
 
 

 

การศึกษาความพงึพอใจในการใช้สินค้าและบริการของลูกค้าองค์กร 
บริษทั ยูไนเตด็ อนิฟอร์เมช่ัน ไฮเวย์ จ ากดั ในพืน้ที่ระเบียงเศรษฐกจิ 

 
      ชชัฎา ป้ันบุญ 

     ผศ.ดร.นนัทสารี สุขโต 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายในการศึกษาความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องค์กร
ของ บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้องคก์รท่ีมีการใชสิ้นคา้และบริการ ในดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริม
การขาย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นกายภาพ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจรวมในการใช้
สินคา้และบริการของบริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ การส ารวจขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัน้ีเป็นลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้
และบริการบริเวณพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจจงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัระยอง จ านวน 155 องคก์ร  
 ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้องค์กรส่วนใหญ่เป็นประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตธุรกิจขนาด
ใหญ่ (จ านวนพนกังานมากกวา่ 200) พื้นท่ีท่ีใชสิ้นคา้และบริการจงัหวดัฉะเชิงเทรา ระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้และ
บริการ 4 ปีข้ึนไป สินค้าและบริการท่ีใช้วงจรส่ือสารความเร็วสูงแบนด์วิดท์ท่ีใช้งานต ่ากว่า 10 Mbps 
งบประมาณท่ีใชส้ าหรับสินคา้และบริการต ่ากวา่ 10,000 บาท  
 จากการตั้งสมมติฐานท่ี1สรุปไดว้า่ ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการใชสิ้นคา้และ บริการประเภท
สินคา้และบริการและงบประมาณส าหรับการใชสิ้นคา้และบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และ
บริการของบริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ แตกต่างกนั และ สมมติฐาน
ท่ี 2 สรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์มากต่อความพึงพอใจรวมในการใชสิ้นคา้และบริการของ
บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ  
 
1. บทน า 
 บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ผูใ้ห้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศครบวงจร ไดรั้บ
สัมปทานให้บริการส่ือสัญญาณความเร็วสูงให้กบัองคก์รธุรกิจในปี พ.ศ. 2539 โดย UIH บริหารภายใตก้ลุ่ม
เบญจจินดา ซ่ึงมีประสบการณ์ดา้นโทรคมนาคมมายาวนานกวา่ 50 ปี และประสบการณ์กวา่ 20 ปี ในธุรกิจ
ส่ือสารความเร็วสูง มีการให้บริการระบบเครือข่ายความเร็วสูง และโซลูชั่นการส่ือสารโทรคมนาคม
ครบถว้น ตั้งแต่เครือข่ายส่ือสารความเร็วสูงภายในประเทศและต่างประเทศ บริการอินเทอร์เน็ตระดบัองคก์ร 
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บริการคลาวด์แบบครบวงจร บริการดา้นความปลอดภยั ขอ้มูลสารสนแทศภายในองคก์รของลูกคา้ โดยทาง
บริษทัฯ เป็นเจา้ของโครงข่ายและมีการบริหารระบบเครือข่ายทั้งหมดด้วยตนเองและท าการตรวจสอบ
เครือข่ายดว้ยตนเอง และมีการแจง้เตือนเม่ือเครือข่ายขดัขอ้งพร้อมส่งมอบรายงานประจ าเดือนใหก้บัลูกคา้มี
ในส่วนของศูนยบ์ริหารเครือข่ายและศูนยบ์ริการกระจายอยูท่ ัว่ประเทศจ านวน 40 ศูนย ์ครอบคลุมทุกภาค
ส่วน และศูนยบ์ริการ CCARE ท่ีมีผูเ้ช่ียวชาญคอยดูแลพร้อมใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 365 วนั อีกทั้งบริษทั
ฯ ผ่านการรับรอง ISO/IEC 27001 ซ่ึงเป็นขอ้ก าหนดส าหรับการพฒันาระบบบริการความมัน่คงปลอดภยั
สารสนเทศเพื่อสร้างความมัน่ใจและมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของความมัน่คงและความปลอดภยั
สารสนเทศขององคก์รรวมถึงการด าเนินการท่ีสอดคลอ้งตามขอ้ก าหนดดา้นระบบความมัน่คงปลอดภยัทั้ง
ของลูกค้า ข้อกฏหมาย และระเบียบข้อบงัคบัต่างๆ และผ่านการรับรองในเร่ืองของมาตราฐาน MEF 
Certificate มาตราฐาย Service Certificate แสดงให้เห็นถึงศกัยภาพให้บริการระบบเครือข่ายประสิทธิภาพท่ี
สูงท่ีบริษทัฯ สามารถใหบ้ริการไดต้ามมาตราฐาน 
 โครงการระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวนัออก เป็นแผนยทุธศาสตร์ต่างประเทศโดยภายใตไ้ทยแลนด์ 
4.0 ท่ีพฒันาต่อจากความส าเร็จของแผนพฒันาเศรษฐกิจภาคตะวนัออก โครงการระเบียงเศรษฐกิจภาค
ตะวนัออกเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้ประเทศมีการพฒันายิง่ข้ึน ดว้ยการขยายตวัทางเศรษฐกิจเฉล่ีย 8%ต่อปี 
ด้วยความพร้อมด้านโครงสร้างพื้นฐานเดิมและประกอบกับท าเลท่ีตั้ งท่ีมีความได้เปรียบในการเป็น
ศูนยก์ลางโลจิสติกส์ของภูมิภาครวมทั้งช่ือเสียงและมาตราฐานระดบัโลกโครงการระเบียงเศรษฐกิจภาค
ตะวนัออกจึงเป็นความหวงัใหม่ในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจประเทศในยุคอุตสาหกรรม 4.0 (2560 : เกร็ด
การเงิน การเงินธนาคาร ฉบบัท่ี421)คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบหลกัการของโครงการระเบียงเศรษฐกิจ
(Eastern Economic Corridor Development) โดยมีกรอบแนวคิดของการด าเนินโครงการ ดงัน้ี 

