
คณุภาพการให้บริการและประสบการณ์ใช้งานท่ีมีต่อความภกัดี 
ของผู้ใช้บริการอินเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบ้านในจงัหวดัภเูกต็ 
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 การวิจยัเรื่อง “คุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งานที่มีต่อความภักดี                   
ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจังหวัดภูเก็ต” มีว ัตถุประสงค์เพื่อ                         
(1) ศกึษาระดบัความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ประสบการณ์การใช้งาน 
และความภักดีของผู้ใช้บริการ และ(2) วิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ                               
และประสบการณ์การใชง้านทีม่ตี่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบา้น
ในจงัหวดัภูเกต็ โดยใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูในการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้าน                     
ในจงัหวดัภูเก็ต จ านวน 400 คน ซึ่งได้มาจากการสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก เครื่องมอืที่ใช้                   
ในการวิจัยคือแบบสอบถาม ซึ่งผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยผู้เชี่ยวชาญ                        
และผ่านการทดสอบความเชื่อมัน่ดว้ยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค การวเิคราะห์ขอ้มูล
ใช้สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติ   
การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูในการวเิคราะหอ์ทิธพิลของตวัแปรอสิระทีม่ตี่อตวัแปรตาม 
 ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิาร 
ประสบการณ์การใชง้าน และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการวเิคราะห์
ถดถอยพหุคูณแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งานสามารถ
อธบิายความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยตวัแปรย่อยดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารที่มอีทิธพิลต่อความภกัด ีไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์และระบบ ความน่าเชื่อถอื
ของบริการ และความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการให้บริการ ขณะที่ตัวแปรย่อยด้าน
ประสบการณ์การใช้งานที่มอีิทธพิลต่อความภกัด ีได้แก่ ความเรว็ของอินเทอร์เน็ตที่ตรงตาม
แพก็เกจ ความสะดวกในการจดัการบรกิารผ่านช่องทางดจิทิลั และความเสถยีรของระบบ 
 ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง                   
ประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ตเกิดจากการผสานกนัของคุณภาพการให้บรกิารและประสบการณ์    
การใช้งานอย่างเป็นระบบ และสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการ                      
และการรกัษาฐานลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการให้บริการ, ประสบการณ์การใช้งาน, ความภักดีของผู้ใช้บริการ , 
อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบา้น, จงัหวดัภูเกต็ 



ABSTRACT 
 This research aimed to (1) examine the levels of perceptions toward service 
quality, user experience, and customer loyalty, and (2) analyze the influence of service 
quality and user experience on customer loyalty among residential high-speed internet 
users in Phuket Province. Multiple regression analysis was employed to test the research 
hypotheses. 
 The sample consisted of 400 residential high-speed internet users in Phuket 
Province, selected using convenience sampling. A questionnaire was used as the 
research instrument, which was validated by experts for content validity and tested for 
reliability using Cronbach’s alpha coefficient. Data analysis included descriptive statistics 
such as frequency, percentage, mean, and standard deviation, as well as multiple 
regression analysis to examine the influence of independent variables on customer loyalty. 
 The results revealed that respondents had a high level of overall perceptions 
toward service quality, user experience, and customer loyalty. The findings from multiple 
regression analysis indicated that service quality and user experience significantly 
explained customer loyalty. Key service quality factors influencing loyalty included the 
modernity of equipment and systems, service reliability, and overall satisfaction with 
service quality. Meanwhile, user experience factors significantly affecting customer loyalty 
included internet speed matching the subscribed package, convenience in managing 
services through digital channels, and system stability. 
 The findings suggest that customer loyalty toward residential high-speed internet 
services in Phuket Province results from the integrated effects of service quality and user 
experience. These results can serve as practical guidelines for internet service providers 
to improve service performance, enhance user experience, and develop effective 
customer retention strategies in a highly competitive market. 
 
Keywords : service quality, user experience, customer loyalty, residential high-speed 
internet, Phuket Province 
 

 

 

 

 



