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ช่ือเร่ืองการค้นคว้าแบบอสิระ  การพฒันาคุณภาพดา้นการบริการอินเตอร์เน็ต เอดีเอสแอล 

ของส่วนบริการลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)   
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 

ผู้เขียน     นายนนัทพล   ไชยชนะ 
 
ปริญญา     รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
 
อาจารย์ทีป่รึกษาการค้นคว้าแบบอสิระ อาจารย ์ดร.อุดมโชค   อาษาวิมลกิจ 
 

บทคัดย่อ 
การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการดา้นการบริการ

อินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ส่วน
บริการลูกคา้จงัหวดัแม่ฮ่องสอน กลุ่มประชากรตวัอยา่ง เป็นประชาชนผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเอดี
เอสแอล ในพื้นท่ีจงัหวดัแม่ฮ่องสอน ทุกอ าเภอ จ านวน 369 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึน เพื่อวดัระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามวตัถุประสงคข์อ้น้ี เป็นการวจิยัแบบเชิงปริมาณ   

วตัถุประสงคใ์นการศึกษาขอ้ท่ี2 คือ เพื่อแสวงหาแนวทางท่ีใชใ้นการพฒันาคุณภาพงาน 
ดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล  ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดั
แม่ฮ่องสอน กลุ่มผูใ้หข้อ้มูล คือ พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล
ทั้งหมด จ านวน 14 คน รวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์ และการสังเกต การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ี
ไดม้า ดว้ยวธีิวเิคราะห์เชิงเน้ือหา โดยการพรรณนา เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพงาน ดา้น
การบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล 

ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการโดยรวม ดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ของ 
บริษทั    ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ 
จ าแนกตามปัจจยัคุณภาพบริการ 5 ปัจจยั คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ความเช่ือถือไว
วางใจได้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ ความเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  



จ 

 

ถึงแมว้า่ ผลการวิจยัเชิงปริมาณ ดา้นการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม จะออกมาพึงพอใจ
ในระดบัมาก แต่ผูว้ิจยัได้พบว่า มีบางปัจจยัตามคุณภาพบริการยงัมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง จึงด าเนินการท าการวิจยัเชิงคุณภาพต่อ เพื่อให้ทราบถึงมุมมองในดา้นคุณภาพบริการของผู ้
ให้บริการ จากนั้นไดส้ังเคราะห์แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการ ไดผ้ลสรุปดา้นปัญหาและแนว
ทางการพฒันา คือ  บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ตอ้งพฒันา
คุณภาพดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ทั้งหมด 7 ดา้น ดงัน้ี  1) ดา้นการตรวจแกเ้หตุเสีย
อินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล(ADSL) ใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน  2) ดา้นการแจง้เหตุเสียอินเตอร์เน็ต ตอ้งให้ความ
สะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  3) ดา้นสัญญาณอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ตอ้งมีความเสถียรภาพ 4) 
ดา้นพนกังานบริการอินเตอร์เน็ต ตอ้งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้นการนดัหมาย
เวลา การให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งสามารถนดัหมายกบัผูใ้ชบ้ริการไดต้ามสัญญา 6) ดา้นค่าเช่า
สัญญาณต้องมีความเหมาะสมกับความต้องการของผู ้ใช้บริการอย่างแท้จริง 7) ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ ตอ้งเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม  และน่าสนใจยิง่ข้ึน 
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ABSTRACT 

 
This study had objectives as follows:The first objective of the study was to measure 

customers’ perception of service quality  of  TOT  Public Company Limited of Internet Service 
Center  in  Mae Hong Son Province.The sample was 369  customers of TOT  Public Company 
Limited who live in Mae Hong Son Province.  Data  were collected by using  questionnaires 
measuring perception of service quality. The statistics employed in data analysis were percentage, 
mean and standard deviation. 

Regarding the second objective, The qualitative was applied to analyze the data in order 
to search for the ways  to improve  the quality of ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) 
Internet service delivery of TOT Public Company Limited in Mae Hong Son Province. Fourteen 
staffs, related customer service in TOT Public Company Limited ADSL Service delivery, were 
interviewed. 
 The results found that customer’s perception on the quality of ADSL service delivery of 
TOT Public Company Limited in Mae Hong Son Province which were based on 5 factors- the 
structure of service delivery, reliability, validity, response and caring to customers were in good 
satisfaction. Although, the results from quantitative study showed customer satisfaction, the 
results from the qualitative study found that there were some factors need to be improved  as 
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followed: 1)  Time efficient on indentifying the problems of the service 2) Convenience of 
customer on reporting the problems of the service  3) Stability of Internet ADSL service delivery  
4) Sufficiency of staff 5) Punctuality of customer appointment  6) Appropriateness of the contract 
of rent based on customer needs  and 7) Accessibility of Media advertisement to all customers. 

 
 

 
 
 