1. พื้นท่ีท่ีด าเนินการ 3 จงัหวดัภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ ชลบุรี ระยอง และฉะเชิงเทรา  
2. การลงทุนดา้นโครงสร้างพื้นฐานประกอบดว้ยทางอากาศ ทางเรือ และทางถนน  
3. การดึงดูดภาคเอกชน ประกอบดว้ย การให้สิทธิประโยชน์แก่นกัลงทุนเพิ่มข้ึนจากเดิมการ

จัดตั้ งกองทุนพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของผู ้ประกอบการ(2559:ส านักงานเลขาธิการ
คณะรัฐมนตรี) 

 
วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ 
ไฮเวย ์ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ตามหลกัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจการใช้สินค้าและ
บริการของลูกคา้องคก์รบริษทัยไูนเตด็อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ 
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3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจรวมในแต่ละดา้นในการใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อิน
ฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั 
 

2. สมมุติฐานการศึกษา 
1. ประเภทธุรกิจของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ท่ีแตกต่างกนัท าให้ความ

พึงพอใจของการใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนั 
2. ขนาดธุรกิจของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ท่ีแตกต่างกนัท าให้ความพึง

พอใจของการใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนั 
3. พื้นท่ีท่ีใช้บริการของลูกคา้องค์กร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่นไฮเวย ์จ  ากดั ท่ีแตกต่างกนัท าให้

ความพึงพอใจของการใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนั 
4. ระยะเวลาในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ท่ี

แตกต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของการใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนั  
5. สินคา้และบริการท่ีใชแ้ตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้องคก์ร 

บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั แตกต่างกนั 
6. แบนด์วิดทใ์นใชง้านท่ีแตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องค์กร 

บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั แตกต่างกนั 
7. งบประมาณในการจ่ายสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจในการใช้สินค้าและ

บริการของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั แตกต่างกนั 
8. ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้