บทน า 
 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน อินเทอร์เน็ต                   
ความเร็วสูงประจ าบ้านได้กลายเป็นโครงสร้างพื้นฐานที่มีความส าคญัต่อการด ารงชีวิตของ
ประชาชนไม่แตกต่างจากระบบสาธารณูปโภคพืน้ฐานอื่น ๆ การเชื่อมต่ออนิเทอรเ์น็ตมบีทบาท
รองรบักิจกรรมในชีวติประจ าวนัอย่างครอบคลุมทัง้การท างานจากที่บ้าน การเรยีนออนไลน์   
การสื่อสาร การท าธุรกรรมทางการเงนิ ตลอดจนการใช้งานอุปกรณ์อจัฉรยิะและเทคโนโลยี 
Internet of Things ซึ่งล้วนต้องอาศัยเครอืข่ายที่มคีวามเร็วและเสถียรภาพสูง ( International 
Telecommunication Union, 2022) 
 ขอ้มูลจากส านักงานสถติแิห่งชาตริะบุว่า ครวัเรอืนไทยมากกว่ารอ้ยละ 90 มกีารเขา้ถงึ
อนิเทอร์เน็ตความเรว็สูง สะท้อนให้เหน็ถงึการเปลี่ยนบทบาทของอนิเทอร์เน็ตจากทางเลอืกสู่
ความจ าเป็นในชวีติประจ าวนั ขณะเดยีวกนั ผู้ใช้บรกิารอินเทอร์เน็ตบ้านมแีนวโน้มภกัดีต่อผู้
ให้บรกิารในระยะยาว โดยไม่เปลี่ยนผู้ให้บรกิารบ่อยครัง้ ซึ่งชี้ให้เหน็ว่าการตดัสนิใจใช้บรกิาร
อย่างต่อเนื่องมไิด้ขึ้นอยู่กบัราคาเพยีงอย่างเดียว แต่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพการให้บรกิารและ
ประสบการณ์การใชง้านโดยรวม (ส านกังานสถติแิห่งชาต,ิ 2566) 
 จงัหวดัภูเก็ตเป็นพื้นที่ที่มบีรบิทเฉพาะด้านเศรษฐกจิและสงัคม เนื่องจากเป็นทัง้เมอืง
ท่องเที่ยวระดับนานาชาติและพื้นที่น าร่องด้านการพัฒนาเมืองอัจฉริยะ มีการลงทุน                         
ด้านโครงข่ายดิจิทัลและโครงสร้างพื้นฐานอย่างต่อเนื่อง รวมถึงมีประชากรที่หลากหลาย                        
ทัง้ประชาชนในพื้นที่ กลุ่มแรงงานบรกิาร และชาวต่างชาติที่พ านักระยะยาว ส่งผลให้ความ
ต้องการใช้งานอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงที่มคีุณภาพและเสถยีรภาพอยู่ในระดบัสูง (กระทรวง
ดจิทิลัเพือ่เศรษฐกจิและสงัคม,2566) 
 ขณะเดยีวกนั ตลาดอนิเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ตมกีารแข่งขนั
ค่อนขา้งสูง โดยมผีู้ให้บรกิารหลายรายที่พฒันากลยุทธ์ด้านคุณภาพการให้บรกิาร เทคโนโลยี
เครอืข่าย และช่องทางดิจิทลัเพื่อสร้างความแตกต่างและรกัษาฐานลูกค้า ภายใต้สภาวะการ
แข่งขนัดงักล่าว การสร้างความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญ                  
ต่อความสามารถในการแขง่ขนัของผูใ้หบ้รกิาร (กสทช., 2566) 
 แนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งานชี้ ให้ เห็นว่า                             
ความน่าเชื่อถือของบริการ การตอบสนองที่เหมาะสม และประสบการณ์การใช้งานจริง                       
เช่น ความเสถียรของสัญญาณและความสะดวกในการจัดการบริการผ่านช่องทางดิจิทัล                   
ลว้นมบีทบาทส าคญัต่อการก่อใหเ้กดิความภกัดขีองลูกคา้ (Parasuraman et al., 1988; Oliver, 
1999  ; Norman & Nielsen, 2020) 
 ดงันัน้ การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิาร ประสบการณ์การใช้งาน 
และความภักดีของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจังหวัดภู เก็ต                               
จึงมีความส าคญัทัง้ในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบัติ ผลการวิจยัสามารถน าไปใช้เป็นแนวทาง                     



ในการพฒันากลยุทธ์การใหบ้รกิารเพื่อเสรมิสร้างความภกัดขีองลูกค้าอย่างยัง่ยนืในบรบิทการ
แขง่ขนัของธุรกจิอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูในอนาคต 
 
 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั   

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง                        
ประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ ตามองคป์ระกอบของโมเดล SERVQUAL 

2. เพื่อศึกษาระดับประสบการณ์การใช้งานของผู้บริโภคที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ต                       
ความเรว็สงูประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ 

3. เพื่อวิเคราะห์ระดับความภักดีของลูกค้า และความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ                             
การให้บรกิาร ประสบการณ์การใช้งาน และความภักดี ของผู้ใช้บรกิารอินเทอร์เน็ต
ความเรว็สงูประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ 
 

 สมมติฐานของการวิจยั   
1. คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง                    

ประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ 
2. ประสบการณ์การใช้งานมีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง

ประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ 
 
ขอบเขตของการวิจยั   

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา: การวจิยัมุ่งศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) และ ประสบการณ์การใช้งาน (User Experience) ที่ส่งผลต่อ            
ความภักดีของผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) ในบริบทของบริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงประจ าบ้าน (Residential High-Speed Internet) โดยใช้กรอบแนวคิด 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) 

2. ขอบเขตดา้นพืน้ที่: การศกึษาในครัง้นี้จ ากดัอยู่ในเขตพื้นที่จงัหวดัภูเกต็ ซึ่งครอบคลุม
ทัง้เขตเมอืงและพื้นที่รอบนอกที่มกีารใช้บรกิารอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้าน 
(Residential High-Speed Internet) 

3. ขอบเขตด้านกลุ่มตวัอย่าง: กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัประกอบด้วยบรกิารอนิเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงประจ าบ้าน (Residential High-Speed Internet) ที่พกัอาศยัหรอืมถีิ่นฐาน    
อยู่ในจงัหวดัภูเกต็ โดยมปีระสบการณ์ใชง้านกบัผูใ้หบ้รกิารอย่างน้อย 3 เดอืน  

 
 
 
 



วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 งานวิจยันี้ มุ่งอธิบายความภักดีของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้าน                
โดยพิจารณาจากสองปัจจยัหลัก ได้แก่ คุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งาน 
ภายใต้บรบิทจงัหวดัภูเก็ตซึ่งเป็นพื้นที่ที่มกีารแข่งขนัด้านบรกิารสูงและความต้องการใช้งาน                 
เชงิดจิทิลัเข้มข้น วรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งจงึครอบคลุมแนวคดิพื้นฐานของบรกิารอินเทอร์เน็ต
บ้าน แนวคดิคุณภาพการให้บรกิาร แนวคดิประสบการณ์การใช้งาน และแนวคดิความภักดี                         
รวมถงึงานวจิยัเชงิประจกัษ์ทีส่นับสนุนความสมัพนัธข์องตวัแปรดงักล่าว 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
1) ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบับริการอินเทอรเ์น็ตความเรว็สูงประจ าบ้าน 
 บรกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงประจ าบา้นเป็นโครงสร้างพืน้ฐานดจิทิลัทีม่คีวามจ าเป็น
ต่อวถิชีวีติของประชาชนในยุคเศรษฐกจิดจิทิลั เนื่องจากรองรบักจิกรรมส าคญัในชวีติประจ าวนั 
เช่น การท างานจากทีบ่า้น การเรยีนออนไลน์ การสือ่สาร การท าธุรกรรมทางการเงนิ และการใช้
งานอุปกรณ์อจัฉรยิะภายในครวัเรอืน โดยเฉพาะภายหลงัสถานการณ์โควดิ-19 ทีเ่ร่งใหเ้กดิการ
เปลีย่นผ่านสูส่งัคมดจิทิลัอย่างชดัเจน (International Telecommunication Union, 2022) 
 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านส่วนใหญ่เป็นการเชื่อมต่อแบบ Fixed 
Broadband โดยเทคโนโลยหีลกัทีใ่ช้งานในปัจจุบนัคอื FTTH ซึ่งมคีวามเรว็และความเสถียรสูง 
รองรบัการใชง้านพรอ้มกนัหลายอุปกรณ์ และตอบสนองพฤตกิรรมผูใ้ชท้ีม่คีวามต้องการใชง้าน
ดจิทิลัอย่างต่อเนื่อง (กสทช., 2566) 
2) แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 แนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณค่า ความพงึพอใจ 
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิารทีไ่ม่สามารถประเมนิคุณภาพไดก้่อนการ
ใชบ้รกิารจรงิ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
 โมเดล SERVQUAL อธิบายว่าคุณภาพการให้บรกิารเกิดจากความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้ใช้บริการ และสามารถจ าแนกออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ ความ
น่าเชื่อถอื ความรวดเรว็ในการตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเอาใจใส่ และสิง่ทีจ่บัต้องได ้ซึ่งแต่
ละมติมิบีทบาทส าคญัต่อการประเมนิคุณภาพบรกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงประจ าบ้านในทุก
จุดสมัผสัของการใชบ้รกิาร (Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 2018) 
3) แนวคิดเก่ียวกบัประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience) 
 ประสบการณ์ผู้ใช้งานเป็นการรับรู้โดยรวมที่ผู้ใช้มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการตลอด
กระบวนการใชง้าน ตัง้แต่ก่อนใช ้ระหว่างใช ้และหลงัการใชบ้รกิาร ซึง่ครอบคลุมทัง้ดา้นอารมณ์ 
ความสะดวก ความพงึพอใจ และการรบัรูคุ้ณค่า (Norman & Nielsen, 2020) 
 Hassenzahl (2010) แบ่งประสบการณ์ผูใ้ชง้านออกเป็น 2 มติ ิไดแ้ก่ Pragmatic Quality 
ซึ่งสะท้อนประสิทธิภาพและความสะดวกในการใช้งาน และ Hedonic Quality ซึ่งสะท้อน
ความรู้สึกเชิงอารมณ์ ความพึงพอใจ และความผูกพันกับแบรนด์ ในบริบทของบริการ



อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูง ประสบการณ์ผูใ้ชง้านครอบคลุมทัง้ความเรว็ ความเสถยีร ความง่ายใน
การจดัการเครอืข่าย และคุณภาพการสนับสนุนเมื่อเกดิปัญหา (Kim & Lee, 2020; García & 
Martínez, 2021) 
4) แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
 ความภกัดขีองลูกค้าเป็นผลลพัธ์ส าคญัของการบรหิารธุรกจิบรกิาร โดยไม่ไดห้มายถงึ
เพยีงการใชบ้รกิารซ ้า แต่รวมถงึความผูกพนัทางอารมณ์ ทศันคต ิและความเชื่อมัน่ทีลู่กค้ามตี่อ
แบรนด ์(Dick & Basu, 1994) 
 Dick และ Basu (1994) อธบิายความภกัดผี่าน 2 มติ ิคอื ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม และ
ความภกัดีเชิงทศันคติ ขณะที่ Oliver (1999) มองว่าความภกัดีเป็นกระบวนการที่พฒันาจาก
ความพงึพอใจไปสูค่วามผกูพนัและความตัง้ใจใชบ้รกิารในระยะยาว 
 แนวคดิพรีะมดิความภกัดีของลูกค้าเสนอว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้าและแบรนด์
พัฒนาเป็นล าดับขัน้ ตัง้แต่กลุ่มผู้มุ่งหวังไปจนถึงกลุ่มผู้สนับสนุนแบรนด์ ซึ่งช่วยอธิบาย
พฤตกิรรมการคงอยู่ การแนะน าต่อ และการปกป้องแบรนด์ในระยะยาว (Lake, 2009; Bain & 
Company, 2023) 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 Nguyen, Pham, Tran และ Pham (2020) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร และความภกัดขีองลูกคา้ในการใชบ้รกิาร 
e-banking ของธนาคารพาณิชยใ์นกรุงฮานอย ประเทศเวยีดนาม โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิาร
จ านวน 227 คน และวเิคราะห์ข้อมูลด้วยการถดถอยพหุคูณ ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้รกิารในทุกมติมิอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจ และความพงึพอใจมผีลโดยตรงต่อความ
ภกัดีของลูกค้า นอกจากนี้ ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บรกิารยงัช่วยเสรมิระดบัความภกัดีอย่างมี
นยัส าคญั แสดงใหเ้หน็ว่าการพฒันาคุณภาพบรกิารอย่างต่อเนื่องสามารถสรา้งความผกูพนัระยะ
ยาวกบัลูกคา้ได ้
 Lee (2020) ศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารอเิล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิารอนิเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในประเทศเกาหลใีต้ โดยเปรยีบเทยีบระหว่างลูกคา้
ทัว่ไปและลูกคา้ VIP จากกลุ่มตวัอย่างรวม 1,290 คน ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นประโยชน์ใช้
สอย ความง่ายในการใชง้าน ความน่าเชื่อถอืของระบบ การตอบสนอง และความเอาใจใส่ของผู้
ใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนียัส าคญั อกีทัง้ยงัพบความแตกต่าง
ของปัจจยัส าคญัระหว่างกลุ่มลูกค้าทัว่ไปและกลุ่ม VIP สะท้อนให้เหน็ถึงความส าคญัของการ
ออกแบบประสบการณ์บรกิารใหเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ 
 Tang (2020) ศกึษาโครงสร้างเครอืข่ายการเชื่อมโยงของเมอืงท่องเที่ยวเชงิบรกิารใน
ประเทศจีน โดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์แบบ Fuzzy Clustering ผลการวิจัย
ชีใ้หเ้หน็ว่า เมอืงท่องเทีย่วมโีครงสรา้งแบบศูนยก์ลางและชายขอบ ซึง่เมอืงทีม่โีครงสรา้งพืน้ฐาน
และระบบบริการที่เข้มแข็งจะมีศักยภาพในการดึงดูดผู้ใช้บริการและการลงทุนสูงกว่า                        



