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คาํสาํคญั :  ปัญหา / ความตอ้งการ / อินเทอร์เน็ต 
 



 ค 

Thesis Title The Problems and the Requirements of Internet Service Users: a Case 
Study of CAT INTERNET SERVICE Users in a Service Area of the 
CAT West Contact Center of CAT Telecom Public Company Limited 

Thesis Credits 6 
Candidate Mr. Monchai Chusoon 
Thesis Advisors Assoc. Prof. Dr. Narong Mungkung 
 Lect. Khanchai Tunlasakun 
Program Master of Science in Industrial Education 
Field of Study Electrical Engineering 
Department Electrical Technology Education 
Faculty Industrial Education and Technology 
B.E. 2549 

 
Abstract 

 

This research aimed to study the problems and the requirements of internet using of 169 CAT 
INTERNET SERVICE users in a service area of the CAT west contact center of CAT Telecom 
public company limited.  This research was the explored research which used a questionnaire as a 
tool in collecting data. The collected data was analyzed by the values of frequency, percentage, 
mean and S.D. The results found that most of users, 55.6%, were people from academical institutes/ 
universities/ schools. There was the problem and the requirement of using the service in a cost 
aspect. They would like to get special price reduction for the users who had used for more than 1 
year. The problems and the requirements of using in aspect of service in the connecting equipment 
and network maintenance service were that the users would like to have automatic warning system 
to alarm when the circuit was not in good conditions. The problem and the requirement of using in 
aspect of service in the speed of data receiving/sending was that the users would like to try internet 
service at different speeds before making a real contract. The problem and the requirement of using 
in aspect of service for staff was that the users would like to have staff giving some advise in users’ 
network maintenance. 
 
Keywords : Problems / Requirements / Internet 
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บทที่ 1 บทนํา 
 

1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 
ปจจุบันเทคโนโลยีคอมพิวเตอรไดมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว  จากยุคของการใชคอมพิวเตอรสวน
บุคคล  เพื่อประมวลผลและเก็บขอมูลตางๆ  มาสูเทคโนโลยีเครือขายคอมพิวเตอร  ที่สามารถ
เชื่อมโยงขอมูลขาวสารกันไดทั่วโลก  นั่นคือ  อินเทอรเน็ต  ทําใหสามารถสื่อสาร และแลกเปลี่ยน
ขอมูลกันไดอยางสะดวกและรวดเร็ว  และจากการที่คอมพิวเตอรมีการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  
แตราคาถูกลง  ทําใหการใชอินเทอรเน็ตยิ่งไดรับความนิยมแพรหลายอยางรวดเร็ว  จนอาจกลาวไดวา
อีกไมนาน  อินเทอรเน็ตจะเขามาเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจําวันของเรา 
 

วิทยา  เรืองพรพิสุทธิ์  [1]  ไดกลาววา  อินเทอรเน็ต  เปนเครือขายคอมพิวเตอรที่มีขนาดใหญที่สุดใน
โลก  ซ่ึงประกอบดวยเครือขายยอยจํานวนมากมาย กระจายอยูทั่วทุกมุมโลก  กลาวกันวาเวลานี้มี
คอมพิวเตอรขนาดตาง ๆ  ตอเชื่อมกับระบบอินเทอรเน็ตหลายสิบลานเครื่อง  ทําใหระบบอินเทอรเน็ต
เปนเครือขายสื่อสารที่ใหญมาก  จนสามารถตอบสนองความตองการในการคนควาขอมูลอยางไร
พรมแดนในยุคของเทคโนโลยีสารสนเทศไดเปนอยางดี 
 

ประเทศไทยเริ่มสนใจและเชื่อมตอกับอินเตอรเน็ต ตั้งแต พ.ศ.2530 [2] โดยมหาวิทยาลัยสงขลา 
นครินทร (วิทยาเขตหาดใหญ)  และสถาบันเทคโนโลยีแหงเอเชีย ซ่ึงในป พ.ศ.2531 วิทยาเขตดังกลาว
นับเปนที่อยูของอินเตอรเน็ตแหงแรกของประเทศไทย   ตอมา ประเทศไทยไดเชื่อมตอระบบ
อินเตอรเน็ตอยางสมบูรณในป พ.ศ.2535 เมื่อจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดเชาสายความเร็วสูงตอเชื่อม
กับเครือขายของบริษัท เอกชนที่รัฐเวอรจิเนีย  ประเทศสหรัฐอเมริกา ตอมามหาวิทยาลัยมหิดล 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา และมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญบริหารธุรกิจ ได
ขอเชื่อมตอผานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเรียกเครือขายนี้วา “ไทยเน็ต” (Thainet) นับเปนเกตเวย
ชองทางแรก (Gateway) สูเครือขายอินเทอรเน็ตสากลของประเทศไทย ป พ.ศ. 2535 
กระทรวงวิทยาศาสตร โดยศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส  และคอมพิวเตอร แหงชาติหรือที่เรียกวา 
“เนคเทค” (National Electronics and Computer Technology Center : NECTEC) ไดดําเนินการ
เชื่อมโยงเครือขายของมหาวิทยาลัยตางๆ เขาดวยกัน และเชื่อมตอไปยังตางประเทศ ภายใตช่ือวา
เครือขายไทยสาร (ThaiSarn : Thai Social/Scientific Academic and Research Network) ซ่ึงเปน
เครือขายทางดานการศึกษาและวิจัยของกลุมสถาบันการศึกษาของไทย ตอมาในป พ.ศ. 2539 โรงเรียน
มัธยมหลายแหงได     เชื่อมโยงเขาสูเครือขายไทยสาร และเมื่อการเชื่อมโยงเครือขายของโรงเรียน
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มัธยมไดรับความ   สนใจมากขึ้น ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ จึงไดเร่ิม
โครงการเครือขายคอมพิวเตอรเพื่อโรงเรียนไทย และใหช่ือวา SchoolNet Thailand [3] 
 

การใหบริการเชื่อมตอเครือขายอินเทอรเน็ตในลักษณะเชิงพาณิชยของประเทศไทย  ปจจุบันมีผู
ใหบริการเชื่อมตอเครือขายอินเทอรเน็ตจํานวน 20 ราย [4] เนื่องจากบริการเชื่อมตอ   เครือขาย
อินเทอรเน็ตเปนธุรกิจที่มีแนวโนมการขยายตัวที่สูงมาก จึงทําใหผูใหบริการทุกๆ รายพยายามหา
วิถีทาง สรางกลยุทธ และวิธีการ เพื่อครอบครองสัดสวน ผูใหบริการรายใหญในประเทศใหไดมาก
ที่สุด  
 

บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) เปนองคกรที่ใหบริการเชื่อมโยงเครือขายอินเทอรเน็ต มา
ตั้งแตยุคเริ่มตน  โดยทําหนาที่เปนเกตเวย ใหบริการเชื่อมโยงเครือขายอินเทอรเน็ตในประเทศออกไป 
สูเครือขายอินเทอรเน็ตอื่นๆ ทั่วโลกหลากหลายเสนทาง  เชน การเชื่อมโยงเขาสู   เครือขายของ
ประเทศ สหรัฐอเมริกา  ญ่ีปุน  เกาหลี  สิงคโปร  มาเลเซีย   อินโดนีเซีย  อังกฤษ เปนตน โดยทําหนาที่
เปนผูใหบริการเชื่อมโยงเครือขาย ของเครือขายผูใหบริการรายอ่ืน ๆ  ที่ดําเนินการในเชิงธุรกิจใน
ประเทศ  รวมถึงผูใหบริการรายอื่น ๆ  ที่เปน องคกร เอกชน และหนวยงาน ราชการในประเทศ ที่ไม
แสวงผลกําไร ใหสามารถเชื่อมโยงเครือขายคอมพิวเตอรของตนออกไปสูเครือขายอินเทอรเน็ตหลัก
ของโลกได แต หลังจาก ที่ แผนแมบทการพัฒนากิจการโทรคมนาคม  ไดรับความเห็นชอบจาก
คณะรัฐมนตรี  เมื่อ วันที่  4  พฤศจิกายน  2540  ซ่ึงมีใจความสําคัญที่กลาวถึง  การเปดเสรีกิจการ
โทรคมนาคม  ในวันที่  10   ตุลาคม   2543   ตามรัฐธรรมนูญ  และจะเปดเสรีอยางเต็มตัวภายในป  
2549   [5]   นั่นหมายความวา  เมื่อมีการเปดเสรีกิจการโทรคมนาคมอยางเต็มตัวภายในป  2549  
บริษัท  ตาง  ๆ   ทั้งภายในประเทศ  และระหวางประเทศ   จะสามารถเปดใหบริการทางดาน
โทรคมนาคมไดอยางอิสระ   อันจะทําใหเกิดการแขงขันการใหบริการทางดานโทรคมนาคมเกิดขึ้น
อยางมากมาย    บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน)  จึงเริ่มเปดตัวเพื่อใหบริการเชื่อมตอ
เครือขายอินเทอรเน็ต แบบองคกรนิติบุคคล  ใหกับองคกรตางๆ ตั้งแตป พ.ศ.2544  เปนตนมา และ
เรียกการดําเนินการนี้วาบริการ  CAT  INTERNET  SERVICE  โดยกลุมผูใชบริการจะเปนกลุม
องคกรนิติบุคคล ที่ตองการเชื่อมตอเครือขายคอมพิวเตอรของตนเองเขาสู    เครือขายอินเทอรเน็ตโดย
ผานเครือขายอินเทอรเน็ตหลักของ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) เชน โรงเรียน 
โรงพยาบาล  โรงงานอุตสาหกรรม และกลุมธุรกิจตาง ๆ  จึงนับไดวา บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด
(มหาชน) เปนผูใหบริการเชื่อมโยงเครือขายอินเตอรเน็ตในเชิงพาณิชยอีกรายหนึ่งของประเทศไทย 
ซ่ึงบริษัทฯ  เล็งเห็นความสําคัญอยางยิ่งในการศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการ CAT INTERNET 
SERVICE เพื่อนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ เพื่อใหเกิด
ประโยชน และตรงตามความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง  [6] 
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1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.2.1 เพื่อศึกษา ปญหา ของผูใชบริการระบบอินเทอรเน็ต (CAT   INTERNET   SERVICE) บริษัท  

กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ในเขตพื้นที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท  เขต
ตะวันตก   
 

1.2.2    เพื่อศึกษา ความตองการ  ของผูใชบริการระบบอินเทอรเน็ต (CAT   INTERNET   SERVICE)

บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ในเขตพื้นที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท  
เขตตะวันตก 
 

1.3   สมมุติฐานการวิจัย 
ผูใชบริการ ตางกัน  มี ปญหา และความตองการ การใชงานบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  
ตางกัน  
 

1.4   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยคาดวาจะไดรับประโยชนดังนี้ 
 

1.4.1   ไดทราบถึง ปญหา และความตองการ ของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ของ  

บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ใน เขตพื้นที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท  
เขตตะวันตก  ในทัศนะผูใชบริการ 
 

1.4.2    ผลการวิจัยที่ไดจะเปนประโยชน ในการนําไปปรับปรุงการใหบริการ  CAT  อินเทอรเน็ต

เซอรวิส  ใหไดตรงกับความตองการ  ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ ใหตรงตามความ
ตองการของผูใชบริการได 
 

1.4.3  นําผลการวิจัยที่ได ไปประยุกตใชกับเขตพื้นที่ใหบริการอื่นๆ ของบริษัท กสท โทรคมนาคม 

จํากัด (มหาชน) ที่มีอยูทั่วประเทศ 
 

1.5   ขอบเขตของการวิจัย 
งานวิจัยนี้ เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ  เพื่อศึกษา ปญหา  และ ความตองการ การใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ของลูกคา ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท  เขตตะวันตก    
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1.5.1    การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ปญหา และความตองการ ของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

ในเขตพื้นที่ใหบริการ ของสํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก , บริษัท  กสท โทรคมนาคม  
จํากัด (มหาชน)  จํานวน 10  จังหวัด  14  ที่ทําการ ไดแก  1. สํานักงานบริการลูกคา กสท  สุพรรณบุรี  
2. สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม 3. สํานักงานบริการลูกคา กสท กาญจนบุรี 4.  สํานักงาน
บริการลูกคา กสท สมุทรสาคร  5. สํานักงานบริการลูกคา กสท กระทุมแบน6.  สํานักงานบริการลูกคา  
กสท  สมุทรสงคราม 7. สํานักงานบริการลูกคา กสท ราชบุรี 8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  บานโปง  
9.  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เพชรบุรี 10 . สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา  11. สํานักงาน
บริการลูกคา กสท  หัวหิน 12. สํานักงานบริการลูกคา กสท ประจวบคีรี ขันธ   13.  สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท  ชุมพร 14.  สํานักงานบริการลูกคา กสท  ระนอง 

 

1.5.2  ประชากรที่เปนในการวิจัย  คือ ผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ทั้งหมด  ไดแก  

เจาของกิจการ , หัวหนางานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ของหนวยงาน /บริษัท หรือ เจาหนาที่ 
ผูรับผิดชอบเครือขายคอมพิวเตอรขององคกร ในเขตพื้นที่ใหบริการของสํานักงานบริการลูกคา กสท 
เขตตะวันตก  ที่ใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE ในปจจุบัน  ประกอบดวย กลุมผูใชบริการ
ประเภทหนวยงานราชการ, หนวยงานองคกรเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม, สถานศึกษา/มหาวิทยาลัย / 
โรงเรียน  และ กลุมผูใชบริการรานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน  จํานวน  169  ราย 
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1.6   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรที่ศึกษาประกอบดวย 