องคก์ร บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั  
 

3. ขอบเขตการศึกษา 
 องคก์รท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ องคก์รท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์
เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีเขตระเบียงเศรษฐกิจ คือ จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัระยอง การ
เลือกกลุ่มตวัอยา่งจากการใชสู้ตรของ Yamane โดยก าหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมีระดบันยัส าคญัท่ี 
0.5 ได้กลุ่มตวัอย่างไม่น้อยกว่าจ านวน 150 ตวัอย่าง โดยมีระยะเวลาในการศึกษาระหว่างเดือนตุลาคม – 
เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2560  
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4. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. สามารถน าขอ้มูลความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์รมาเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพ และเพิ่มประสิทธิภาพของสินคา้และการให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ และท าใหลู้กคา้องคก์รเกิดความพอใจสูงสุด 

2. สามารถน าขอ้มูลความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์รมาเป็นขอ้มูลในการวาง
แผลกลยทุธ์ทางดา้นการตลาดของบริษทัต่อไปในอนาคต 

3. ผลของการศึกษาความพึงพอใจสามารถวดัศกัยภาพของบุคลากรภายในบริษทัและน ามาพฒันา
บุคลากรของบริษทัเพิ่มเติมเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้องคก์รต่อไป 

4. การศึกษาความพึงพอใจคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้ท  าการศึกษาเก่ียวกบัดา้นความพึงพอใจใน
การใชสิ้นคา้และบริการในอนาคต 
 

5. ระเบียบงานวจัิย 
 ไดท้  าการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ดงันั้นเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี ใชใ้นการวดัความพึงพอใจในการใช้ สินคา้และบริการ
ของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียง เศรษฐกิจ ซ่ึงแบบสอบถามท่ี
สร้างข้ึนนั้นแบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามด้านขอ้มูลพื้นฐานองค์กร เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัรายละเอียด เก่ียวกบั
ลูกคา้องคก์รท่ีตอบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว  
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ จ านวน 28 ขอ้ เป็น
การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale โดยมีสเกลอยู ่5 ระดบั 

ระดบัของความพึงพอใจ  
ระดบั 5  หมายถึง พึงพอใจมาก 
ระดบั 4 หมายถึง พึงพอใจ 
ระดบั 3  หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2  หมายถึง ไม่พึงพอใจ 
ระดบั 1  หมายถึง ไม่พึงพอใจมาก 

 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจรวมในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้ องค์กร 
บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ความพึงพอใจรวมลกัษณะค าถามจะ
เป็นการใหค้ะแนนแบบ Likert Scale โดยมีสเกลอยู ่5 ระดบั 
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ระดบัของความพึงพอใจ  
ระดบั 5  หมายถึง พึงพอใจมาก 
ระดบั 4 หมายถึง พึงพอใจ 
ระดบั 3  หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2  หมายถึง ไม่พึงพอใจ 
ระดบั 1  หมายถึง ไม่พึงพอใจมาก 
 