งานวิจยันี้สะท้อนถึงบทบาทของโครงสร้างพื้นฐานดิจิทลัและคุณภาพบริการต่อการพัฒนา                  
เมอืงท่องเทีย่ว ซึง่สอดคลอ้งกบับรบิทของจงัหวดัภูเกต็ 
 Paudel (2025) ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตใน
หุบเขากาฐมาณฑุ ประเทศเนปาล โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 121 คน และวเิคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการถดถอยเชิง เส้น ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่ า                              
ความเรว็อนิเทอร์เน็ต ความปลอดภยั และราคา เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด 
ขณะที่การสนับสนุนทางเทคนิคและภาพลกัษณ์ของผู้ให้บรกิารก็มบีทบาทส าคญัต่อการรบัรู้
คุณภาพบรกิารของผูใ้ช ้
 Comarch (2025) รายงานแนวโน้มการสร้างและรักษาความภักดีของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยชี้ใหเ้หน็ว่าผูบ้รโิภคยุคดจิทิลัมคีวามคาดหวงัสูงต่อประสบการณ์
การใช้งานแบบไร้รอยต่อและการบรกิารที่ตอบโจทย์เฉพาะบุคคล งานวจิยัเน้นว่าการแข่งขนั
ดา้นราคาเพยีงอย่างเดยีวไม่เพยีงพออกีต่อไป ผู้ใหบ้รกิารจ าเป็นตอ้งพฒันาประสบการณ์การใช้
งานและสรา้งคุณค่าทางอารมณ์ เพือ่เสรมิสรา้งความภกัดใีนระยะยาว 
 ศวิพร ตนัเจรญิ (2563) ศกึษาอทิธพิลของการหลอมรวมสื่อทีม่ตี่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า การใช้สื่อหลาย
ช่องทางร่วมกัน เช่น เว็บไซต์ สื่อสงัคมออนไลน์ และรีวิวจากผู้ใช้จริง มีผลเชิงบวกต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร โดยเฉพาะดา้นความน่าเชื่อถอืของขอ้มูลและความสะดวกในการเขา้ถงึ
สารสนเทศ 
 กุลธดิา เจยีมจติร (2564) ศกึษาการสรา้งการรบัรูข้องผูบ้รโิภคผ่านสือ่ทางการตลาดทีม่ี
ผลต่อภาพลกัษณ์ของทรอูอนไลน์ ผลการวจิยัพบว่า สือ่โฆษณาออนไลน์และสือ่ประชาสมัพนัธ์มี
อทิธพิลต่อการรบัรู้และภาพลกัษณ์ของแบรนด์อย่างมนีัยส าคญั ซึ่งส่งผลต่อความเชื่อมัน่และ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคในระยะยาว 
 นวพร จรสัชยัโชค (2565) ศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อความภกัดีของผู้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บรกิาร ความพงึพอใจ และความ
ไวว้างใจ เป็นปัจจยัส าคญัทีม่อีทิธพิลโดยตรงต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะความพงึ
พอใจซึง่ท าหน้าทีเ่ป็นตวักลางเชื่อมโยงประสบการณ์การใชง้านกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารอย่าง
ต่อเนื่อง 
 สุทธพิร ป้อมทอง (2565) ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารอนิเทอรเ์น็ตไฟ
เบอรอ์อปตกิความเรว็สงูอย่างยัง่ยนื ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้และคุณภาพการ
ใหบ้รกิารเป็นปัจจยัที่มอีทิธพิลสูงสุดต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระยะยาว สะทอ้นว่าการรกัษา
มาตรฐานบรกิารและประสบการณ์ใชง้านทีด่มีคีวามส าคญัต่อความยัง่ยนืของธุรกจิ 
 

 

 



การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัครัง้นี้ด าเนินการโดยใช้สถติทิี่เหมาะสมกบัวตัถุประสงค์
และสมมติฐานของการวจิยั เพื่ออธิบายลกัษณะข้อมูล ตรวจสอบความสมัพนัธ์ และทดสอบ
อทิธพิลระหว่างตวัแปรทีศ่กึษา โดยแบ่งสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 3 ประเภท ดงันี้ 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ใช้ในการอธิบายลักษณะทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอย่างและพฤตกิรรมการใช้งานอนิเทอร์เน็ตความเรว็สูงประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ต รวมถงึ
ระดบัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ประสบการณ์การใชง้าน และความ
ภักดีของลูกค้า โดยใช้ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อแสดง
ภาพรวมของขอ้มลูและระดบัความคดิเหน็ในแต่ละตวัแปร 
 สถิติในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย   ใช้การวิเคราะห์ค่าความเชื่อมัน่                          
ของแบบสอบถามด้วยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เพื่อประเมนิความสอดคล้องภายในของแบบสอบถามในแต่ละด้านก่อนน าข้อมูลไปวเิคราะห์     
ทางสถติ ิโดยก าหนดค่าความเชื่อมัน่ในระดบัทีย่อมรบัไดต้ามเกณฑท์างวชิาการ 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ใช้สถิติสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั (Pearson’s 
Correlation Coefficient) เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิาร ประสบการณ์
การใช้งาน และความภักดีของลูกค้า ว่ามีทิศทางและระดับความสัมพันธ์กันอย่างไร                             
จากนัน้ใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) เพือ่ทดสอบอทิธพิล
ของคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งานที่มีต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจังหวัดภูเก็ต โดยใช้ผลการวิเคราะห์เป็นฐาน                               
ในการอภปิรายผลและสรุปขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 
  
