืือ กลยุุทธ์ก์ารตลาดดิิจิทิัลั (Digital Marketing Strategy: 

DMS) ที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�อง เพ่ื่�อใช้เ้ป็น็ข้อ้มููลในการวางแผน

การบริิหารจััดการ หรืือวางแผนทางการตลาด ให้้บริิษััทเกิิดความได้้เปรีียบทางการ

แข่่งขัันมากที่่�สุุด

3.	 ในการศึึกษาวิิจััยครั้้�งน้ี้�  เป็็นการศึึกษาวิิจััยเชิิงปริิมาณ ดัังนั้้�น  

ในการศึึกษาครั้้�งต่่อไป ควรทำการศึึกษาวิิจััยเชิิงคุุณภาพของตััวแปรคุุณภาพ 

การให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ เนื่่�องด้้วยเป็็นตััวแปรท่ี่�ไม่่ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจ 

ใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�อง เพ่ื่�อให้ไ้ด้ม้าซึ่่�งข้อ้มููลอย่า่งลุ่่�มลึกึ และเป็น็แนวทางในการนำไป 

ปฏิิบััติิการให้้บริิการที่่�ตรงตามความต้้องการเฉพาะบุุคคลของผู้้�ใช้้บริิการมากที่่�สุุด
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ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

คุุณภาพการให้้บริิการ (Service Quality)

  1. ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (Tangibles)

  2. ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability)

  3. การตอบสนองต่่อความต้้องการ 

     (Responsiveness)

  4. การสร้้างความมั่่�นใจ (Assurance)

  5. การเอาใจใส่่ (Empathy)

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

(Continuance Intention)

ตััวแปรอิิสระ (Independent Variable)    	      ตััวแปรตาม (Dependent Variable)
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ตารางที่่� 1	 ผลการวิิเคราะห์์ความสัมพันธ์์ระหว่างตััวแปรคุุณภาพการให้้บริิการกัับ 

	คว ามตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

ตััวแปร X
1

X
2

X
3

X
4

X
5

Y VIF Tolerance

X
1

X
2

X
3

X
4

X
5

Y

1

0.680**

0.677**

0.641**

0.647**

0.615**

1

0.713**

0.738**

0.706**

0.599**

1

0.730**

0.758**

0.649**

1

0.742**

0.662**

1

0.693** 1

2.245

2.880

3.112

3.014

3.051

0.445

0.347

0.321

0.332

0.328

**มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001

ตารางที่่� 2  ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ เพื่่�อทดสอบสมมติิฐานของการวิิจััย

ตััวแปรอิิสระ
ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

B S.E. β t p-value

ค่่าคงที่่� (Constant)

ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (X
1
)

ความน่่าเชื่่�อถืือ (X
2
)

การตอบสนองต่่อความต้้องการ (X
3
)

การสร้้างความมั่่�นใจ (X
4
)

การเอาใจใส่่ (X
5
)

0.244

0.200

0.001

0.139

0.248

0.356

0.193

0.055

0.066

0.067

0.068

0.067

0.186

0.000

0.124

0.217

0.317

1.269

3.630

0.009

2.063

3.656

5.325

0.205

0.000**

0.993

0.040*

0.000**

0.000**

R = 0.747, R2 = 0.559, Adj.R2 = 0.553, * p < 0.05, ** p < 0.001

*มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

**มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001