6. ผลการศึกษา 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัองคก์รท่ีตอบแบบสอบถามลูกคา้องคก์รท่ีตอบแบบสอบถามเป็นองคก์ร
ประเภทอุตสาหกรรมการผลิตจ านวน 90 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 58.1 ประเภทผูจ้  าหน่ายสินคา้อุปโภคและ
บริโภคจ านวน 36 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 23.2 ประเภทผูใ้ห้บริการดา้นอินเทอร์เน็ต 11 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 
7.1 ประเภทท่ีพกัแรมและบริการดา้นอาหาร 11 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 7.1 และประเภทการขนส่งและสถานท่ี
เก็บสินคา้ 7 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 4.5 ซ่ึงองคก์รท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นองคก์รท่ีเป็นธุรกิจขนาด
ใหญ่ (จ านวนพนักงานมากกว่า 200) จ านวน 108 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 69.7 พื้นท่ีท่ีใช้สินคา้และบริการ
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 53 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 34.2 ระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ยไูนเตด็ 
อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั 4 ปีข้ึนไป จ านวน 60 บริษ ท คิดเป็นร้อย 38.7 สินคา้และบริการท่ีลูกคา้องค์ใช้
งานเป็นวงจรส่ือสารความเร็วสูง จ านวน 96 บริษทั คิดเป็นร้อย 61.9 แบนดว์ดิทท่ี์ลูกคา้องคก์รใชง้านต ่ากวา่ 
10 Mbps จ านวน 101 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 65.2 และงบประมาณท่ีใช้ส าหรับสินค้าและบริการต ่ากว่า 
10,000 บาท จ านวน 104 บริษทั คิดเป็นร้อยละ 67.1 
 2. การวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดการในใช้
สินคา้และบริการของลูกคา้องคก์ร บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ โดย
แบ่งเป็น 7 ดา้น 2.1) ดา้นสินคา้และบริการโดยรวม แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากดว้ยค่าเฉล่ียของความ
พึงพอใจ3.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่การจดัท ารายงานการใชง้านแบนด์วิดท์ตรงตามความตอ้งการ
ลูกคา้ บริการหลงัการขายเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทางบริษ ทตกลงกบัทางลูกคา้ คุณภาพการให้บริการของ
อุปกรณ์และการอพัเดทซอฟแวร์ภายในอุปกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ สินคา้และบริการตรงตามความตอ้งการและ
ขอ้จ ากดัของลูกคา้ ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใชง้านสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้การ
ให้บริการเป็นไปตามเง่ือนไขสัญญาท่ีบริษัทตกลงกับทางลูกค้า แปลผลอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ค่อนขา้งมากและ ความเสถียรของระบบ (Reliability) ในการใชง้านโดยวดัจาดความถ่ีและระยะเวลาในการ
เกิด Downtime ด้านความปลอดภยัของระบบเครือข่ายในการใช้บริการ แปลผลอยู่ในระดับปานกลาง         
2.2) ดา้นราคาโดยรวมแปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากดว้ยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.53 เม่ือพิจารณาเป็น        
รายขอ้ พบวา่ความพึงพอใจความหลากหลายทางดา้นราคาตอบสนองลูกคา้องคก์รทุกกลุ่มทุกระดบั ราคามี
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ความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนในกลุ่มธุรกิจการส่ือสาร แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากและ
ราคามีความคุม้ค่าและเหมาะสมต่อการเลือกใช้สินคา้และบริการ แปลผลอยู่ในระดบัปานกลาง 2.3) ดา้น
สถานท่ีโดยรวม แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากดว้ยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.68 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ศูนยบ์ริการหลงัการขายสามารถให้บริการลูกคา้ไดทุ้กพื้นท่ีท่ีลูกคา้ใชบ้ริการอยู ่เครือข่ายเน็ตเวิร์ค
ในการให้บริการครอบคลุมทุกพื้นท่ีท่ีลูกค้าต้องการใช้งาน แปลผลอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 2.4) ด้าน
ส่งเสริมการขายโดยรวม แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากดว้ยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.54 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ การมอบของขวญัแทนค าขอบคุณให้กบัลูกคา้ในเทศกาลส าคญัจดัโปรโมชัน่ส่วนลดให้
ส าหรับลูกคา้ทุกกลุ่มและทุกระดบั แปลผลอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยระดบัคววามพึงพอใจการมอบ
ของขวญัแทนค าขอบคุณให้กบัลูกคา้ในเทศกาลส าคญั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากและการจดักิจกรรมทางส่ือ
ออนไลน์และจดังานสัมนาใหค้วามรู้กบัลูกคา้ จดัแพค็เกจใหต้รงตามความตอ้งการลูกคา้ส าหรับทุกกลุ่มและ
ทุกระดบั แปลผลอยู่ในระดบัปานกลาง 2.5) ดา้นบุคลากร โดยรวม แปลผลอยู่ในระดบัค่อนขา้งมากด้วย
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทีมขายท่ีดูแลเอาใจใส่ตั้งแต่น าเสนอบริการ
จนถึงตลอดการใช้งาน มีทีมงานติดตั้งท่ีมีความรู้ความช านาญด าเนินการติดตั้งและปิดงานเรียบร้อย มี
บุคลากรบริการด้านทางเทคนิคให้กบัลูกคา้ถึงสถานท่ีท่ีลูกคา้ใช้งาน มีทีมผูเ้ช่ียวชาญของทางบริษทัให้