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  การวิจัยครัง้นี้ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วจิยัพฒันาขึ้นจากการทบทวนแนวคดิ ทฤษฎี และ
งานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์การใช้งาน และความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงประจ าบา้น แบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด (Closed-ended Questions) โดยใชม้าตราส่วนประมาณค่าแบบลเิคริต์ 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั
น้อยทีสุ่ดถงึระดบัมากทีสุ่ด 
 โครงสรา้งของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 สว่น ไดแ้ก่ 
สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้    
           และลกัษณะการใชง้านอนิเทอรเ์น็ต 
สว่นที ่2 ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยวดัตามกรอบแนวคดิ SERVQUAL 



สว่นที ่3 ค าถามเกีย่วกบัประสบการณ์การใชง้านอนิเทอรเ์น็ตในชวีติประจ าวนั 
สว่นที ่4 ค าถามเกีย่วกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต 
 แบบสอบถามผ่ า นก า รต ร วจสอบคว ามตร ง เ ชิ ง เ นื้ อ ห า  ( Content Validity)                                   
โดยผูเ้ชีย่วชาญ และทดสอบความเชื่อมัน่ของเครื่องมอืดว้ยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ยอมรบัได้ แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมคีวามเหมาะสมในการน าไปใช้เก็บ
ขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวจิยัครัง้นี้ด าเนินการในรูปแบบ 
ออนไลน์ (Online Survey) โดยใชแ้บบสอบถามผ่านระบบ Google Form ผูว้จิยัไดป้ระสานงาน
กบัพนักงานขายที่ลงพืน้ที่ในจงัหวดัภูเก็ต เพื่อช่วยเผยแพร่แบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตวัอย่างที่
เป็นผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบา้น 
 พนักงานขายท าหน้าที่แนะน าและอ านวยความสะดวกในการเข้าถึงแบบสอบถาม
ออนไลน์แก่ผูต้อบแบบสอบถาม โดยผูต้อบสามารถกรอกขอ้มลูผ่านโทรศพัท์มอืถอืหรอือุปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกสไ์ดด้ว้ยตนเอง ขอ้มลูทีไ่ดจ้ะถูกบนัทกึและจดัเกบ็ในระบบโดยอตัโนมตัิ 
 การเกบ็ขอ้มูลด าเนินการจนได้จ านวนแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถ้วนตามขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างที่ก าหนดไว้ จ านวน 400 ชุด ก่อนน าขอ้มูลไปตรวจสอบความครบถ้วน ความถูกต้อง 
และน าไปวเิคราะหท์างสถติติ่อไป 
 
ผลการวิจยั 
 
 การศึกษานี้มวีตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์อทิธิพลของ คุณภาพการให้บรกิาร (Service 
Quality) และ ประสบการณ์การใช้งาน (User Experience) ที่มตี่อ ความภกัดีของผู้ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้าน (Customer Loyalty) ในจังหวัดภูเก็ต โดยเก็บข้อมูล                      
จากผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบา้นจ านวน 400 คน ผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งันี้ 
 สรปุผลข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาศยั
อยู่ในอ าเภอเมืองภูเก็ต รองลงมาคืออ าเภอกะทู้และอ าเภอถลาง สะท้อนให้เห็นว่ากลุ่ม
ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงมีการกระจุกตวัในเขตเมืองและพื้นที่ที่มีความหนาแน่น         
ของที่อยู่อาศัยสูง ซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีความต้องการใช้งานอินเทอร์เน็ตอย่างต่อเนื่ องใน
ชวีติประจ าวนั 
 ในด้านบทบาทการใช้งานอินเทอร์เน็ตภายในครวัเรอืน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่     
เ ป็นสมาชิกครอบครัวที่ร่ วมใช้งาน รองลงมาคือเจ้าของบัญชีหรือผู้สมัครใช้บริการ                                
และผู้พักอาศัยในบ้านเช่าหรือคอนโดมิเนียม แสดงให้เห็นว่าการประเมินความคิดเห็นใน
งานวจิยันี้สะท้อนมุมมองของผู้ใช้งานจรงิในครวัเรอืน ไม่ได้จ ากดัเฉพาะผู้เป็นเจ้าของสญัญา
เท่านัน้ 