                                       ตัวแปรตาม 
 

         ตัวแปรตน 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 

กลุมผูใชบริการ  
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
1. กลุมหนวยงานราชการ 
2. กลุมหนวยงานเพื่อธุรกิจ / 
อุตสาหกรรม 
3. กลุมสถานศึกษา / 
มหาวิทยาลัย / โรงเรียน 
4. กลุมรานอินเตอรเน็ต / ราน
เกมสออนไลน 

ปญหาการใชบริการ CAT อินเทอรเน็ต
เซอรวิส   
1. ดานราคาคาใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส   
2. ดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษา
เครือขายในการใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส   
3. ดานความรวดเรว็ในการ รับ-สง ขอมูลของ  
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส 
4. ดานบุคลากร ที่มาใหบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  

ความตองการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส 
1. ดานราคาคาใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส  
2. ดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษา
เครือขายในการใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส 
3. ดานความรวดเรว็ในการ รับ-สง ขอมูลของ  
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  
4. ดานบุคลากร ที่มาใหบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  
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1.7   นิยามศัพทที่ใชในการวิจัย 
 

1.7.1   ปญหาการใชบริการ   หมายถึง   อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใชงานบริการ CAT  อินเทอรเน็ต

เซอรวิส  ในดานตางๆ  ไดแก  ดานราคาคาบริการ, ดานอุปกรณเชื่อมโยงและการบํารุงรักษาเครือขาย
ที่ใหบริการ,  ดานความรวดเร็วในการรับ - สงขอมูล และ ดานบุคคลากรที่มาใหบริการ   
 

1.7.2  ความตองการใชบริการ   หมายถึง   ส่ิงที่พึงประสงค  เกี่ยวกับการใชงานบริการ CAT  

อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในดานตางๆ  ไดแก  ดานราคาคาบริการ, ดานอุปกรณเชื่อมโยงและการ
บํารุงรักษาเครือขายที่ใหบริการ ,  ดานความรวดเร็วในการรับ - สงขอมูล และ ดานบุคคลากรที่มา
ใหบริการ   
 

1.7.3   ผูใชบริการ  หมายถึง  เจาของธุรกิจ, หัวหนางานดานไอที หรือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเครือขาย

คอมพิวเตอร ของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในเขตพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท เขตตะวันตก แบงออกเปนกลุม มีดังนี้   กลุมหนวยงานราชการ, กลุมหนวยงานเพื่อธุรกิจ / 
อุตสาหกรรม,  กลุมสถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน,  กลุมรานอินเตอรเน็ต / รานเกมสออนไลน 
 

1.7.4   CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส (CAT  INTERNET  SERVICE)  หมายถึง  บริการอินเทอรเน็ต 

ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ที่เปดใหบริการแกสมาชิกประเภท นิติบุคคลทั่วไป 
และสําหรับหนวยงานที่มีระบบคอมพิวเตอรเครือขายภายในองคกร (Local Area Network : LAN) ที่
ตองการเชื่อมตอ ระบบเครือขายคอมพิวเตอรดังกลาว เขาสูเครือขายอินเทอรเน็ตโดยใชวงจรเชาตรง 
(Leased Line) ซ่ึงโดยทั่วไปจะมีความเร็วตั้งแต 64 Kbps. ถึง  2048 Kbps.  

 

1.7.5   เขตพื้นท่ีภาคตะวันตก  หมายถึง พื้นที่ 10 จังหวัดที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ไดแก 1. สุพรรณบุรี 2. นครปฐม 3. กาญจนบุรี 4. สมุทรสาคร  
5. สมุทรสงคราม  6. ราชบุรี  7. เพชรบุรี  8. ประจวบคีรีขันธ  9. ชุมพร  10. ระนอง 
 

1.7.6   สํานักงานบริการลูกคา  กสท เขตตะวันตก   หมายถึง หนวยงานที่ดูแลรับผิดชอบใหบริการ 

ตาง ๆ  ที่มีอยู ของบริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 14  ที่ทําการ  ไดแก       
1. สํานักงานบริการลูกคา กสท  สุพรรณบุรี  2. สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม 3. สํานักงาน
บริการลูกคา กสท กาญจนบุรี 4.  สํานักงานบริการลูกคา กสท สมุทรสาคร  5. สํานักงานบริการลูกคา 
กสท กระทุมแบน6.  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  สมุทรสงคราม 7. สํานักงานบริการลูกคา กสท 
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ราชบุรี 8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  บานโปง  9.  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เพชรบุรี            
10. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา  11. สํานักงานบริการลูกคา กสท  หัวหิน 12. สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท ประจวบคีรี ขันธ   13.  สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชุมพร 14.  สํานักงานบริการลูกคา 
กสท  ระนอง 
 

1.7.7   ระบบอินเทอรเน็ต   หมายถึง  ระบบเครือขายคอมพิวเตอรจํานวนมาก  ที่ตอเชื่อมโยงถึงเขา

ดวยกันทั่วโลก  จนเปนเครือขายขนาดใหญ ซ่ึง สามารถใชติดตอ เพื่อแลกเปลี่ยนขาวสาร ขอมูล ภาพ 
และเสียง ถึงกันได 

 

1.7.8    ระบบ  LAN  หมายถึง ระบบเครือขายที่ติดตอส่ือสารภายในเครือขายเดียวกัน คือ LAN 

( Local Area Network ) โดยการนําเอาเครื่องคอมพิวเตอรหลาย ๆ เครื่องมาเชื่อมตอกัน เพื่อตองการ
ให เครื่องคอมพิวเตอรเหลานั้น สามารถที่จะสงหรือแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกันได  



บทที่ 2  เอกสารและงานการวจัิยท่ีเกี่ยวของ 
 
การศึกษา ปญหา  และ ความตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ของลูกคา  ในพื้นที่
ใหบริการ ของ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 
ผูวิจัย ไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐาน และแนวทางใน
การศึกษา โดยนําเสนอเปน  9  หัวขอ ดังนี้ 

2.1     ความหมายและความเปนมาของอินเทอรเน็ต 
2.2    ประโยชนและบริการในอินเทอรเน็ต  
2.3    คําศัพทที่เกี่ยวของกับอินเทอรเน็ต 
2.4    การใหบริการอินเทอรเน็ตในประเทศไทย 
2.5    การเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ต 
2.6   ขอพึงระวังในการใชอินเทอรเน็ต 
2.7    ความเปนมาของ บริษัท กสท โทรคมนาคมจํากัด (มหาชน)  
2.8    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ   
2.9   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1    ความหมายและความเปนมาของอินเทอรเน็ต 
 

2.1.1   ความหมายของอินเทอรเน็ต 
คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ  [7]  ใหความหมายของอินเทอรเน็ต  วาเปนเครือขาย
คอมพิวเตอรขนาดใหญของโลก  ที่เชื่อมตอคอมพิวเตอรนับลานเครื่องเขาไวดวยกัน  ตั้งแตเครื่อง
คอมพิวเตอรสวนบุคคล  จนถึงเครื่องคอมพิวเตอรขนาดใหญ  กลายเปนเครือขายขอมูลขาวสาร  และ
การติดตอส่ือสารที่ใชงานไดดี  จนไดรับความนิยมอยางแพรหลาย 
 

อินเทอรเน็ต   เปนระบบเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่ทําการสื่อสารตอการสื่อสารในระบบเว็บ 
(Web)  [1]   ที่เชื่อมโยงระบบเครือขายคอมพิวเตอรตาง ๆ  นานาชนิดทั่วโลกเขาดวยกัน  ตั้งแตเครื่อง
คอมพิวเตอรสวนบุคคล  จนถึงคอมพิวเตอรขนาดใหญ  กลายเปนเครือขายขอมูลขาวสาร  เพื่ออํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ การสื่อสารขอมูล  [8]  เชน การบันทึกเขาระยะไกล (Remote Login)  
การถายโอนแฟมขอมูล  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  และกลุมอภิปราย  [9]  จึงจัดเปน เครือขายของ
เครือขายโดยมี ทีซีพี / ไอพี  โดยทีซีพี (Transmission  Control  Protocal; TCP)  เปนโปรโตรคอลที่ใช
ในการสงผานขอมูลบนสายสื่อสารตางๆ  เชนสายโทรศัพท  สายวงจรพิเศษ  [10]  [11]  รวมทั้ง
สวนประกอบตาง ๆ  ทั้ง ฮารดแวร และซอฟทแวร  รวมถึงผูใชจํานวนมากมาย  [12]  สวนไอพี 
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(Internet Protocal; IP)  ก็คือ  โปรโตคอลที่ใชในการสื่อสารบนอินเทอรเน็ต  ทําใหสามารถทํางานได
กับสายสื่อสาร และ ฮารดแวรหลายรูปแบบและสามารถรองรับโฮสตจํานวนมาก  ในแตละจุดที่
เชื่อมตออินเทอรเน็ตนั้น  สามารถสื่อสารกันไดหลายเสนทาง   ตามความตองการโดยไมกําหนด
ตายตัว  และไมจําเปนตองไปตามเสนทางโดยตรง  อาจจะผานจุดอื่น ๆ  หรือเลือกไปเสนทางอื่นได
หลาย ๆ เสนทาง  การติดตอส่ือสารผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ตนั้น  อาจเรียกวา  การติดตอส่ือสาร
แบบไรมิติ  หรือ  Cyberspace  ซ่ึง  Cyberspace  หมายถึง  เครือขายคอมพิวเตอรหลายเครือขายที่
แยกกัน  แตสามารถติดตอส่ือสารกันไดแมจะใชกฎเกณฑ  หรือ มาตรฐานที่แตกตางกันก็ตาม  ดังนั้น  
อินเทอรเน็ตเปนเพียงเครือขายหนึ่งของ  Cyberspace  เทานั้น [13] [14] [15] 
 

วุฒิพงศ   พงศสุวรรณ  [16]  กลาววา  อินเทอรเน็ต  คือ  การตอโยงทางตรรกะ (Logic)  ของระบบ
คอมพิวเตอร นับลาน ๆ เครื่อง  และโยงกับระบบ  Wide Area Network (WAN) ตาง ๆ เชนMILNET, 
NSFNET, CSNET, BITNET, หรือแมแตเครือขายทางธุรกิจ  เชน  IBMNET, Compuserve Net  และ
อ่ืน ๆ ภายใตโปรโตรคอลที่มีช่ือวา  TCP/IP  โดยที่ขนาดของเครือขายครอบคลุมไปทั่วโลก  รวมทั้ง
ประเทศไทย  และมีการขยายขอบเขตออกไปอยางไมหยุดยั้ง 
 

วาสนา    สุขกระสานติ  [17]  กลาววา  อินเทอรเน็ต  คือ เครือขายซึ่งเปนที่รวมของเครือขายยอย ๆ 
หรือกลาวไดวา  เปนเครือขายของเครือขาย (Network  of  Network) ซ่ึงสื่อสารไดโดยใชโปรโตคอล
แบบ  ทีซีพี/ไอพี (TCP/IP)  ซ่ึงทําใหคอมพิวเตอรตางชนิดกันเมื่อนํามาใชในเครือขายแลวสามารถ
แลกเปลี่ยนขอมูลกันได 
 

วิทยา  เรืองพรวิสุทธิ์  [18]  กลาววา  อินเทอรเน็ต  เปนเครือขายคอมพิวเตอรที่มีขนาดใหญที่สุดใน
โลกซ่ึงประกอบดวยเครือขายยอยจํานวนมากมาย  กระจายอยูเกือบทั่วทุกมุมโลก 
 

อินเทอรเน็ต  คือ ระบบของการเชื่อมโยงขายงานคอมพิวเตอรขนาดใหญมากครอบคลุมทั่วไปโลก 
เพื่อ อํานวยความสะดวกในการใหบริการสื่อสารขอมูล  เชน  การบันทึกขอมูลระยะไกล การถานโอน
แฟมขอมูล ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  และกลุมอภิปราย อินเทอรเน็ตเปนวิธีในการเชื่อมโยงขายงาน
คอมพิวเตอรที่มีอยู ขยายออกไปอยางกวางขวาง เพื่อการเขาถึงของแตละระบบที่มีสวนรวมอยู  อาจ
กลาว ไดวา  อินเทอรเน็ต คือขายของขายงาน (Network of Networks) เนื่องจากเปนขายงานขนาด
ใหญที่เชื่อมโยงขายงานทั้งหมดทั่วโลกเขาดวยกัน โดยที่อินเทอรเน็ตตั้งอยูใน Cyberspace ซ่ึงเปน
จักรวาลหรือที่วางที่เสมือนที่สรางขึ้นโดยระบบคอมพิวเตอร ผูใชคอมพิวเตอรสามารถเขาไปอยูใน 
Cyberspace โดยใช Modem อินเทอรเน็ตจึงเปนระบบกลไกที่ถายโอนขอมูลจากคอมพิวเตอรเครื่อง
หนึ่งไปยังคอมพิวเตอร อ่ืน  ๆ  ทั่วโลกโดยใชเกณฑวิ ธีการควบคุมการสงผานตามมาตรฐาน
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อินเทอรเน็ต (TCP/IP) เพื่อเปนมาตรฐานในการสื่อสารระหวางคอมพิวเตอรทุกเครื่องในระบบ
อินเทอรเน็ต  [19] 
 