ค  าแนะน าก่อนตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีหน่วยงานท่ีสามารถใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาตลอดการใชง้าน 
แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 2.6) ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวม แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก
ดว้ยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นการติดต่อส่ือสารเพื่อแจง้สินคา้และ
บริการขดัขอ้งและรวมไปถึงการแกไ้ขปัญหา ดา้นการติดต่อส่ือสารในช่องทางต่างๆ ดา้นการด าเนินการ
ติดตั้งและส่งมอบสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 2.7) ดา้นกายภาพ โดยรวม 
แปลผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากดว้ยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ รถยนต์
ส าหรับบริการลูกคา้มีโลโกข้องบริษทัพร้อมระบุหมายเลขรถเพื่อให้จดจ าง่าย การแต่งกายของพนกังาน UIH 
เม่ือมีการพบปะกบัลูกคา้ การพาดผ่านของสายสัญญาณในพื้นท่ีต่างๆมีความเป็นระเบียบ แปลผลอยู่ใน
ระดับค่อนข้างมาก 2.8) ความพึงพอใจรวมในการใช้สินค้าและบริการโดยรวม แปลผลอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมากด้วยค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 3.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ ความพึงพอใจดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ความพึงพอใจ
ดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการ ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ แปลผลอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งมาก 
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7. อภิปรายผล 
 การศึกษาความพึงพอใจในการใช้สินค้าและบริการของลูกค้าองค์กรบริษัทยูไนเต็ด อินฟอร์
เมช่ัน ไฮเวย์ จ ากดั ในพืน้ทีร่ะเบียงเศรษฐกิจ  
จากการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้องค์กรบริษทัยูไนเต็ด อินฟอร์
เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้สินคา้
และบริการของลูกค้าองค์กร บริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น ไฮเวย์ จ  ากัด ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากทุกดา้นซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั มีการ
สร้างความประทบัใจหรือ คุณภาพของสินคา้และการบริการให้กบัลูกคา้ได้เป็นอย่างดี ท าให้ลูกคา้ท่ีใช้
บริการอยูน่ั้นเกิดความพึงพอใจและเป็นการรักษาฐานลูกคา้ปัจจุบนัไวใ้ห้เป็นระยะเวลานานเพื่อสร้างฐาน
ลูกคา้ท่ีย ัง่ยืน หากมาดูเป็นรายขอ้พบว่า ดา้นสินคา้และบริการ จากการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อ
ความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้องค์กรบริษทัยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ใน
พื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ดา้นราคา จากการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็น
ต่อความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์รบริษทัยไูนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ใน
พื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดาราพร สุรินา ,2542 ได้
ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตสามารถไซเบอร์เน็ต 
พบว่าปัจจยัในด้านราคาเป็นปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของลูกคา้ รองลงมาคือสถานท่ี
ติดต่อท่ีสะดวก ดา้นสถานท่ี จากการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้สินคา้และ
บริการของลูกคา้องคก์รบริษทัยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Tor Wallin Andreassen (2000) ไดศึ้กษาเร่ืองส่ิงท่ีก่อให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการแกส้ถานการณ์ (กูคื้น) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในการแกส้ถานการณ์
เม่ือเกิดปัญหาอยา่งมาก ซ่ึงสุดทา้ยแลว้หากการบริการกูคื้นสถานการณ์ไม่ประสบผลส าเร็จ จะมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการสูงมาก ดา้นส่งเสริมการขายจากการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของลูกคา้องคก์รบริษทัยไูนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียง
เศรษฐกิจ ภาพรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ดา้นบุคลากรด้านส่งเสริมการขายจากการศึกษาพบว่าระดบั
ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้องค์กรบริษทัยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น 
ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริพร 
วิษณุมหิมาชัย  (2551: 11) ท่ีกล่าวว่า การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนโดยตอ้งมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ 
(Knowledge) มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) และมีสติในการ แกปั้ญหาท่ี
เกิดข้ึน (Calmness) เพื่อท าให้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเข้ามาใช้ บริการอีก ด้าน
กระบวนการให้บริการจากการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อความพึง พอใจในการใชสิ้นคา้และบริการ
ของลูกคา้องคก์รบริษทัยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ใน พื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยูใ่นระดบั