 ด้านโครงสร้างประชากร พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 30–39 ปี ซึ่งเป็น    
วัยท างาน รองลงมาคือช่วงอายุ 21–29 ปี และ 40–49 ปี สะท้อนว่าผู้ใช้งานหลักเป็นกลุ่ม                         
ที่ต้องพึ่งพาอินเทอร์เน็ตทัง้ในด้านการท างาน การสื่อสาร และการด าเนินชีวิตประจ าวัน                       
ขณะที่ด้านอาชพีพบว่าพนักงานเอกชนมสีดัส่วนสูงที่สุด รองลงมาคอืผู้ประกอบธุรกิจส่วนตวั
และขา้ราชการหรอืพนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 ในด้านผู้ให้บรกิารอนิเทอร์เน็ต พบว่า True Online มสีดัส่วนผู้ใช้งานสูงสุด รองลงมา
คือ 3BB และ AIS Fibre โดยแพ็กเกจที่ใช้งานมากที่สุดอยู่ในช่วงความเร็ว 500–999 Mbps                    
ซึง่สะทอ้นถงึความตอ้งการใชง้านอนิเทอรเ์น็ตในระดบักลางถงึสงูของครวัเรอืนในจงัหวดัภูเกต็ 
 สรปุผลระดบัความคิดเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการ ประสบการณ์การใช้งาน 
             และความภกัดี ของผู้ใช้บริการ 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็โดยรวมพบว่า ผู้ใช้บรกิารอนิเทอร์เน็ตความเรว็สูง
ประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็มคีวามคดิเหน็ต่อภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการรบัรู้
เชงิบวกต่อการใหบ้รกิารและการใชง้านอนิเทอรเ์น็ตบา้นโดยรวม 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านคุณภาพการให้บริการอยู่ ในระดับมาก                           
แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการรับรู้ถึงมาตรฐานการให้บริการของผู้ให้บริการ ทัง้ในด้านความ
น่าเชื่ อถือ  การให้ข้อมูลที่ถู กต้อง  และการให้บริการของเจ้าห น้าที่  ขณะเดียวกัน                                    
ด้านประสบการณ์การใช้งานก็อยู่ในระดบัมากเช่นกนั สะท้อนถงึการรบัรู้ในด้านประสทิธิภาพ 
ความเสถยีร และความสะดวกในการใชง้านอนิเทอรเ์น็ตในชวีติประจ าวนั 
 ส าหรบัด้านความภักดีของลูกค้า พบว่าอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการ                        
มแีนวโน้ม ในการใช้บรกิารต่อเนื่อง ไม่เปลี่ยนผู้ให้บรกิารง่าย และมคีวามพร้อมในการแนะน า
บรกิารให้แก่ผู้อื่น ซึ่งสะท้อนถึงความผูกพนัและความเชื่อมัน่ต่อผู้ให้บรกิารอนิเทอร์เน็ตบ้าน                    
ในจงัหวดัภูเกต็ 
 สรปุผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการถดถอยพหคุณู 
 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณชี้ให้เห็นอย่างชดัเจนว่า                        
ทัง้คุณภาพการให้บรกิารและประสบการณ์การใช้งานมอีิทธิพลต่อความภกัดีของผู้ใช้บรกิาร
อนิเทอร์เน็ตความเรว็สูงประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ตอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิสะท้อนว่าความ
ภักดีของผู้ใช้บริการเกิดจากการผสานกันของมิติด้านกระบวนการให้บริการและมิติด้าน
ประสบการณ์การใชง้านจรงิ 
 ในส่วนของคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่าโมเดลถดถอยสามารถอธบิายความแปรปรวน
ของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไดใ้นระดบัสงู และมคีวามเหมาะสมทางสถติ ิเมื่อพจิารณาเป็นราย
องค์ประกอบ พบว่า ความทนัสมยัของอุปกรณ์และระบบเป็นปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อความภกัดี  
มากที่สุด รองลงมาคอืความน่าเชื่อถอืของบรกิาร และความพงึพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร สะทอ้นใหเ้หน็ว่าความพร้อมด้านเทคโนโลย ีความเสถยีร และการรบัรู้ภาพรวมของ
คุณภาพบรกิารมบีทบาทส าคญัต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 



 ในสว่นของประสบการณ์การใชง้าน พบว่าโมเดลถดถอยสามารถอธบิายความแปรปรวน
ของความภกัดไีดใ้นระดบัสูงยิง่กว่าโมเดลคุณภาพการให้บรกิาร โดยตวัแปรทีม่อีทิธพิลอย่างมี
นยัส าคญั ไดแ้ก่ ความเสถยีรและความงา่ยในการใชง้านของแอปพลเิคชนัหรอืเวบ็ไซต ์ความพงึ
พอใจโดยรวมต่อประสบการณ์การใช้งาน ความเรว็อนิเทอร์เน็ตที่ตรงตามแพ็กเกจและความ
สะดวกในการจดัการบรกิารดว้ยตนเองผ่านช่องทางดจิทิลั 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานยนืยนัว่า ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบา้นในจงัหวดั
ภูเก็ตเกดิจากการบูรณาการระหว่างคุณภาพการให้บรกิารเชิงกระบวนการและประสบการณ์                                    
การใช้งานเชงิเทคนิคอย่างเป็นระบบ ซึ่งสอดคล้องกบักรอบแนวคดิการวจิยัและสะท้อนบรบิท
การแขง่ขนัของธุรกจิอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูในยุคดจิทิลัไดอ้ย่างชดัเจน 
 สรปุผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์เชิงอิทธิพลระหว่างตวัแปร 
 จากผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถติิการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการ
ให้บรกิารและประสบการณ์การใช้งานมคีวามสมัพนัธ์เชงิอทิธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร
อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยความสมัพนัธ์
ดงักล่าวเป็นความสมัพนัธ์ในลักษณะของ “อิทธิพลเชิงพยากรณ์” ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการ
เปลี่ยนแปลงของคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์การใช้งานสามารถอธิบายการ
เปลีย่นแปลงของระดบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเป็นระบบ 
 เมื่อพจิารณาเชิงเปรยีบเทียบ พบว่า ประสบการณ์การใช้งานมอีทิธิพลต่อความภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารในระดบัทีสู่งกว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยโมเดลดา้นประสบการณ์การใช้งาน
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้ในสัดส่วนที่มากกว่า สะท้อนให้เห็นว่า                          
ในบรบิทของบรกิารอนิเทอรเ์น็ตบา้น ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์การใชง้านจรงิ
ในชีวิตประจ าวัน เช่น ความเสถียรของระบบ ความง่ายในการใช้งาน และความสะดวก                             
ในการจดัการบรกิารผ่านช่องทางดจิทิลั มากกว่าการรบัรูคุ้ณภาพในเชงิกระบวนการเพยีงอย่าง
เดยีว 
 ผลการวเิคราะหใ์นภาพรวมจงึชีใ้หเ้หน็ว่า ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไม่ไดเ้กดิจากปัจจยั
ดา้นใดดา้นหนึ่งโดยล าพงั แต่เกดิจากการผสานกนัของคุณภาพการใหบ้รกิารและประสบการณ์
การใช้งาน ซึ่งท าหน้าที่เสริมแรงซึ่งกันและกันในการสร้างความผูกพันระยะยาวระหว่าง
ผูใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็ 
 
 
 
 
 