อินเทอรเน็ต คือ เครือขายคอมพิวเตอร แตโดยเนื้อแทแลวอินเทอรเน็ตเปนทั้งเครือขายของคอม       
พิว เตอร และเครือขายของเครือขาย เพราะอินเทอรเน็ตประกอบดวยเครื่อขายยอย เปนจํานวนมาก
เชื่อมตอเขาดวยกันภายใตมาตรฐานเดียวกันจนเปนสังคมเครือขายขนาดใหญ คอมพิวเตอรใน
อินเทอรเน็ตทุกเครี่องใชมาตรฐาน TCP/IP เชนเดียวกันหมด เราจึงกลาววาอินเทอรเน็ตเปนเครือขาย
คอมพิวเตอรที่เชื่อมถึงกันโดยใช TCP/IP [20]   
 

จากความหมายของ อินเทอรเน็ต ที่มีผูใหความหมายตางๆ ไวใกลเคียงกัน สรุปโดยรวมแลว 
อินเทอรเน็ต หมายถึง เครือขายคอมพิวเตอรที่เชื่อมโยงถึงกันทั่วโลก และคอมพิวเตอรเหลานั้น
สามารถใชเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล ขาวสาร ตัวอักษร ภาพ และเสียง ถึงกนัได 
 

2.1.2   ความเปนมาของอินเทอรเน็ต 
อินเทอรเน็ต มีพัฒนาการมาจาก อารพาเน็ต (Arp Anet เรียกสั้น ๆ วา อารพา) ที่ตั้งขึ้นในป 2512 เปน
เครือขายคอมพิวเตอรของกระทรวงกลาโหม สหรัฐอเมริกา ที่ใชในงานวิจัยดานทหาร (ARP : 
Advanced Research Project Agency) แตบริการนี้ ถือวาเปนบริการที่มีผูนิยมใชมากที่สุดมาตั้งตนที่
ชวงปคริสตศตวรรษ 1960 (ประมาณป 2503) ซ่ึงเปนยุคสงครามเย็น ระหวาง สหรัฐกับโซเวียต มี
ความเสี่ยงทางการทหาร และความเปนไปได ที่จะถูกโจมตี ดวยอาวุธปรมาณู หรือ นิวเคลียร การ
ทําลายลาง ศูนยคอมพิวเตอร และระบบการสื่อสารขอมูล อาจทําใหเกิดปญหาทางการรบ และในชวง
นี้ ระบบคอมพิวเตอร มีมากมายหลากหลายแบบ  นับเปนอุปสรรคสําคัญ ทําใหไมสามารถแลกเปลี่ยน
ขอมูล ขาวสาร และโปรแกรมกันไดโดยสะดวก จึงมีแนวความคิด ในการวิจัยระบบที่สามารถ 
เชื่อมโยงเครื่องคอมพิวเตอรและแลกเปลี่ยนขอมูล ระหวางระบบที่แตกตางกันได  รัฐบาลสหรัฐ จึง
เร่ิมตนโครงการ อารพาเน็ต (ARPAnet) เมื่อป 2509 (1966) ดูแลโดย หนวยงานวิจัยช้ันสูงของสหรัฐ 
(ARPA: The Advanced Research Projects Agency ซ่ึงเปลี่ยนชื่อเปน DARPA: Defense Advanced 
Research Projects Agency ในป 2514 (1971) แลวเปลี่ยนกลับเปน ARPA ในป 2536 (1993) และ
ลาสุดเปลี่ยนกลับเปน DARPA ในป 2539 (1996)) ในสังกัดกระทรวงกลาโหม เพื่อใหคอมพิวเตอร
รูจัก คนหาเสนทางเชื่อมโยง และสงขอมูลโดยอัตโนมัติ (dynamic routing) ในกรณีที่เครือขายบางจุด
ถูกทําลาย หรือเกิดความเสียหาย เครือขายที่   เชื่อมโยงอยูในระบบที่เหลือ จะตองทํางานไดสําเร็จ
ลุลวงตอไปได 
 

จุดเริ่มของอารพาเน็ต ไดทําการทดลองตอเชื่อมคอมพิวเตอร จาก 4 แหง ชวงเดือนกันยายน 2512 
(1969) เร่ิมตนจาก มหาวิทยาลัยลอสแองเจลิส (UCLA) กับ สถาบันวิจัย สแตนฟอรด (SRI) ทั้งสอง
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แหงอยูในรัฐแคลิฟอรเนีย และเพิ่มอีกสองแหง คือ มหาวิทยาลัยซานตาบารบารา (UCSB) ในรัฐ
แคลิฟอรเนีย, และมหาวิทยาลัยแหงรัฐยูทาห (UTAH) 
 

แนวคิดเบื้องตนของวิธีการสงขอมูลบนอินเทอรเน็ต  เกิดจากพัฒนาการของ "โปรโตคอล (Protocol)"      
ซ่ึงหมายถึง  มาตรฐานกลาง ของการเชื่อมโยงคอมพิวเตอรหลากหลายระบบ รวมถึง วิธีการสงขอมูล 
และแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน ใหสามารถทํางานรวมกันได   โปรโตคอลเหลานี้ มีพัฒนาการมา
เปนลําดับ ตั้งแต NCP (Network Control Protocol) และลาสุดเปน TCP/IP (Transmission Control 
Protocol / Internet Protocol) 

 

จากเครือขายแวน (wide-area computer network) ระบบแรก ที่เกดิในป 2508(1965) เปนการตอ 
คอมพิวเตอร TX-2 ในแมสซาจูเส็ท เขาไปควบคุม เรียกใชงาน คอมพิวเตอร Q-32 ในแคลิฟอรเนีย 
เชื่อมตอกันดวยระบบ เซอรกิตสวิชช่ิง ผานสายโทรศัพท ความเร็วต่ํา (dial-up telephone line) ซ่ึงมี
ความเร็วไมเพยีงพอ ทําใหตองพัฒนาเทคโนโลยี ใหมทีสํ่าคัญยิ่ง ขึ้นมาทดแทน ชวยใหคอมพวิเตอร
ตางระบบคุยกนัรูเร่ือง คือ "แพ็คเกจ็สวิชช่ิง" (packet switching) เปรียบเทียบหลักการของแพ็คเก็จ 
สวิช ช่ิง เหมือนกับการขนสง จรวดสาํรวจอวกาศขนาดยกัษ ใหญยาว (ซ่ึงตองใชรถขนาดใหญ 
ขับเคลื่อนชาอยางระมัดระวัง ครอบครองถนนใหญ และถาหากกระทบกระเทือนมากๆ อาจทาํให
จรวดพัง ตองตั้งตนสงใหม) แตโดยวิธีการถอดแยกออกเปนชิ้นสวนเล็กๆ ใสซอง จาหนาปลายทาง
ผูรับ ระบุตนทาง ระบุตําแหนง เพื่อสะดวกในการประกอบกลับคืน แลวสงใหจกัรยาน (ถาเปน
อินเทอรเน็ตยคุสอง ก็เปรียบไดกับมอเตอรไซค) หลายคัน ตางวิ่งไปยังจุดหมาย ซ่ึงปลายทางมีหนาที่ 
รวบรวม จัดลําดับ คืนรูป กลับสูสภาพเดิม ทําใหถนนเสนเล็กสายเดยีว สามารถใชสงขอมูล พรอมกัน 
ไดหลายอยาง และถึงปลายทางไดหลายที่ ไมถูกจบัจองใชงาน ดวยพาหนะใหญเพียงคันเดียว 
โปรโตคอลใหมนี้ สามารถสงแพ็คเกจ็ขอมูล ผานทางสายโทรศัพท, สายเชาเฉพาะ, สัญญาณวิทยุ หรือ
ผานดาวเทยีมก็ได ดวยทุนสนับสนุน จากดารพาเน็ต ใหกับ บริษัทบบีีเอ็น (BBN: Bolt Beranek & 
Newman, Icn.) นําโดย บ็อบ คาหน (Bob Kahn) ไดติดตอ วินท เซริฟ (Vint Cerf) จากสแตนฟอรด 
(Stanford) ใหรวมกันพฒันา ไดออกมาเปน "รายงานของเซิรฟ/คาหน" (Cerf/Kahn paper) เกี่ยวกับ
โปรโตคอล TCP พัฒนาตอมาเรื่อยๆ และเปลี่ยนผูดูแลเปน วินท เซิรฟ (Vint Cerf) จากสแตนฟอรด 
(Stanford), เรย ทอมลินสัน (Ray Tomlinson จาก BBN) และ ปเตอร เคิรลสไตน (Peter Kirstein จาก 
UCL) จนไดมาเปน TCP/IP (โดยถือเอา วนัที่ 1 มกราคม 2526 (1983) เปนวันสําคญั ที่ทําการโอนยาย
จากโปรโตคอล NCP) 

 

  

ความแพรหลายของระบบเครือขายทองถ่ิน หรือแลน (LAN: Local Area Network) คอมพิวเตอรสวน
บุคคล (PC) และ เวิรคสเตชัน (workstation) สงผลใหเกิด เทคโนโลยี อีเธอรเน็ต (Ethernet 
technology) ในป 2516 (1973) พัฒนาโดย บ็อบ เม็ทคาลเฟ (Bob Metcalfe) แหง ซีร็อกซ พารก 
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(Xerox PARC) ชวยใหระบบเครือขาย ขยายขนาดใหญ มากขึ้น ซ่ึงมีการแบงขนาดของระบบเปน 
คลาส (Class) ตางๆ และใชระบบหมายเลขไอพี (IP) แทนเครื่องคอมพิวเตอร เชน 255.255.0.0 ซ่ึงไม
เพียงพอ ทําใหเกิดการ ประดิษฐคิดคนระบบ   โดเมนเนม (DNS: Domain Name System) โดย พอล 
มอคคาเพทริส (Paul Mockapetris แหง USC/ISI) เชน "www.cisco.com" และจากขนาดที่ขยาย
ใหญโตขึ้นเรื่อยๆ ของระบบอินเทอรเน็ต เปนตัวกระตุนใหตองพัฒนาปรับปรุง อุปกรณ เราเตอร 
(router) จวบจนกระทั่งป 2528 (1985) ระบบอินเทอรเน็ต ถือเปนเทคโนโลยีที่ ฮอทฮิต สมบูรณพรอม 
รองรับการใชงานดานการสื่อสาร แพรขยายไปในวงกวาง  ทั้งนักวิจัย นักพัฒนา และบุคคลทั่วไป ไม
จํากัดเฉพาะการทหารเทานั้น โดยเฉพาะอยางยิ่งการใชงาน อีเมล (e-mail)  เวิรลวายดเว็บ (www) แชท 
(chat) ฯลฯ ในปจจุบัน [14] 
 

สําหรับการใชงานเครือขายอินเทอรเน็ต ในประเทศไทยนั้น ไดเร่ิมตนการใชงานในภาครัฐ โดยมี 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรเปนจุดแรก ประมา พ.ศ. 2530 จากนั้นกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี 
และการพลังงาน ไดมอบหมายใหศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส และคอมพิวเตอรแหงชาติ หรือ 
NECTEC จัดสรรเงินทุน งบประมาณ เพื่อการวิจัยการพัฒนาเครือขายอินเตอรเน็ต เพื่อเชื่อมโยง 
มหาวิทยาลัยทั่วประเทศทั้งหมดเขาดวยกัน  สําหรับในเชิงพาณิชยนั้นเมื่อการสื่อสารแหงประเทศไทย 
ไดอนุมัติการจัดตั้งใหบริษัท KSC เปนผูใหบริการ อินเทอรเน็ต หรือ ISP รายแรกของประเทศไทย 
เพื่อใหบริการ การเชื่อมตออินเทอรเน็ตแกบุคคลทั่วไป ทั้งในรูปแบบของบุคคลธรรมดา และนิติ
บุคคล จากนั้น ก็ไดมี ISP เกิดขึ้นตามมาอีกหลาย บริษัทเพื่อใหบริการในเชิงพาณิชย 
 

2.2   ประโยชนและบริการในอินเทอรเน็ต 
 

2.2.1   ประโยชนของอินเทอรเน็ต 
การที่มีคอมพิวเตอรจํานวนมากเชื่อมตอกับเครือขาย  กอใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูล  สรางประโยชน
อยางมหาศาลกับผูใช  ยกตัวอยางเชน  นักศึกษาในประเทศไทยสามารถใชบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส  เพื่อคนควาขอมูลซ่ึงอยูในคอมพิวเตอรอีกซีกโลกไดโดยผานจอคอมพิวเตอรของ
มหาวิทยาลัย  เนื่องจากผูใชอินเทอรเน็ตในปจจุบัน  คือ คนจากทั่วโลกแทบทุกวัย  และทุกอาชีพ  สมา
รถส่ือสารไดโดยไมมีขอจํากัดใด ๆ ทั้งศาสนา  เชื้อชาติ  ระบบการปกครอง  หรือแมกระทั่ง กฎหมาย
ของแตละประเทศ  อินเทอรเน็ตจึงกลายเปนสังคมใหมขนาดใหญ  ซ่ึงไมมีสถานที่จริง ๆ ในโลก  [21] 
 

อินเทอรเน็ตเปนระบบเครือขายที่เปด  และเชื่อมโยงตลอดเวลา  24  ช่ัวโมง  ดังนั้นสมาชิกของ
เครือขายจึงสามารถเขาถึงขอมูล  ซ่ึงประกอบดวย  ตัวเลข  ขอความ  ภาพ  และเสียง  ที่มีผูนําเสนอไว
ไดโดยสะดวก  นักวิชาการบางทาน  เปรียบเทียบอินเทอรเน็ตเสมือนหองสมุดของโลกที่มีขนาด
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มหาศาล  ซ่ึงมีสรรพวิชาการ  งานวิจัย  เทคโนโลยีใหม ๆ ไวใหศึกษา  นอกจากนั้น เครือขายนี้ยัง
สามารถเปนที่ส่ือสาร  แลกเปลี่ยนความรู  แนวคิด  การติดตอ  ซ่ึงรวดเร็วและถูกกวาการสงจดหมาย  
เร่ืองตาง ๆ ที่มีอยูในเครือขายจะมีทุกดาน อาทิ  สังคม  การเมือง  การศึกษา  ศาสนา  ดนตรี  กีฬา  
การคา  อุตสาหกรรม  การทองเที่ยว  ส่ิงแวดลอม  วัฒนธรรม  เปนตน  [22] 
 