98



 
 

ค่อนขา้งมาก ด้านกายภาพจากการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นต่อความพึง พอใจในการใช้สินคา้และ
บริการของลูกคา้องคก์รบริษทัยไูนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ใน พื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ ภาพรวมอยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งมากซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ บริษทั ยไูนเตด็ อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั มีการสร้างความประทบัใจ
หรือ คุณภาพของสินคา้และการบริการให้กบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ท าให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูน่ั้นเกิดความพึง
พอใจและเป็นการรักษาฐานลูกคา้ปัจจุบนัไวใ้หเ้ป็นระยะเวลานานเพื่อสร้างฐานลูกคา้ท่ีย ัง่ยนื 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้สินค้าและบริการของลูกค้าองค์กรบริษัทยูไนเต็ด อิน
ฟอร์เมช่ัน ไฮเวย์ จ ากดั ในพืน้ทีร่ะเบียงเศรษฐกจิ 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัด้านขอ้มูลองค์กรท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจรวมใน การใช้
สินคา้แลบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ แตกต่างกนั โดยมี
สมมติฐานยอ่ย 1.1) ปัจจยัดา้นประเภทธุรกิจโดยประเภทธุรกิจท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัคือ ประเภทผู ้
ให้บริการดา้นอินเทอร์เน็ตมีความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น 
ไฮเวย ์จ  ากดั มากกว่า ประเภทธุรกิจผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้อุปโภคและบริโภค ขนส่งและสถานท่ีเก็บสินคา้ 
อุตสาหกรรมการผลิต ท่ีพกัแรมและบริการดา้นอาหาร 1.2) ปัจจยัดา้นระยะเวลาในการใชสิ้นคา้และบริการ
โดยระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้และบริการท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัคือ ระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้และบริการต ่ากวา่ 
1 ปี มีความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น ไฮเวย ์จ  ากดั มากกว่า
ระยะเวลา 4 ปีข้ึนไป ระยะเวลา 3-4 ปี ระยะเวลา 1-2 ปี 1.3) ปัจจยัด้านสินคา้และบริการ โดยสินคา้และ
บริการท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัคือ สินคา้และบริการ Manage Service มีความพึงพอใจมากกวา่ สินคา้
และบริการวงจรส่ือสารความเร็วสูง Cloud Solution Security Service 1.4) ปัจจยัดา้นงบประมาณท่ีใชส้ าหรับ
สินคา้และบริการโดยงบประมาณส าหรับสินคา้และบริการทีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัคือ งบประมาณ
ส าหรับสินคา้และบริการ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ยูไนเตด็ 
อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั มากกวา่ งบประมาณ 10,001 บาท- 20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท 20,001 บาท- 
30,000 บาท เท่านั้น ท่ีได้รับการยอมรับ และในส่วนของสมมติฐานย่อยท่ีถูกปฏิเสธคือ ปัจจยัด้านขนาด
ธุรกิจ ปัจจยัดา้นพื้นท่ีท่ีใชบ้ริการ ปัจจยัแบนดว์ดิทท่ี์ใชง้าน  
 สมมติฐานที่ 2 ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านส่งเสริมการขาย ในด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจรวมใน การใช้สินคา้ 
และบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรฐกิจ ผลจากการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก กบัความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั 
ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจในทิศทางเดียวกนั แต่พบว่า ดา้นสินคา้และ
บริการ ด้านราคา และด้านสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดับปานกลาง ทั้งน้ีในส่วนของ ส่วนประสม
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การตลาดด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา และด้านสถานท่ี  เป็นส่ิงท่ีต้องน าด้านต่างๆเหล่าน้ีไปเป็น
ขอ้เสนอแนะในการวจิยัเพื่อบริษทัจะไดน้ าไปปรับปรุงและแกไ้ขใหมี้การพฒันายิง่ข้ึน 
 