 
 



อภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจยั 
 

 ผลการวจิยัตามสมมติฐานที่ 1 พบว่า คุณภาพการให้บรกิารมอีิทธิพลต่อความภักดี                  
ของผู้ใช้บรกิารอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ตอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ                 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ SERVQUAL ทีร่ะบุว่า การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารเป็นปัจจยัพื้นฐาน
ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และน าไปสู่ความภักดีในระยะยาว โดยเฉพาะ
องคป์ระกอบดา้นความทนัสมยัของอุปกรณ์และระบบ และความน่าเชื่อถอืของบรกิาร ซึง่สะทอ้น
ถึงความพร้อมด้านเทคโนโลยีและความเสถียรของโครงข่ายที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ                          
เป็นล าดบัแรก 
 ในขณะเดยีวกนั ผลการวจิยัตามสมมตฐิานที ่2 พบว่า ประสบการณ์การใชง้านมอีทิธพิล
ต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารในระดบัที่สูงกว่าคุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิ
ด้าน User Experience ที่มองว่าประสบการณ์เชิงระบบและความรู้สกึของผู้ใช้จากการใช้งาน
จริงในทุกจุดสัมผัสของบริการ เป็นปัจจัยส าคญัที่ก าหนดพฤติกรรมการใช้บริการต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะความเสถียรของระบบ ความง่ายในการใช้งานแอปพลิเคชนั และความพึงพอใจ
โดยรวมต่อประสบการณ์การใชง้าน 
 การที่ประสบการณ์การใช้งานมีอิทธิพลต่อความภักดีในระดบัสูง สะท้อนให้เห็นว่า
ผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอร์เน็ตบ้านในจงัหวดัภูเกต็ ซึ่งเป็นพืน้ที่ที่มลีกัษณะการใช้งานหนาแน่นและมี
ความหลากหลายของกลุ่มผู้ใช้ มีความคาดหวังต่อการใช้งานที่ “ไม่สะดุด ไม่ซับซ้อน                         
และควบคุมไดด้ว้ยตนเอง” มากขึน้ตามบรบิทของสงัคมดจิทิลั 
 ผลการอภิปรายผลชี้ให้เห็นว่า ความภกัดีของผู้ใช้บรกิารอินเทอร์เน็ตบ้านในจงัหวดั
ภูเก็ตเกดิจากการบูรณาการระหว่างคุณภาพการให้บรกิารเชิงกระบวนการและประสบการณ์     
การใชง้านเชงิเทคนิค ซึง่สอดคลอ้งกบักรอบแนวคดิการวจิยัและสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวทุ้กประการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 
 จากผลการวจิยัที่พบว่า คุณภาพการให้บรกิารและประสบการณ์การใช้งานมอีิทธพิล
โดยตรงต่อความภักดีของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าบ้านในจงัหวดัภูเก็ต ผู้
ใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตควรน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธก์ารพฒันาและ
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารอย่างเป็นระบบ เพื่อเสรมิสรา้งความสามารถในการแข่งขนัและการรกัษา
ฐานลูกคา้ในระยะยาว 

1. ผูใ้หบ้รกิารควรให้ความส าคญักบั การพฒันาเทคโนโลยแีละความทนัสมยัของอุปกรณ์
และระบบเครือข่าย เนื่องจากผลการวิจยัชี้ให้เห็นว่า ความทนัสมยัของอุปกรณ์และ
ระบบเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด การลงทุนในโครงข่าย
ไฟเบอรอ์อปตกิ ระบบ Wi-Fi ประสทิธภิาพสงู อุปกรณ์เครอืขา่ยภายในบา้น รวมถงึการ
รองรบัการใชง้านหลายอุปกรณ์พรอ้มกนั จะช่วยตอบสนองพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคยุค
ดจิทิลัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

2. ผูใ้หบ้รกิารควรมุ่งเน้น การรกัษาความน่าเชื่อถอืและความเสถยีรของการใหบ้รกิาร โดย
ลดปัญหาการขดัขอ้งของสญัญาณ การล่าชา้ในการแก้ไขปัญหา และการใหบ้รกิารที่ไม่
เป็นไปตามขอ้ตกลงทีก่ าหนดไว ้เนื่องจากความน่าเชื่อถอืของบรกิารเป็นปัจจยัพืน้ฐาน
ที่สร้างความไว้วางใจและส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารอย่างต่อเนื่องของผู้ใช้บรกิาร
อนิเทอรเ์น็ตบา้น 

3. ควรพฒันา ช่องทางดจิทิลัและระบบการจดัการบรกิารดว้ยตนเองผ่านแอปพลเิคชนัหรอื
เว็บไซต์ ให้มีความเสถียร ใช้งานง่าย และไม่ซับซ้อน ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า 
ประสบการณ์การใชง้านผ่านระบบดจิทิลัทีร่าบรื่น รวมถงึความสะดวกในการตรวจสอบ
ขอ้มูล แก้ไขปัญหา และจดัการบรกิารดว้ยตนเอง มบีทบาทส าคญัต่อการสรา้งความพงึ
พอใจและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

4. ผู้ให้บริการควรน าผลการวิจัยไปใช้ในการออกแบบ  กลยุทธ์การรักษาฐานลูกค้า 
(Customer Retention Strategy) โดยบูรณาการการพฒันาคุณภาพการให้บริการเข้า
กบัการยกระดบัประสบการณ์การใช้งานอย่างต่อเนื่อง ไม่ควรมุ่งเน้นเพยีงการแข่งขนั
ดา้นราคา แต่ควรสรา้งคุณค่าเชงิประสบการณ์ ความพงึพอใจ และความไวว้างใจ เพื่อ
เสรมิสรา้งความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงูประจ าบา้นในจงัหวดัภูเกต็
อย่างยัง่ยนื 

 
 
 
 
 
 



ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาครัง้ต่อไป 
1. การศกึษาครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตพืน้ทีก่ารวจิยัไปยงัจงัหวดัอื่น ๆ หรอืกลุ่มจงัหวดั