2.2.2    บริการในอินเทอรเน็ต 
บริการที่มีอยูในระบบเครือขายอินเทอรเน็ต  มีหลายรูปแบบ เชน  บอรดแลกเปลี่ยนขาวสาร (Usenet) 
หรือกลุมขาว (News, Usenet News)  บอรดแลกเปลี่ยนขาวสาร (Usenet) ยอมาจาก Use Network ซ่ึง
เปนเวทีแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทางอิเล็กทรอนิกสที่ใหญที่สุดในโลก  โดยมีวิธีการที่จะใหบทความ
หรือขอความตาง ๆ  ถูกสงตอไปยังคอมพิวเตอรตลอดทั่วทั้งเครือขายได  ระบบขาวของยูสเน็ตมี
ลักษณะคลายกับกระดานขาว (Bulletin  Board)  ที่ฟงรายงานขาวทางเครือขาย  แลวยังสามารถทํา
หนาที่เปนคอลัมนิสต  เพื่อรวมสงขาวหรือเสนอขอคิดเห็นของตนเองไดตลอดเวลา  ยูสเน็ตจัดกลุม
การเสนอขอคิดเห็น  หรืออภิปรายแยกตามเปนหัวขอ  ที่เรียกวา กลุมขาว (News Group)  อยูสอง
ประเภท  คือ  แบบที่มีการตรวจสอบ (Moderated)  และแบบไมตรวจสอบ (Un moderated)  ในการ
อานขาวเราตองสมัครเขาเปนสมาชิก (Subscriber)  ในกลุมขาวนั้น  ซ่ึงการเปนสมาชิก  และการบอก
เลิกสมาชิกของกลุมขาวตาง ๆ นั้น  รวมทั้งการใชบริการ Usenet  จะไมเสียคาใชจายใด ๆ ทั้งสิ้น  
บริการยูสเน็ต  มีการทํางานแบบ  Client/Server  ที่เครื่องคอมพิวเตอรของเรา จะตองไปขอใชบริการ
จากเครื่องคอมพิวเตอรเครื่องอื่น ที่เปดใหบริการนี้อยู  และเราตองกําหนดชื่อของเครื่องคอมพิวเตอรที่
จะเขาไปใชบริการยูสเน็ต  ใหโปรแกรมสําหรับอานขาวทราบกอนเสมอ  จึงจะไปดึงชื่อของกลุมขาว
และหัวขอขาวได  อยางไรก็ตามยูสเน็ตเปนบริการที่คอนขางแพรหลายอยางหนึ่งในอินเทอรเน็ต  ซ่ึงมี
เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการยูสเน็ตอยูหลายพันแหงทั่วโลก  คอมพิวเตอรทั้งหมดที่ใหบริการยูส
เน็ตจะเชื่อมตอกันและ รับ-สง ขาวสารกันดวยวิธีที่เรียกวา  Network  News  Trasfer  Protocal  
(NNTP) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของโปรโตรคอล TCP/IP  ที่เราใช รับ- สงขอมูลกันอยูในเครือขายของ
อินเทอรเน็ตนั่นเอง  [23]  [24]  โดยสรุป เราสามารถแบงการใหบริการบนระบบอินเทอรเน็ต ไดเปน 
 

2.2.2.1   ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (Electronic Mail , E-mail)  
จดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  เปนการสงขอมูลธรรมดาที่เปนเท็กซไฟล  หรือ  
รูปกราฟกตาง ๆ ผานเครือขายคอมพิวเตอรในลักษณะการสงจดหมายดวยโปรแกมเมล (Mail)  หรือ 
ไพน (Pine)  ผูใชสามารถสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกสไปยังคน ๆ เดียว หรือกลุมคนก็ได  โดยอาศัยช่ือ 
ทีอยูผูรับ ( E-Mail  address )  ซ่ึงผูใชและผูรับจะตองมี  คอมพิวเตอรที่จัดการสงจดหมายจะใช 
โปรโตรคอล SMTP  และคอมพิวเตอรที่ทําหนาที่จัดการรับจดหมาย ใชโปรโตคอล  POP3  และ  
IMAP  การใชโปรโตรคอลเหลานี้  จะชวยใหผูใชสามารถสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกสไดในเวลาที่
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ตองการ  โดยไมตองคํานึงวาผูรับจะเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตหรือไม  เพราะบริการไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกสจะเก็บขอความใหผูรับเอง   วิธีใชไปรษณียอิเล็กทรอนิกสที่นาสนใจก็คือ  จดหมายขาว
เวียน (Mailing List)  ซ่ึงเปนระบบกระจายขาวใหสมาชิก  เมื่อมีสมาชิกสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกสมา
ที่ศูนยกลางบริการ  ซ่ึงมักเปนคอมพิวเตอรที่เรียกวา  List Server  (Listserv)  ขอความก็จะถูกสงตอไป
ยังคนอื่น ๆ ที่อยูในรายชื่อของ Mailing List  นั้นทั้งหมดอยางอัตโนมัติ  การเขาไปรวมใน  Mailing 
List  เร่ิมโดยการสงอีเมลส้ัน ๆ แจงไปยังศูนยกลางบริการนั้น ๆ   และใหอีเมลแอดเดรสของคุณไป
ดวย  การยกเลิกก็ทําโดยวิธีเดียวกัน [23]  [25] 
 

2.2.2.2   การถายโอนแฟมขอมูล (File Transfer Protocal; FTP) 
การถายโอนแฟมขอมูลเปนบริการคัดลอกขอมูลขามเครือขาย  ดวยการใชโปรแกรมชื่อ  File Transfer  
Protocol  ซ่ึงเปนคําสั่งที่ใชในการคัดลอกไฟลระหวางเครื่องคอมพิวเตอร  และมีการใชงานอยูใน
เครือขายของ  TCP/IP  ทั่วไป โดยผูใชบริการจะจัดเตรียมเครื่องคอมพิวเตอรที่จะใหบริการถายโอน
แฟมขอมูล  หรือเรียกวา FTP  Server  ซ่ึงบรรจุไฟลขอมูลตาง ๆ ไว  เครือขายหลายแหงเปดบริการ
สาธารณะ ใหผูใชภายนอกสามารถถายโอนแฟมขอมูล  โดยไมคิดคาใชจาย  แฟมที่ใหถายโอนมีทั้ง
ขอความ  รูปภาพ  เสียง  หรือขอมูลรูปแบบอื่น ๆ  รวมทั้งโปรแกรมทั้งในระบบปฎิบัติการยูนิกซ  พีซี 
หรือ แมคอินทอช  โดยผูใชตองติดตอไปยังโฮสตที่เก็บแฟมขอมูล  โดยช่ือบัญชี (Account)  ที่จัดไว
ใหเปนพิเศษ  และจําเปนตองรูรหัสผาน (Password) ในการเขาระบบ  เมื่อเขาใชระบบไดแลวก็
สามารถใชคําสั่ง  เพื่อแสดงรายชื่อแฟม  หรือคนหาแฟม  และส่ังโอนยายขอมูลได  แตกรณีที่ไมมีช่ือ
บัญชี (Account)  อยูบนเครื่องควบคุมก็สามารถใชช่ือผูใช (Username)  พิเศษคือ  Anonymous  ซ่ึงไม
ตองทราบรหัสผาน (Password)  ในการเขาสูระบบดวยช่ือนี้  โปรแกรมที่ชวยในการถายโอน
แฟมขอมูล เชน  Netscape, Telnet, WS FTP  นอกจากนี้เราสามารถใชบริการ FTP  ในรูปแบบ Text 
Light, Cute FTP  [23]   [24] 
 

2.2.2.3    บริการใชเครื่องขามเครือขายดวยการใชโปรแกรม  Telnet 
โปรแกรม  Telnet  เปนโปรแกรมที่ทําใหผูใช  เขาถึงเครื่องคอมพิวเตอรควบคุมบนอินเทอรเน็ตได
โดยตรง  Telnet  เปนการใชงานในแบบ Text  Mode  โดยผูใชสามารถใชเครื่องขามเครือขายไปยัง
เซิรฟเวอร ที่อยูไกลออกไปไดทั่วโลก  และสามารถใชงานหรือดูขอมูลตาง ๆ เสมือนอยูในหอง
เดียวกับคอมพิวเตอรที่เราใชงานอยู  โปรแกรม  Telnet  อนุญาตใหทํางานบนเครื่องคอมพิวเตอรอ่ืนที่
อยูบนอินเทอรเน็ต  เชน  การคอมไพน (Compile)  โปรแกรม  หรือการสั่งใหโปรแกรมทํางานที่ไม
สามารถทํางานบนเครื่องที่ใชงานอยู  ตัวอยางเชน  โปรแกรมที่มีความซับซอนมาก ๆ ในการคํานวณ
ไมสามารถที่จะใชเครื่องที่อยูบนโตะ (PC  หรือ  Work Station แบบปกติ)  ได ตองสงโปรแกรมไป
ทํางานบนซุปเปอรคอมพิวเตอร (Super Computer) โดยใชโปรแกรม Telnet  เพื่อเชื่อมตอเครื่อง
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ซุปเปอรคอมพิวเตอรกับเครื่องคอมพิวเตอรของเรา  และ  Run  โปรแกรมนั้นก็จะทําใหเครื่องบนโตะ  
มีความสามารถเทากับซุปเปอรคอมพิวเตอรทีเดียว  โดยสรุป  Telnet มีประโยชน คือ 

- การไปใชทรัพยากรของเครื่องคอมพิวเตอรอ่ืน 
- การคนและโอนขอมูลระหวางคอมพิวเตอรแมจะตางระบบ 
- การตรวจเมล (E-mail) หรือบริการอื่น ๆ กรณีที่ตองใชเครื่องอื่นโดยเฉพาะในระบบ 

Text Mode 
ระบบปฎิบัติการวินโดวส 98 จะมีโปรแกรม Telnet มาใหผูใช สามารถพบไดในไดเรกทอรี่ windows  
โปรแกรมที่ใหมานี้เปนโปรแกรม  Telnet  ขั้นพื้นฐานที่ดีโปรแกรมหนึ่งและไมเสียคาใชจาย   กาใช
งานงาย  เพียงดับเบิ้ลคลิกที่ไอคอน  Telnet  แลวจะปรากฏไดอะล็อกบ็อก  Connect  to  site  ใหใสช่ือ
เครื่องคอมพิวเตอรที่เราตองการติดตอดวย  เชน  ตองการติดตอไปที่มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ก็ใสช่ือ  
chiengmai.ac.th  แลวคลิกปุม OK  จากนั้นจะปรากฏพรอมทถามช่ือ  login  และรหัสผานของคุณ  
เพื่อใหคุณทําการ  login  เขาสูเครื่องที่มหาวิทยาลัยเชียงใหมเพื่อใชงานแบบ Text  Mode ได [15]  [23]  
 

2.2.2.4  บริการคนหาขอมูลขามเครือขายดวยการใชโปรแกรม Archie, Gopher, WAIS 
เนื่องจากมีความพยายามที่จะจัดตั้งระบบ  Electronic  Library  หรือหองสมุดเครือขายคอมพิวเตอร จึง
มีการพัฒนาระบบดังกลาว  เพื่อทําเมนูในการคนควาหาขอมูลที่ตองการ ไดแก Archie, Gopher, 
Veronica  และ WAIS 
 

2.2.2.4.1  Archie 
การพัฒนาระบบอารไก (Archie)  เกิดขึ้นเพื่อรองรับเครือขายที่ขยายตัวใหญขึ้น  ทําใหการคนหา
แฟมขอมูลเร่ิมยุงยากขึ้น  Archie เปนโปรแกรมที่ใชสําหรับคนหาไฟลที่เราตองการ  วาอยูบนเครื่อง
โฮสตใดบนเครือขายอินเทอรเน็ต  เมื่อทราบแลวก็สามารถนําไฟลนั้นมาใชงานไดโดยใชโปรแกรม 
FTP  วิธีการของ  Archie  คือสรางดัชนีไฟลขอมูลที่มีอยูบนสถานีบริการ Anonymous  FTP  ของ
อินเทอรเน็ตโดย  Archie Server  ทําการติดตอกับสถานีบริการ  Anonymous  FTP  ตาง ๆ ตกลง
รวมมือกัน  และดาวนโหลดรายการไฟลขอมูลของสถานีบริการนั้นมาเก็บไวในฐานขอมูลของ Archie 
แลวรวมรายการไฟลของสถานีบริการเขาดวยกันเพื่อใหผูใชเขาไปคนหา  [23] 
 