8. ข้อเนอแนะจากการศึกษา 

1. ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้องค์กรบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น ไฮเวย ์จ  ากดั ท่ีเป็นปัจจยัด้าน
ประเภทธุรกิจ, ปัจจยัดา้นระยะเวลาในการใชสิ้นคา้และบริการ, ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ และปัจจยัดา้น
งบประมาณท่ีใช้ส าหรับสินคา้และบริการมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัทางบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น 
ไฮเวย ์จ  ากดั สามารถน าปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้มาพฒันาปัจจยัในแต่ละดา้นให้ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้มากท่ีสุด และมีคุณภาพมากท่ีสุดเน่ืองจากปัยจยัดงักล่าวผลการวิจยัพบวา่ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนั ยกเวน้ในส่วนของ ปัจจยัดา้นขนาดธุรกิจ ปัจจยัดา้นพื้นท่ีท่ีใชบ้ริการ และปัจจยัแบนด์วดิทท่ี์ใช้
งาน โดยผลการวิจยัสรุปวา่องคก์รท่ีท าธุรกิจประเภทการให้บริการดา้นอินเทอร์เน็ตมีความพึงพอใจในการ
ใช้สินคา้และบริการของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น ไฮเวย ์จ  ากดั ในพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ มากท่ีสุด 
ดงันั้น ควรท าตลาดกบัผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตโดยการหาช่องทางการท าตลาดกบักลุ่มลูกคา้ท่ีท าธุรกิจ
ดงักล่าวอย่างเช่นการเป็น Partner กนั ซ่ึงพื้นท่ีท่ีผูว้ิจยัท าการวิจยัคือพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจจึงควรมีการท า
ลกัษณะ Partner กนัในบริเวณพื้นท่ี จงัหวดั ระยอง ชลบุรี และฉะเชิงเทรา เป็นกลุ่มหลกัๆอาจท าในรูปแบบ
ของการท่ีบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชั่น ไฮเวย ์จ  ากดั เขา้ไปรองรับด้าน Network ให้กบั Partner และให้ 
Partner เปรียบเสมือนทีมขายท่ีลงพื้นท่ีโดยเฉพาะ ดงันั้นทางบริษทัควรให้ความส าคญัและพฒันารูปแบบใน
การท าธุรกิจร่วมกบัลูกคา้องคก์รท่ีท าธุรกิจประเภทการใหบ้ริการดา้นอินเทอร์เน็ตเป็นอนัดบัแรก 

2. ผลการวิจยัพบว่าดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้สินคา้และบริการ
ของบริษทั ยูไนเต็ด อินฟอร์เมชัน่ ไฮเวย ์มากท่ีสุดเม่ือมาดูรายขอ้จะเป็นในส่วนของทีมผูเ้ช่ียวชาญของทาง
บริษทัให้ค  าแนะน าก่อนตดัสินใจเลือกใช้บริการ ด้านทีมขายท่ีดูแลเอาใจใส่ตั้งแต่น าเสนอบริการจนถึง
ตลอดการใช้งาน ด้านทีมงานติดตั้งท่ีมีความรู้ความช านาญพร้อมด าเนินการติดตั้งและปิดงานให้อย่าง
เรียบร้อยไม่ท าพื้นท่ีเสียหาย ดา้นหน่วยงานท่ีสามารถให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาตลอดการใชง้าน ดา้น
บุคลากรบริการทางเทคนิคให้กบัลูกคา้ถึงสถานท่ีท่ีลูกคา้ใชง้าน ดงันั้นหากทางบริษทัตอ้งการพฒันาความ
พึงพอใจของลูกคา้ให้เพิ่มมากข้ึนควรมุ่งเน้นการพฒันาท่ีบุคลากรในแต่ละด้านให้มีศกัยภาพยิ่งข้ึนและ
พร้อมกบัการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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