ในภูมิภาคเดียวกัน เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมและปัจจยัที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงในบรบิทพืน้ทีท่ีแ่ตกต่างกนั และเพิม่ความสามารถ
ในการอา้งองิผลการวจิยัในระดบัทีก่วา้งขึน้ 

2. เพิม่ตวัแปรอื่น ๆ ที่อาจมอีิทธิพลต่อความภกัดีของผู้ใช้บริการ เช่น ราคาและความ
คุ้มค่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า ความไว้วางใจ (Trust) ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ 
(Switching Costs) หรอือิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด เพื่อให้สามารถอธิบาย
พฤตกิรรมความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างครอบคลุมมากยิง่ขึน้ 

3. การวจิยัในอนาคตอาจน าวธิีการวจิยัเชงิคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชิงลกึ หรอืการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group) มาใช้ควบคู่กบัการวจิยัเชงิปรมิาณ เพื่อให้เขา้ใจมุมมอง 
ความรูส้กึ และประสบการณ์เชงิลกึของผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ม่สามารถสะทอ้นออกมาได้อย่าง
ครบถว้นผ่านแบบสอบถาม 

4. พจิารณาศกึษาเชงิเปรยีบเทยีบระหว่างผูใ้หบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแต่ละราย เพื่อวเิคราะห์                             
ความแตกต่างดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ประสบการณ์การใชง้าน และระดบัความภกัดี
ของลูกคา้ซึง่จะช่วยใหเ้หน็จุดแขง็ จุดอ่อน และแนวทางการแขง่ขนัของผูใ้หบ้รกิารแต่ละ
รายอย่างชดัเจน 

 

เอกสารอ้างอิง 
 กสทช. (ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาต)ิ. (2566). รายงานภาพรวมตลาดอนิเทอรเ์น็ตบรอดแบนด์ประจ าปี 2566. 
 ส านกังาน กสทช. 
 กุลธดิา เจยีมจติร. (2564). การสร้างการรบัรู้ของผู้บรโิภคผ่านสื่อทางการตลาดที่มผีล
ต่อภาพลกัษณ์ของทรอูอนไลน์. 
 ณฐัพงศ ์สงวนสนิ. (2566). คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่คีวามสมัพนัธ์กบัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสตรมีมิง่ของ Netflix. 
 ณัฐพล ธนาธรไพศาล. (2565). อิทธิพลของคุณภาพเครือข่าย อรรถประโยชน์ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า และนวตักรรมของผลิตภัณฑ์ที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตบริษัท ทรู                        คอร์ปอเรชัน่ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร. 
 นวพร จรัสชัยโชค. (2565). ปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คลื่อนที.่ 
 ศวิพร ตนัเจรญิ. (2563). การหลอมรวมสือ่ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอนิเทอร์เน็ต
ความเรว็สงูในเขตกรุงเทพมหานคร. 



 ส านกังานสถติแิห่งชาต.ิ (2566). การส ารวจการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร
ในครวัเรอืน พ.ศ. 2566. ส านกังานสถติแิห่งชาต.ิ 
 ส านกังานสถติแิห่งชาต.ิ (2568). การส ารวจการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร
ในครวัเรอืน พ.ศ. 2568 (ไตรมาส 3). ส านกังานสถติแิห่งชาต.ิ 
 สุทธพิร ป้อมทอง. (2565). ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตไฟเบอร์
ออปตกิความเรว็สงูอย่างยัง่ยนื. 
 อญัชล ีค าศร.ี (2564). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร. 
 อจัฉรา ด ารงชยัธรรม. (2566). การสรา้งการรบัรูข้องผู้บรโิภคผ่านสื่อทางการตลาดที่มี
ผลต่อภาพลกัษณ์การใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตทรอูอนไลน์. 
Bain & Company. (2023). Customer loyalty and the net promoter system. 
 https://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/
 marketing/customer- loyalty-net-promoter-system/ 
Comarch. (2025). Telecom customer loyalty trends 2025. Comarch. 
Dick, A. S., & Basu, K. (1994). Customer loyalty: Toward an integrated conceptual 
 framework.  Journal of the Academy of Marketing Science, 22(2), 99–113. 
 Forrester Research. (2021). The state of customer loyalty. Forrester Research. 
García, S., & Martínez, L. (2021). Home Wi-Fi 6/7 and high-density residential internet 
 usage. Unpublished manuscript. 
Hassenzahl, M. (2010). Experience design: Technology for all the right reasons. Morgan 
 &  Claypool. 
International Telecommunication Union. (2022). Measuring digital development: Facts 
 and  figures 2022. ITU. 
Kim, J., & Lee, H. (2020). Mesh Wi-Fi and seamless coverage in smart homes. 
 Unpublished manuscript. 
Lake, L. (2009). Consumer behavior for dummies. Wiley Publishing. 
Lee, S. (2020). Service quality factors influencing customer satisfaction in internet 
 banking: A  comparison between regular and VIP customers in South Korea. 
 Unpublished  manuscript. 
National Statistical Office of Thailand. (2023). Household survey on the use of 
 information  and communication technology 2023. National Statistical Office. 
Nguyen, T. H., Pham, L. T., Tran, M. Q., & Pham, H. T. (2020). Service quality, 
 customer  satisfaction, switching costs and customer loyalty in commercial 
bank  e-banking  in Hanoi. Unpublished manuscript. 



Norman, D. A., & Nielsen, J. (2020). The definition of user experience (UX). Nielsen 
 Norman Group. https://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/ 
Paudel, R. (2025). Factors influencing customer satisfaction with internet service 
providers in  Kathmandu Valley, Nepal. Unpublished manuscript. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 
 scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 
Retailing, 64(1),  12–40. 
Tang, Y. (2020). Hierarchical network structures of service-oriented tourist cities in 
China: A  fuzzy clustering approach. Unpublished manuscript. 
 

 