2.2.2.4.2  โกเฟอร (Gopher) 
การคนหาขอมูลดวยวิธี  Gopher  แตกตางกับวิธีการและรับ – สงขอมูลบนอินเทอรเน็ตแบบอื่น ๆ เชน 
E-mail , FTP  หรือ Telnet  ซ่ึงวิธีการเหลานี้ใชขอกําหนดรูปแบบที่เปนจุดตอจุด  (Point-to-Point 
Protocol) แต Gopher  ใชขอกําหนดรูปแบบและ  เซิรฟเวอร  ที่ยอมใหเขาไปเลือกดูขอมูลไดโดยไม
จําเปนตองรูกอนวาขอมูลนั้น  เก็บอยูที่ใด  เพียงแตรูที่อยูของ  Gopher Server  ที่จะเริ่มตนคนหาขอมลู  
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ตอจากนั้น  จะเปนหนาที่ของเซิรฟเวอรที่จะแสดงขอมูลโครงสราง  ระดับชั้นของขอมูลออกมาใหใน
ลักษณะคลายกับสารบัญหนังสือ   ทําใหสะดวกและงายตอการคนหา  เมื่อเลือกไปจนกระทั่งถึงเมนู
ช้ันในสุดของหัวขอนั้น ๆ ก็จะแสดงขอมูลบนจอภาพใหพลิกอานไปทีละหนา  และขอดีของ  Gopher  
คือ  สถานี Gopher  ที่ติดตอถึงกันอยูซ่ึงเรียกวา  Gopher Space นั้น  ทําใหผูยายสถานีไดทันทีโดยไม
ตองทําการติดตอใหม  และ Gopher  ยังเปนตัวกลางใหบริการเขาใชระบบจากระยะไกล  ถายโอน  
แฟมขอมูล  หรือขอใชบริการ Archie  คนหาชื่อโฮสตที่เก็บแฟมขอมูล  ดังนั้น บริการของ Gopher จึง
ชวยอํานวยความสะดวกตอผูใช  เนื่องจากไมตองพิมพคําสั่ง  เพื่อขอใชบริการ  และไมจําเปนตอง
จดจําชื่อคอมพิวเตอรที่ตองการติดตอ  เพราะสามารถเลือกไดจากเมนู  Gopher  มีการจัดเมนูใน
รูปแบบตนไม  เมื่อคุณเขาไปใชบริการ  ก็จะไดเห็นเมนูแรกท่ีแสดงการตอนรับ  ซ่ึงเรียกวา  Root 
Gopher  จากนั้นก็เลือกรายการที่คุณสนใจ  บางครั้งรายการเหลานี้จะอยูในเมนูยอย (Sub menu) ซ่ึง
คุณสามารถเจาะลงไปจนกระทั่งถึงขอมูลที่คุณตองการได  [24] 
 

2.2.2.4.3  Veronica 
มาจากคําวา  Very  Easy  Rodent-Orientd  Net-Orientd  Index  to  Computerized  Archives  ซ่ึง
พัฒนามาจากมหาวิทยาลัยแหง  Nevada  ซ่ึงจะใชการคนหาดวย  Keyword  ในทุก ๆ ตัวใหบริการ  
และทุก ๆ เมนู  หรือเรียกอีกแบบหนึ่งไดวา  เก็บดัชนีของทุก ๆ ตัวที่ใหบริการไวที่  Veronica  [23] 
 

2.2.2.4.4  WAIS 
เวยส  (WAIS)  มาจากคําวา  Wide  Area  Information  Server  สามารถใชโปรแกรมนี้ในการคนหา
แหลงขอมูล  โดยใชภาษาแบบปกติไมตองใชโปรแกรมภาษาพิเศษ  หรือภาษาของฐานขอมูลในการ
คน  เปนบริการคนหาคาในเอกสาร โดยผูใชจะบอกขอมูลเปนคําสําคัญ  (Keyword)  หรืออาจจะใชคํา
หรือประโยคคําถามภาษาอังกฤษงาย ๆ ที่ตองการใหกับ  WAIS  Server  เพื่อคนหาใหในฐานขอมูล  
ซ่ึง  Keyword  ที่ตองการอาจจะอยูในเอกสารที่เปนเท็กซ  หรือมัลติมีเดียก็ได  WAIS  จะทําใหผูใช
เห็นเหมือนกับวามีฐานขอมูลเพียงแหงเดียว  หากไมพบขอมูลในคอมพิวเตอรที่ใชงานอยู  WAIS  จะ
ชวยคนตอไปยังแหลงขอมูลที่ตอเชื่อมกันอยู  WAIS  ทํางานโดยการรับคํารองในการคน  และเปรียบ 
เทียบ ในเอกสารตนฉบับวาเอกสารใดตรงกับความตองการ  และสงรายการทั้งหมดมายังผูที่ตองการ  
[23]  [24] 
 
2.2.2.5   คนหาที่อยู (Serch) 
ในปจจุบันเครือขายยังคงขยายตัวออกไปอยางตอเนื่อง  และมีผูใชรายใหมเกิดขึ้นเสมอ  แต
อินเทอรเน็ต  ไมมีฐานขอมูลกลางเก็บรายชื่อผูใชทั้งหมดนี้ไว   จึงไมมีวิธีสําเร็จรูปแบบใดใชคนหาผู
ที่เราตองการติดตอดวย   เทคนิคการคนหาจึงจําเปนตองอาศัยโปรแกรม หรือวิธีการหลายอยางเขาชวย  



 17 
  

โปรแกรมเบื้องตนในยูนิกซ  ที่ใชตรวจหาผูใชในระบบ  ไดแก  ฟงเกอร (Finger)  หรือใชระบบฮูอิส 
(Whois)  โดย  ฟงเกอร (Finger)  เปนคําสั่งในยูนิกซที่ใชตรวจหาผูใชในระบบ  คําสั่งนี้ชวยในการ
คนหาชื่อบัญชีผูใชหรือช่ือจริง  ตลอดจนแสดงขอมูลเบื้องตน  และสถานะบางประการของผูใช  
นอกจากนี้ยังสามารถใชตรวจสอบไดวา  ผูใชนั้นกําลังใชระบบอยูหรือไม  สวน  (Whois)  เปนชื่อของ
สมุดรายชื่อผูใช  และในขณะเดียวกันก็เปนคําสั่งที่ใชคนหารายชื่อจากสมุดนั้นดวย   ซ่ึงระบบนี้อยูใน
ความดูแลรับผิดชอบของศูนยสารสนเทศเครือขาย  (Network  Information  Center)  [26] 
 

2.2.2.6  บริการสนทนาออนไลน 
IRC (Internet  Relay  Chat)  เปนรูปแบบของการสนทนาระหวางกันโดยการสงขอความ (Message)  
จากเครื่องหนึ่งไปสูอีกเครื่องหนึ่ง   โดยผูใชสามารถพิมพขอความโตตอบกันไดทันที  กลุมสนทนา
อาจมีมากกวา  2  คนขึ้นไป  โปรแกรม  IRC  จะแสดงสถานะใหทราบวามีใครบางกําลังรวมสนทนา
กันอยู  ใครบางเขามาใหม  หรือใครบางที่กําลังจะออกจากระบบ    IRC  เปนโปรแกรมที่พัฒนามาจาก
พื้นฐานของโปรแกรม  Talk  บนระบบปฎิบัติการยูนิกซ  (Unix)  และนิยมเรียกกันวา  Chat  ปจจุบัน
การสนทนาผานเครือขายนี้  มีการพัฒนามากขึ้นหลายรูปแบบ  เชน  โปรแกรม ไอซีคิว (ICQ) , 
โปรแกรมเพิรช (Pirch) , โปรแกรมไมโครซอฟทเมสเสจ  (MSN  Message)  เปนตน  โปรแกรมสวน
ที่เปน  IRC  Client  ของคุณจะสื่อสารกับ  IRC  Server  บนอินเทอรเน็ต  คุณสามารถติดตอเขาไปยัง
เซิรฟเวอรดังกลาวโดยใช  Client  แลวเลือกแชนแนลที่คุณตองการจะเขาไปคุยดวย  เมื่อคุณปอน
ขอความจากคียบอรด  ขอความก็จะถูกสงไปยังเซิรฟเวอรของคุณ  โดยที่เซิรฟเวอรของคุณนั้นจะ
กลายเปนสวนหนึ่งบนเน็ตเวิรก  ของ IRC  Server  ซ่ึงตอกันทั่วโลก  โดยใชโครงสรางแบบ  
Spanning tree ซ่ึงแตละเซิรฟเวอรจะเชื่อมตอไปยังเซิรฟเวอรอ่ืน ๆ อีกหลาย ๆ แหงเหมือนกับ
โครงสรางตนไม  โดยที่เซิรฟเวอรแตละตัวไมตองตอถึงกันก็ได  เซิรฟเวอรเหลานี้จะสงขอความของ
คุณตอไปยังเซิรฟเวอรอ่ืน ๆ ซ่ึงก็จะสงตอไปยังผูใชทุกคนบนเซิรฟเวอรที่กําลังรวมอยูในแชนแนลนัน้  
เพื่อใหพวกเขาสามารถ เห็นขอความและโตตอบกับคุณได  [25] 
ICQ (หรือ I  Seek  You  หรือที่แปลวา  ฉันคนหาคุณ)  ถือวาเปนโปรแกรมสื่อสารที่นิยมมากที่สุด
โปรแกรมหนึ่ง  ซ่ึงมีคนใชมากกวา  50  ลานคนทั่วโลกในขณะนี้  โปรแกรม  ICQ  สามารถใชพิมพ
ขอความคุยกับเพื่อนผานระบบอินเทอรเน็ต  ซ่ึงเราสามารถทราบไดวามีเพื่อน  หรือคนที่ตองการ
ติดตอ  วามีใครบางที่กําลังออนไลน  อยูบนอินเทอรเน็ตในขณะนั้น  คุณสามารถคุยกับใครก็ไดที่มี  
ICQ  และไมวาผูนั้นจะอยูหางไกลแคไหนบนโลกนี้  การสนทนากันดวย  ICQ  เปนที่นิยมกันใน
บรรดานักทองอินเทอรเน็ต  เพราะมีขอดีดังนี้ 

- สงอีเมลได 
- เลือกผูสนทนาไดตามใจ 
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- สามารถสนทนาโดยตรงระหวางเครื่องไดโดยไมตองผานเซิรฟเวอร  จึงหมดปญหาเมื่อ
เซิรฟเวอรลม  แลวใชงานตอไปไมได  เมื่อเซิรฟเวอรลมก็ยังคุยกันได 

- สงไฟลได 
- ทําการฝากขอความทิ้งไว  และมีสัญญาณเตือนเมื่อเขามาใชในครั้งตอไป 

 

2.2.2.7  เวิลดไวดเว็บ  หรือ  ระบบสถานีบริการ  (World   Wide  Web  หรือ  WWW) 
การนําเสนอขอมูลผานเว็บเปนการนําเสนอดวยขอมูล  ที่สามารถเรียกหรือโยงไปยังจุดอื่น ๆ  ใน
ระบบกราฟก  ซ่ึงทําใหขอมูลนั้น ๆ มีจุดดึงดูดใหนาเรียกดู  ลักษณะเดนของการนําเสนอขอมูลเว็บ
เพจ  คือ  สามารถเชื่อมโยงขอมูลไปยังจุดอื่น ๆ  บนหนาเว็บได  ตลอดจนสามารถเชื่อมโยง (Link) ไป
ยังเว็บอื่น ๆ ในระบบเครือขาย  อันเปนที่มาของคําวา  Hypertext  หรือขอความที่สามารถมากกวา
ขอความปกตินั่นเอง  การทํางานบนเว็บเปนการทํางานแบบโตตอบกับผูใชโดยธรรมชาติอยูแลว  
ดังนั้น เว็บจึงเปนระบบ  Interactive  ในตัวมันเอง   ภาษาที่ทําใหคุณลิงคแบบไฮเปอรเท็กซ  และ
เรียกดูเว็บเพจ ไดนั้นเปน “ภาษาสําหรับทําเครื่องหมาย”  (Makeup  Language) ที่เรียกวา  Hypertext  
Makeup  Language  (HTML)  เว็บทํางานในรูปแบบ  Client/Server  ซอรฟแวร  Client  หรือที่รูจักกัน
ในนาม  เว็บบราวเซอร  (Web Browser)  จะรับบนคอมพิวเตอรดานผูใช แลว Client  เหลานี้ก็ตอไปที่
เครื่องที่เปนแมขาย  หรือ เซิรฟเวอรที่เรียกวา  เว็บเซิรฟเวอร  (Web  Server)  เพื่อเรียกดูขอมูลหรือ
บริการตาง ๆ   จากนั้นเว็บเซิรฟเวอรจะเปนตัวคนหา  และสงขอมูลกลับไปยังเว็บบราวเซอร   จากใน
เว็บบราวเซอร  คุณสามารถพิมพ  URL  (Universal  Resource  Locator)  เพื่อระบุสถานที่ที่จะเขาไปดู  
หรือ คลิกตรงที่เปนลิงค  เพื่อที่จะไปยังตําแหนงนั้น  จากนั้นเว็บบราวเซอรจะสง  URL  ไปยังเว็บ
เซิรฟเวอรโดยใช  HTTP  (Hypertext Transfer Protocol)  ซ่ึงจะกําหนดวิธีที่เว็บบราวเซอร  และเว็บ
เซิรฟเวอรจะติดตอส่ือสารซึ่งกันและกัน  URL  จะประกอบดวยหลาย ๆ สวน  คือ “ http:// ”  จะบอก
รายละเอียดวาจะใชโปรโตรคอลของอินเทอรเน็ตแบบไหน  สวนที่สองโดยปกติจะเปน  “ www ”  
เปนตัวบอกวามีการเชื่อมตอกับบริการของอินเทอรเนอรเน็ตแบบไหน  หรือบางทีก็ใชระบุตัวเครื่องที่
เปนเซิรฟเวอรวาจะอางถึงเครื่องใดที่อยูในกลุม  สวนที่สาม  อยางเชน  “ kmutt.ac.th ” มีหลายขนาด
แตกตางกันได  และเปนสวนที่บงบอกถึงกลุม (หรือโดเมน) ของเว็บเซิรฟเวอรที่ตออยูดวย  สวน
สุดทายจะบงบอกไดเร็กทอรี่ บนเซิรฟเวอรนั้น  แลวจึงตอดวยช่ือของเว็บเพจ , เอกสาร  หรือ ออป
เจ็กตอ่ืน ๆ  ของอินเทอรเน็ต  เชน  treserch.html , news  หรือแมแต  music.wav    เวิลดไวดเว็บเปน
บริการที่รวบรวมบริการตางๆ   ที่มีอยูในระบบอินเทอรเน็ตไวในบริการเดียวกัน  โดยใชโปรแกรมที่
เรียกวา  เว็บบราวเซอร (Web Browser)  เปนสื่อในการถายทอดขอมูลเชน  (Netscape Navigator)  , 
อินเทอรเน็ตเอ็กพลอเลอร (Internet  Explorer หรือ IE)  นอกจากนี้รูปแบบการนําเสนอก็เปนกราฟก
สวยงาม  ดึงดูดความสนใจ  และนาติดตาม  การใชงานเปนไปไดสะดวก  รวมทั้งมีเครื่องมือคนหาใน
เวิลดไวดเว็บ  (Search  Engine)  สามารถคนหาขอมูลที่ตองการจากคําสําคัญ  (Keyword) ที่ตองการ  
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ซ่ึงขอมูลที่ไดจะแสดงถึง  URL  และชื่อหัวขอของแหลงขอมูลที่ตองการ  รวมถึงคําอธิบายบางสวนท
คั่นไดดวย  แหลงขอมูลที่ใหบริการ  ในรูปแบบของเครื่องมือคนหาในเวิลดไวดเว็บ   มีหลายแหงเชน  
http://www.exite.com , http://www.yahoo.com  , http://www.google.com  เปนตน  [25]  [27] 
 

2.3   คําศัพทที่เกี่ยวของกับอินเทอรเน็ต 
World  Wide  Web (www)  หรือ เรียกวา Web ซ่ึงก็คืออินเทอรเน็ตที่ครอบคลุม   ทั่วโลก  ตัวดับเบิล้ยู  
3 ตัวเรียงกัน  จะใชเปนสวนหนึ่งของชื่อของคอมพิวเตอรแมขายในอนิเทอรเน็ต 
 

2.3.1  Web Sites   คือแหลงที่เก็บรวบรวมขอมูลเอกสารและสื่อประสมตางๆ (รูปภาพ,เสียง

,ขอความ) ของแตละบริษัท หรือหนวยงานโดยเรียกเอกสารตางๆ เหลานั้นวา Web Page และเรียก 
Web Page หนาแรกของแตละ Web Site วา Home Page  
 

2.3.2    HomePage คือ เว็บเพจหนาแรกสุดของขอมูลแตละเรื่องเปรียบเสมือน  หนาปกหนังสือ โอม

เพจจะเปนสวนที่บอกใหทราบวาขอมูลนั้นเปนขอมูลเร่ืองใด พรอมทั้งมีสารบัญใน การเลือกไปยัง
หัวขอตางๆในเรื่องนั้นดวย 
 

2.3.3   IP Address คือ หมายเลขประจําตัวของเครื่องคอมพิวเตอรตางๆ ที่อยูบนอินเทอรเน็ต ซ่ึงการ

ติดตอส่ือสาร บนอินเทอรเน็ตจะอาศัยหมายเลข IP Addressนี้ในการระบุเครื่องคอมพิวเตอร ปลายทาง 
IP Address ประกอบดวยตัวเลขทั้งหมด 4 ชุด แตละชุดมีคาตั้งแต 0-255 และถูกคั่นดวย “ . ” เชน 
203.107.49.1 
 

2.3.4   Protocol คือ ระเบียบวิธีการหรือภาษาที่ใชในการติดตอส่ือสารระหวางเครื่อง คอมพิวเตอร

ตางๆ ที่อยูในระบบ ซ่ึงในระบบ คอมพิวเตอรอินเทอรเน็ตนั้นมีใหอยูดวยกันหลาย Protocol  เชน 
  

2.3.4.1  Transmission Control Protocol/ Internet Protocol (TCP/IP) ICP/IP ประกอบดวย 2 Protocol 
คือ ICP และ IP โดยที่ TCP ทําหนาที่สงขอมูลจากเครื่องของเราไปยัง Internet และ IP เปน Protocal ที่
ใชส่ือสารกับอินเทอรเน็ต  และ TCP/IP นี่เองที่เปน Protocol มาตรฐานที่ใชติดตอกันบน Internet  

 

2.3.4.2  Hyper Text Transfer Protocol (HTTP) ใชสําหรับการสงเอกสาร Hypertext ที่ถูกเขียนดวย
ภาษา HTMLจากเครื่องหนึ่งไปแสดงบนWeb Browser ในคอมพิวเตอรอีกเครื่องหนึ่ง  
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2.3.4.3 File Transfer Protocal(FIP) Protocol นี้จะใชสําหรับการถายโอนไฟลระหวางเครื่อง
คอมพิวเตอรเทานั้น 
 
2.3.4.4 Post Office protocol (POP3) Protocol สําหรับสื่อสารกับ Mail Server เพื่อรับขอมูลหรือรับ 
E-Mail จาก Mail Server 
  
2.3.4.5  Simple Mail Transfer Protocol (SMTP) Protocol สําหรับสื่อสารกับ Mail Server เพื่อสง
ขอมูลหรือสง E-mail ใหแกผูรับ 
 

2.3.4.6 Hypertext Link  คือ ช่ือเรียกวิธีการเชื่อมโยงระหวาง Web Page ตางๆ ที่อยูในระบบอินเทอร 
เน็ต 

 
2.3.4.7  Hypertext Markup Language (HTML) เปนภาษามาตรฐานที่ใชในการสราง Web Page ซ่ึง
สามารถกําหนดการเชื่อมตอไปยัง Web Page ตางๆ ไดโดยใช Hypertext Links นั่นเอง 
 

2.3.4.8  Web Browser คือ โปรแกรมที่ทําการประมวลผล Hypertext แลวแสดงผลออกมาทางจอภาพ 
เชน MS Internet Explorer , Netscape Communicator , Opera 
 

2.3.4.9  Internet Service Provide (ISP) เปนหนวยงานหรือบริษัทที่ใหบริการเชื่อมตออินเทอรเน็ต 
เชน KSC , Loxinfo , CS Internet เปนตน 
 

2.3.4.10  Packet  คือ   การแบงขอมูลออกเปนสวยยอยๆเพื่อทําการสงไปยังปลายทาง 
 

 

2.3.4.11  Inbox  คือ   ตูจดหมายเขา 
 

 
2.3.4.12  Hacker  คือ    ผูบุกรุกระบบคอมพิวเตอร 
 

 

2.3.4.13  History  คือ   สวนที่ใชสําหรับเก็บขอมูลและรายชื่อ URL ที่เคยไปมาแลว 
 

 

2.3.4.14  Host  คือ    เครื่องคอมพิวเตอรหลักในเครือขาย 
 



 21 
  

2.4    การใหบริการอินเทอรเน็ตในประเทศไทย 
ประเทศไทยของเราเริ่มเขาไปสัมผัสอินเทอรเน็ตเมื่อประมาณ 10 ปมานี้เอง โดย  เร่ิมตนจากเครือขาย
คอมพิวเตอรสถาบันการศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร (มอ.) ซ่ึงเปน มหาวิทยาลัยแหงแรกของ
ประเทศไทยที่มีการแลกเปลี่ยนจดหมายอิเล็กทรอนิกสถึงกัน กับอินเทอรเน็ตระดับโลก มาตั้งแตกลาง
ป พ.ศ.2530 โดยมี IP Address วา sritrang.psu.th โดย สงผานไปยังอินเทอรเน็ต Munnari.oz.au 
เชนกัน และสงผานอินเตอรเน็ตทางเอไอทีก็เปนที่นิยมมากกวาทาง มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
(มอ.) เนื่องจากเอไอทีตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร  ตอมาใน พ.ศ.2531  ทางกระ ทรวงวิทยาศาสตร เทค
โน โลยี  และการพลังงาน ไดมอบหมายใหศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ 
(NECTEC) ใหทุนสนับสนุนการวิจัยโครงการเครือขายคอมพิวเตอรแกสถาบันเทคโนโลยีพระจอม
เกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง เพื่อการศึกษาถึงการเชื่อมตอเครื่องคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัยดาน
วิทยาศาสตร 12 แหงเขาเปนเครือขายเดียวกัน รวมทั้งพิจารณาความเปนไปได ในการเชาวงจรสื่อสาร
จากการสื่อสารแหงประเทศไทยกับสหรัฐอเมริกา ความเปลี่ยนแปลงครั้งใหญของการใชเครือขาย
อินเทอรเน็ตในประเทศไทย เร่ิมเกิดขึ้นป พ.ศ.2534 เมื่อจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดเปนเกตเวย
อินเทอรเน็ตในประเทศไทยผานอินเทอรเน็ตโหมดที่ช่ือวา chulkn.chula.ac.th เร่ิมใหบริการ
อินเทอรเน็ตเต็มรูปแบบในเดือนกรกฎาคม 2535 ผานสายสื่อสารไปยังบริษัท UUNET Technologies 
ประเทศสหรัฐอเมริกา (เปนบริษัทเอกชนที่ใหบริการอินเตอรเน็ตที่เวอรจิเนีย) ในชวงเวลา 7 ปที่
ประเทศไทยเริ่มการติดตอกับอินเทอรเน็ตนั้น ตางเปนการใชอินเทอรเน็ตเพื่อการศึกษาวิจัยและพัฒนา
มาโดยตลอด การใหบริการอินเทอรเน็ตในรูปแบบเชิงพาณิชย ยังไมสามารถดําเนินการได เพราะ
ติดขัดในเรื่องของตัวบทกฎหมายของไทย จนกระทั่งในชวงเดือนตุลาคม 2537 คณะกรรมการบริหาร 
การสื่อสารแหงประเทศไทย เห็นชอบใหการสื่อสารแหงประเทศไทยรวมการ ลงทุนกับหนวยงาน
ของรัฐและเอกชน เปดใหบริการอินเทอรเน็ตเชิงพาณิชย (อินเทอรเน็ต เซอรวิส โพรวายเดอร : ISP) 2 
รายคือ 
 

   -  บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด เร่ิมเปดใหบริการเปนรายแรกในเดือน มีนาคม 2538 
   - บริษัท อินเทอรเน็ตคอมเมอรเชียล จํากัด หรือคอมเน็ต เร่ิมเปดใหบริการในเดือนเมษายน 

2538  
กระทั่งถึง ปจจุบันมีบริษัททีไ่ดรับอนุญาตใหบริการอินเทอรเน็ต (Inter Service Provider )ไดถูกตอง
ตามกฎหมาย ทั้งหมดจํานวน  20 ราย ไดแก  

-  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
-  บริษัท  อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 
-  แปซิฟค อินเทอรเน็ต ( เวลิดเน็ท ) ( ประเทศไทย ) จํากัด 
-  จัสมินอินเทอรเน็ต จํากัด 
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-  เอ-เน็ต จํากดั 
-  อี-ซ่ี เน็ท จํากัด 
-  สามารถอินโฟเน็ต จํากดั 
-  บริษัท อินเทอรเน็ต เซอรวิส โพรวายเดอร จํากัด 
-  ดาตาลายไทย จํากดั 
-  ฟารอีสท อินเทอรเน็ต จํากัด 
-  บริษัท ซีเอส ล็อกซอินโฟ จํากัด 
-  เอเชียอินโฟเน็ต จํากดั 
-  ริช คอมมูนิเคชั่นส เซอรวิสเซส (ประเทศไทย ) 
-  เคเอสซี คอมเมอรเชียล อินเทอรเน็ต จํากัด 
-  ชมะนนัทน เวิลดเน็ท จํากดั 
-  บริษัท ทีทีแอนดที จํากดั (มหาชน) 
-  บริษัท โอทาโร จํากัด 
-  บริษัท โปรอิมเมจ เอ็นจเินียร่ิง แอนด คอมมูนิเคชั่น จาํกัด 
-  บริษัท KIRZ จํากัด 
-  บริษัท แอดวานซ ดาตาเนท็เวอรค คอมมิวนิเคชั่น จํากัด 

 

2.5   การเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ต 
การเชื่อมตออินเทอรเน็ตในปจจุบันมี  4  รูปแบบดวยกันคือ  [28] 
 

2.5.1   LAN – Base  Connections 

วิธีนี้เปนการนระบบ  LAN  ในองคกรเชื่อมตอเขากับอินเทอรเน็ตโดยตรง  โดยการเชาสายสัญญาณ
ความเร็วสูงเพื่อใชในการตอเชื่อม  ขอดี ของวิธีนี้  คือ  ความเร็วในการรับ – สง ขอมูลจะสูงที่สุด  และ
สามารถที่จะกําหนดหมายเลขบัญชีผูใชอินเทอรเน็ตในองคกรไดไมจํากัด  นอกจากนี้ยังสามารถตั้ง
เซิรฟเวอรเพื่อสรางเว็บไซต (Web site)  และบริหารงานเองไดอีกดวย 
 

วิธีนี้เหมาะสําหรับองคกรที่ตองการตั้งเว็บไซตของตนเอง  และจํานวนผูตองการใชอินเทอรเน็ตใน
องคกรมีจํานวนมาก  ถึงจะคอนขางคุมกับราคาที่ตองจายไป  ซ่ึงสูงที่สุดในบรรดาการเชื่อมตอกับ
อินเทอรเน็ตทุกแบบที่มีอยู   การเชื่อมตอวิธีนี้สวนใหญจะเปนการซื้อบริการติดตั้งจากบริษัท ผู
ใหบริการรับติดตั้งอินเทอรเน็ต 
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2.5.2    Unix  Shell  Connections 

การเชื่อมตอวิธีนี้ติดตั้งไดงายและมีคาใชจายต่ําที่สุด  แตขอเสียก็คือใชงานยากและไมสวยงาม  
เนื่องจากการแสดงผลบนจอจะเปนขอความเพียงอยางเดียว (Text – Based)  และคําสั่งที่ใชงานจะเปน
คําสั่งของระบบปฎิบัติ  Unix  ซ่ึงตองจําการใชคําสั่ง  เชนเดียวกับคําสั่งของ  MS-DOS 
 
 

2.5.3    SLIP / PPP  Connections 

การเชื่อมตอแบบ  SLIP หรือ  PPP  วิธีนี้เปนวิธีที่ไดรับความนิยมคอนขางสูง  เนื่องจากใชงานงาย  มี
กราฟฟกสวยงาม  และใชบริการที่มีอินเทอรเน็ตไดทั้งหมด  หลักการของวิธีนี้ก็คือ  ใหโปรแกรม
พิเศษสั่งโมเด็มหมุนเขาไปยังอินเทอรเน็ตเซิรฟเวอรของผูใหบริการ  เมื่อเชื่อมตอติดแลวก็สามารถ
เรียกแอปพลิเคชั่นอินเทอรเน็ตแบบกราฟฟกใชงานไดทันที  ซ่ึงโปรแกรมหลักที่เปนที่นิยมก็คือ  
Internet Explorer  ,  Netscape  Nevigator  สําหรับขอดี ของวิธีนี้คือ  มีราคาต่ํากวาการเชื่อมตอแบบ  
LAN – Based   SLIP  ยอมาจาก  Serial  Line  Protocal  เปนโปรโตคอลที่พัฒนาขึ้นมาเพื่อให
คอมพิวเตอรที่ตอโมเด็มสงขอมูลบนสายโทรศัพทนั้นเขาเปนสวนหนึ่งของอินเทอรเน็ต  และสามารถ
ใชบริการที่มีอยูไดอยางเต็มที่  เชน  การใชแบบกราฟฟก  สําหรับ  PPP  ยอมาจาก  Point  to  Point  
Protocol  มีหลักการเชนเดียวกับ  SLIP  แตพัฒนาขึ้นมาภายหลัง  ดังนั้นโปรโตรคอลชนิดนี้จึงมี
ประสิทธิภาพที่ดีกวา 
 

2.5.4   On – line  Service  Connections 

การเชื่อมตอวิธีนี้ เปนการตออินเทอรเน็ตแบบทางออม   หมายความวา จะตองเชื่อมตอบริการ
ออนไลนเสียกอน  จากนั้นจึงจะเชื่อมโยงเขาไปใชอินเทอรเน็ต  และบริการออนไลนนั้นจะตองมี
คุณสมบัติการเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตดวย  สําหรับบริการออนไลนที่มีคุณสมบัตินี้ก็มี  CompuServe ,  
America  Online และ Microsoft Network   สําหรับการเชื่อมตอวิธีนี้ในประเทศไทยไมเปนที่นิยม  
เนื่องจากคาใชจายสูง  และความเร็วในการเชื่อมตอคอนขางต่ํา  นอกจากนี้บริการออนไลนอยาง  
America Online  และ  Prodigy  ก็ยังไมเปดใหบริการในประเทศไทยอีกดวย 
 

2.6   ขอพึงระวังในการใชอินเทอรเน็ต 
อินเทอรเน็ต นําโลกกวางทั้งสารสนเทศที่มีประโยชน  ควรคาแกการอาน  และเนื้อหาขอมูลดานลบ 
รวมทั้งวายรายที่แฝงตัวมาทางสายโทรศัพท  ความคิดที่วาอยูบานแลวปลอดภัยนั้นไมจริงอีกตอไป  
เมื่อมีอินเทอรเน็ต  ก็เหมือนโลกปกติ  มีหลายแหงในเมืองที่พอแมไมอยากใหลูกไป  อินเทอรเน็ตมี
พื้นที่ ที่สีดํา ที่เด็ก ๆ ไมควรเฉียดเขาไปใกล  มีอาชญากรซุมดักรอเหยื่อ  การปลอยใหลูกเลน
อินเทอรเน็ตโดยไรทิศทาง  โดยปราศจากการชี้แนะ  เพื่อเปนแนวทางใหกับผูใชอินเทอรเน็ตไดสังเกต 



 24 
  

และระวังภัยที่อาจเขามาสูตัวทาน  อันอาจจะเกิดจากการใชบริการอินเทอรเน็ตประเภทตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ 
 

2.6.1   ภัยจากเว็บไซต 
 

2.6.1.1   เว็บไซตที่มีเนื้อหาไมเหมาะสม 
มีเว็บไซตจํานวนมาก  ที่มีเนื้อหาไมเหมาะสมสําหรับเด็กและเยาวชน  คําวา  “เหมาะสม”   ในที่นี้  พอ
แม ผูปกครองควรเปนผูพิจารณาเอง  เนื่องจากของตองหามของแตละคน แตละประเทศอาจจะ
แตกตางกัน  โดยทั่วไปเนื้อหาที่ไมนาจะเหมาะสมกับเด็ก  ไดแก เว็บไซต  ที่มีเนื้อหาทางเพศชัดเจน  
เนื้อหาแสดงถึงความรุนแรง  ลัทธิความเกลียดชัง  คําดาทอ  เนื้อหาทารุณโหดราย  การฆา  เว็บไซตที่
สงเสริมการใชยา  ส่ิงเสพติด  หรือของมึนเมา  เว็บไซตที่ใหบริการดานการพนัน  เว็บไซตที่มีเนื้อหา
อันตราย  เชน สอนวิธีทําระเบิด  ปรุงยาพิษ  หรือวิธีคาตัวตาย  เปนตน  เนื่องจากขอมูลบนเครือขาย
อินเทอรเน็ต  เปนขอมูลที่ไมไดมีการรับรองจากผูเชี่ยวชาญองคกร  หรือสถาบันใด  และเปนขอมูลที่
ผูใชเครือขายทุกคนมีสิทธิที่ จะนําเสนอความคิดเห็นเผยแพรขาวสาร  อยางเปนอิสระ  ดังนั้น  ผูใชจึง
จําเปนตองตรวจสอบขอมูลและใชวิจารณญาณในการเลือกสรรเอาเอง  [29] 
 
2.6.1.2   การกรอกขอมูลบนเว็บไซต 
การเขาใชบริการเว็บไซต  บางครั้งเราตองกรอกขอมูลสวนตัวบางอยาง  เชน ช่ือ  ที่อยู  เบอรโทรศัพท  
หรือ บางครั้งหมายเลขบัตรเครดิต  เราจะแนใจไดอยางไรวาขอมูลที่เรากรอกจะถูกเก็บเปนความลับ  
ไมมีการสงตอไปใหใคร  หรือจะแนใจไดอยางไรวาเว็บไซตที่เรากรอกขอมูลเปนเว็บไซตของบริษัทที่ 
ขายสินคาจริง ๆ ไมไดมีใครสรางหนาจอเพื่อหลอกเอาหมายเลขบัตรเครดิตของเราไป  กอนกรอก
ขอมูลใด ๆ อยาลืมตรวจสอบนโยบายคุมครองขอมูลสวนตัว (Privacy Policy)  และดูความนาเชื่อถือ
ของเว็บไซตเสียกอน  [29] 
 
2.6.1.3  การสรางเว็บไซต 
ปจจุบันนี้มีเครื่องมือมากมายที่ชวยในการสรางเว็บไซตเปนเรื่องงาย  แถมยังมีผูใหบริการจํานวนมาก
ใหพื้นที่ในการเผยแพรเว็บไซตโดยไมคิดคาใชจาย  ประเด็นอยูที่ เราเขียนอะไรก็ไดลงไปในเว็บของ
เรา  และคนเปนลานบนอินเทอรเน็ตก็เขามาอานสิ่งที่เราเขียนได  ดังนั้น  การใสขอมูลสวนตัว  รูปถาย  
การวิพากษวิจารณ  การใสผลงานของผูอ่ืนลงในเว็บเพจ  อาจนําภัยมาสูตนเองหรือครอบครัวได  
เนื่องจากอินเทอรเน็ตเปนเครือขายไรพรมแดน  ที่ไมมีเจาของ  และไมขึ้น กับกฎระเบียบขององคกร
ใดองคกรหนึ่ง  ดังนั้น  ผูใชเครือขายที่  ตองการเผยแพรขอมูลขาวสาร  หรือนําเสนอขอคิดเห็นใด ๆ 
บนเครือขาย  จึงจําเปนจะตองมีจรรยาบรรณในการใชอินเทอรเน็ต  โดยตระหนักถึงความรับผิดชอบ
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ตอผูอ่ืน  และหลีกเลี่ยงการนําเสนอขอมูลที่ไมเหมาะสม  คลาดเคลื่อน  หรืออาจจะกระทบกระเทือน 
และ / หรือ สรางความเสียหายตอผูอ่ืนได  [29]  
 
2.6.1.4   ภัยจากหองสนทนา 
หองสนทนาเปนสถานที่สาธารณะ ที่เด็ก ๆ มักเขาไปหาเพื่อนใหม  บางครั้งเปนการคุยกันสองคน  แต
บางครั้งก็คุยกันเปนกลุม  ซ่ึงคนที่อยูในหองจะเห็นขอความทั้งหมด  จึงเปนไปไดที่จะมีคนไมหวังดี  
แอบฟงการสนทนาและเก็บขอมูลบางอยางไปหาประโยชนในภายหลัง  จงระมัดระวังการพูดคุยใน
เร่ืองสวนตัว  การนัดพบกับคนแปลกหนา  หรือ ขอเสนอที่ดีเกินไปก็อยาไปรับ  จงอยาเชื่ออะไรงาย ๆ 
และอยาลืมเลาพฤติกรรมของเพื่อนใหมในหองสนทนาใหผูปกครองฟง  ในหองสนทนามีความ
เปนไปไดที่เด็ก ๆ อาจมีการโตเถียง  ขัดแยงกันในหองสนทนา  เนื่องจากการสนทนาแบบนี้  ไมได
เห็นสีหนา  น้ําเสียง  ทาทางประกอบ  จึงอาจตีความตัวหนังสือไปในทางที่เลวราย  รุนแรงกวาความ
เปนจริงได  ควรหลีกเลี่ยงการพูดสอเสียด  ใชคําที่สุภาพและเคารพผูอ่ืน  การใชอารมณขันตาง ๆ ให
ใชสัญลักษณประกอบเพื่อใหคูสนทนาเขาใจ [29]  
 
2.6.1.5  ภัยจากไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
อันตรายที่อาจเกิดจากไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  มาจากคนแปลกหนาที่พยายามใชไปรษณีย            
อิเล็กทรอนิกสติดตอ  ซ่ึงอาจเปนเด็กดวยกันที่ตองการหาเพื่อน  หรืออาจเปนผูใหญที่ตองการลอลวง
เด็ก  อาจเปนไปรษณียอิเล็กทรอนิกสโฆษณาสินคาตองหาม เชน  สินคาทางเพศ  อาวุธปน  หรือ  เกม
รุนแรง  เด็กอาจใชไปรษณียอิเล็กทรอนิกสติตอกับคนแปลกหนา  ส่ังซื้อสินคา  หรือบอกขอมูลของ
ครอบครัว  ซ่ึงอาจสงผลรายโดยไมคาดคิดได จงระมัดระวังเรื่องการติดตอกับคนแปลกหนาทาง
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  หากมีของแนบมากับไปรษณียอิเล็กทรอนิกส ก็อยาเพิ่งเปด  เพราะอาจเปน
เว็บไซตตองหาม  หรือของผิดกฎหมาย  อยาใหขอมูลหรือส่ังซื้ออะไร จนกวาจะไดปรึกษากับ
ผูปกครองเสียกอน  แมไปรษณียอิเล็กทรอนิกสจะเปนวิธีการติดตอส่ือสารที่แสนสะดวกสบาย  แตก็มี
ขอจํากัดบางอยาง  คือ  ผูรับไมสามารถสังเกตการณแสดงออกทางสีหนา  ทาทาง  หรือน้ําเสียง
ประกอบของผูสงนั้นไดเลย   ดังนั้นการเขียน  หรือการพิมพขอความใด ๆ ในไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
จึงจําเปนตองเขียนใหชัดเจน  กระชับ  และถูกกาลเทศะ  เพื่อปองกันความเขาใจผิดที่เกิดขึ้นได  [29]  
 

2.6.1.6   ภัยจากกลุมขาว 
กลุมขาว คือ  สถานที่บนอินเทอรเน็ตที่คนเขาไปแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  เร่ืองราว  รูปภาพ  มีการพูด 
คุย กันในหลาย ๆ หัวขอ  ทั้งเรื่องกีฬา  ศาสนา  ดนตรี  งานอดิเรก ฯลฯ  ซ่ึงมีบางหัวขอไมเหมาะสม
กับเด็ก  กลุมขาวบางกลุมถูกใชเปนสถานที่ติดตอ  แลกเปลี่ยน  ซ้ือขายของตองหามดวย  ดังนั้น  จง
ระมัดระวังในการเขารวมกิจกรรมกลุมขาว  เด็ก ๆ ไมควรเขารวมกลุมขาวที่ไมแนใจ   บางครั้งการ
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แสดงความคิดเห็นที่ขัดแยง  การวิพากษวิจารณผูอ่ืนในกลุมขาว  อาจทําใหเกิดการปญหา  เนื่องจากมี
คนจํานวนมากเขามาอานเนื้อหาในกลุมได   จงระมัดระวังการแสดงความคิดเห็น  โดยใหระลึกอยู
เสมอวา  ที่นี่คือเวทีสาธารณะที่มีคนหลายลานคนเขามาอาน  และอาจมีคนเอาขอความของคุณไปบอก
ตอแลวสรางปญหาได  [29]  
 
2.6.1.7  ภัยจากการละเมิดลิขสิทธิ์ 
ของจํานวนมากบนอินเทอรเน็ตนั้นมีเจาของ  ไมวาจะเปนรูปภาพ  เพลง  วีดีโอ  เนื้อหาตาง ๆ ดังนั้น 
การนําของเหลานี้ไปใชโดยไมไดรับอนุญาตจากเจาของยอมผิดกฎหมาย  มีขอผอนผันบางสําหรับการ
นําไปใชเพื่อการศึกษา  อยางไรก็ตามควรตรวจสอบเรื่องลิขสิทธิ์ทุกครั้ง  และอางอิงแหลงที่มาให
ชัดเจน  [29] 
 

2.6.2    จรรยาบรรณสําหรับผูใชอินเทอรเน็ต 
ผูใชอินเทอรเน็ตเปนจํานวนมาก  และเพิ่มขึ้นทุกวัน  การใชงานระบบเครือขายที่อนนไลน  และสง
ขาวสารถึงกันยอมมีผูที่มีความประพฤติไมดีปะปน  และสรางปญหาใหกับผูใชอ่ืนอยูเสมอ  หลาย
เครือขายจึงไดออกกฎเกณฑการใชงานภายในเครือขาย  เพื่อใหสมาชิกในเครือขายของตนยึดถือ และ
ปฎิบัติตามการสรางกฎเกณฑก็เพื่อใหสมาชิกโดยสวนรวมไดรับ  ประโยชนสูงสุดไมเกิดปญหาจาก
ผูใชบางคนที่สรางความเดือดรอนให  บัญญัติ  10  ประการ เปนจรรยาบรรณที่ผูใชอินเทอรเน็ตควร
ยึดถือไวเสมือนเปนแมบทแหงการปฎิบัติเพื่อระลึก  และเตือนความจําเสมอดังนี้ 
 -  ตองไมใชคอมพิวเตอรทําราย  หรือละเมิดผูอ่ืน 
 -  ตองไมรบกวนการทํางานของผูอ่ืน 
 -  ตองไมสอดแนม  หรือแกไขเปดดูในแฟมของผูอ่ืน 
 -  ตองไมใชคอมพิวเตอรเพื่อการโจรกรรมขอมูลขาวสาร 
 -  ตองไมใชคอมพิวเตอรสรางหลักฐานที่เปนเท็จ 
 -  ตองไมคัดลอกโปรแกรมผูอ่ืนที่มีลิขสิทธ 
 -  ตองไมละเมิดการใชทรัพยากรคอมพิวเตอรโดยที่ตนเองไมมสิีทธ 
 -  ตองไมนําเอาผลงานของผูอ่ืนมาเปนของตน 
 -  ตองคํานึงถึงสิ่งที่จะเกิดขึ้นกับสังคมอันติดตามมาจกการกระทํา 
 -  ตองใชคอมพิวเตอรโดยเคารพกฎระเบียบ  กติกามารยาท 
จรรยาบรรณเปนสิ่งที่ทําใหสังคมอินเทอรเน็ต เปนระเบียบ  ความรับผิดชอบตอสังคมเปนเรื่องที่
จะตองปลูกฝง  กฎเกณฑของแตละเครือขายจึงตองมีการวางระเบียบเพื่อใหการดําเนินงานเปนไป
อยางมีระบบ   และเอื้อประโยชนซ่ึงกัน และกัน  บางเครือขายมีบทลงโทษที่ชัดเจน  เชน หากปฎิบัติ
เชนไรจะถูกคัดชื่อออกจากการเปนผูใช เครือขาย   อนาคตของการใช เครือขายยังมี อีกมาก  
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จรรยาบรรณจึงเปนสิ่งที่ชวยใหสังคมสงบสุข  และหากการละเมิดรุนแรงกฎหมายก็จะเขามามีบทบาท
ไดเชนกัน  [30] 
 

2.7    ความเปนมาของบริษัท กสท โทรคมนาคมจํากัด (มหาชน) 
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) CAT Telecom Public Company Limited  หรือเดิมก็คือ 
การสื่อสารแหง ประเทศไทย เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม เรียกโดยยอวา  “กสท.”  ใช
ช่ือภาษาอังกฤษวา The Communications Authority of Thailand (CAT) จัดตั้งขึ้น เมื่อวันที่ 25 
กุมภาพันธ พ.ศ.2520  ตามพระราชบัญญัติ การสื่อสารแหงประเทศไทย พ.ศ.2519 โดยแยกงานระดับ
ปฏิบัติการออกจากกรมไปรษณียโทรเลข มีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินการและสงเสริมกิจการไปรษณีย
โทรคมนาคมและบริการการเงิน รวมทั้งดําเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวกับ หรือตอเนื่องหรือเปนประโยชนแก
กิจการไปรษณียและ โทรคมนาคม เพื่อประโยชนของรัฐและประชาชน 
 

 คําขวัญของการสื่อสารแหงประเทศไทย “เครือขายทั่วไทย โยงใยทั่วโลก” (Worldwide Post and 
Telecom) เมื่อวันที่ 8 กรกฎาคม 2546 ที่ประชุมคณะรัฐมนตรี ไดมีมติเห็นชอบใหการสื่อสารแหง 
ประเทศไทยแปลงสภาพเปน 2 บริษัท คือ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
 
 

อนุมัติการแปลงทุนเปนทุนเรือนหุนของ กสท. โดยจัดตั้งบริษัท กสท           โทรคมนาคม จํากัด และ
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ตามขอเสนอของคณะกรรมการเตรียมการ จัดตั้งบริษัทฯ ที่ไดดําเนินการ
ตามมาตรา 19 แหงพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2542 และใหบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ไดรับการยกเวน ไมตองปฏิบัติตามคําสั่ง ระเบียบ   ขอบังคับ และมติคณะรัฐมนตรีที่ใชกับ 
รัฐวิสาหกิจทั่วไปมาใชบังคับเพื่อใหสามารถบริหารงานในรูปแบบเอกชนทั่วไป สําหรับบริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด ยังคงใหปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ และมติคณะรัฐมนตรีที่ใชบังคับ และมติ
คณะรัฐมนตรีที่ใชบังคับกับรัฐวิสาหกิจ  
 
 

เห็นชอบ ใหบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก สําหรับการจัดตั้ง
บริษัทจํานวน 10,000 ลานบาท ซ่ึงประกอบดวยหุนสามัญ จํานวน 1,000 ลานหุน มูลคาที่ตราไว10 
บาทตอหุน และบริษัทไปรษณียไทย จํากัด มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรกสําหรับการจัดตั้งบริษัท จํานวน 
750 ลานบาท ซ่ึงประกอบดวยหุนสามัญจํานวน 75 ลานหุน     มูลคาที่ตราไว 10 บาทตอหุน และเมื่อ
ไดขอยุติเกี่ยวกับการลงบันทึกบัญชีในสวนของทุนจาก     ผูตรวจสอบบัญชี และไดขอสรุปจากกลุม
บริษัทผูจัดการการจัดจําหนาย และรับประกันการจําหนาย ในการประเมินมูลคาที่แทจริงของบริษัท 
กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน)และบริษัทไปรษณียไทย จํากัด และจํานวนทุนจดทะเบียนที่
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เหมาะสมกอน การเสนอขายหุนตอพนักงานและประชาชนทั่วไปแลว ใหบริษัทฯ นํากําไร สะสม
บางสวนหรือทั้งหมดมาจัดสรรเปนทุนจดทะเบียนที่เรียกชําระเพิ่มเติม(Recapitalization) ทั้งนี้ ให
เปนไปตามดุลยพินิจของกระทรวงการคลัง และ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)และบริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด โดยใหบริษัทฯจาย เงินปนผลในรูปของหุนสามัญ (Stock Dividend) ใหกับ
กระทรวงการคลังทั้งหมด  
 

เห็นชอบใหรัฐมนตรีวาการกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารกํากับดูแล ในดาน
นโยบายของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) และบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ที่จะจัดตั้งขึ้น 
โดยอาศัยอํานาจหนาที่ตามมาตรา 13 (3) ของพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2542  
 
 

สําหรับการจัดสรรหุนใหแกพนักงานตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ  วันที่ 23 กรกฎาคม 2545 เห็นสมควร
ใหจัดสรรหุนใหพนักงาน กสท.โดยซื้อราคาพารจํานวน   6 เทา    ของเงินเดือนและหุนใหเปลา
จํานวน 2 เทาของเงินเดือน ทั้งนี้การจัดสรรหุนใหพนักงานดังกลาว ตองไมเกินรอยละ 6.5 ของทุนจด
ทะเบียน โดยเปนการใหคร้ัง เดียวเม่ือกระจายหุนในตลาด   หลักทรัพยแหงประเทศไทย ตามความ
เห็นชอบ ของกระทรวงการคลัง  ทั้งนี้หลักเกณฑดังกลาวใหถือปฏิบัติกับบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) ที่ไดแปลงสภาพแลวดวย  [31] 
 

2.7.1  สัญลักษณ 
 
 
                

รูปท่ี  2.1  แสดงสัญลักษณของ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
 

2.7.2   ความหมาย 
สัญลักษณบริษัท  เปนลายเสนจานดาวเทียม  ประกอบดวยสีน้ําเงิน  สีแดง  และจุดกลมแดง  ส่ือแสดง
ความคิดการเปนจุดศูนยกลางเชื่อมโยงเครือขายติดตอส่ือสารของประเทศไทยสูทั่วโลก  แสดง
ศักยภาพของระบบการติดตอส่ือสารที่ทันสมัย  พัฒนาตอเนื่องอยางไมหยุดยั้งมุงมั่นเพื่อประเทศไทย 
จานดาวเทียม 3 จานเปนตัวแทนสัญลักษณของชาติไทย  จุดและเสนวงกลม  แสดงถึงภารกิจของ
หนวยงานในการติดตอส่ือสารกับทุกประเทศทั่วโลก  ความหมายโดยรวม  หมายถึง  องคกรที่มีความ
สากล  ทันสมัย  และพัฒนาอยางไมหยุดยั้ง  [31]   
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2.7.3   วิสัยทัศน 
เปนองคกรแรกที่ลูกคานึกถึง  ลํ้าหนาดวยเทคโนยี  ทันทีดวยบริการ 
 

2.7.4   โครงสรางของ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
 

คณะกรรมการบริษัท

คณะกรรมการการบริหาร

กรรมการผูจัดการใหญ

คณะกรรมการตรวจสอบ

สํานักตรวจสอบภายใน
และบริหารความเสี่ยงสํานักกรรมการผูจัดการใหญ

สํานักเลขานุการบริษัท

ฝายปราบปราม
ที่ปรึกษาอาวุโส / ที่ปรึกษา

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายงานบริหาร

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายงานการเงิน

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายงานตลาดและการขาย

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายงานกลยุทธองคกร

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายปฎิบัติการเครือขาย

รองกรรมการผูจัดการใหญ
สายงานรวมกิจการ  

        
                 รูปท่ี 2.2  แสดงโครงสรางการบริหารภายใน บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 

 

2.7.5   ภารกิจ 
 

-  ปฎิรูปวัฒนธรรมองคกรใหมีการทํางานรวมกันเปนทีม  ปรับเปลี่ยนกฎระเบียบภายใน  และ
กระบวนการตัดสินใจเพื่อตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจ 

- นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ  ดวยคุณภาพที่ไดมาตรฐาน  และราคาที่แขงขันได 
- พัฒนาทักษะ  และขีดความสามารถขององคกร  ใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ  [31]   
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2.7.6   กลยุทธขององคกร 
 

Focus : นําศักยภาพบุคลากรและความพรอมของโครงขายโทรคมนาคมใหบริการบริหาร  ระบบ-   
Organization Focus : ปรับเปลี่ยนและจัดโครงสรางองคกร ใหมีความคลองตัว สอดคลองกับการ
ดําเนินธุรกิจ และมีความสามารถในการแขงขันไดเทาเทียมกับเอกชน  

-    Process Focus : ปรับปรุงกระบวนการภายในทั้งดานการบริหารจัดการ และกระบวนการ
ทํางาน โดยนํา ระบบ  IT มาสนับสนุนการดําเนินงาน 

-   Partnering Focus : พิจารณาดําเนินธุรกิจในลักษณะเปน Partner กับผูใหบริการที่มี
แนวโนมจะเปนคูแขงขันและมีความสามารถในการแขงขันไดเทาเทียมกับเอกชน 

-   Value Creation ICT แบบครบวงจร รวมทั้งมุงเนนการเพิ่มมูลคาในบริการเพื่อการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว โดยพัฒนา  Content &Application เสริมในบริการ Network Service ที่มีแนวโนมการ
แขงขันดานราคาสูง  

-    Service Synergy Focus : ดําเนินธุรกิจหลักในลักษณะบูรณาการโดยใชโทรศัพทเคลื่อนที่
และสื่อสารขอมูล  สนับสนุนธุรกิจโทรศัพทระหวางประเทศ   

-    International Telephone Focus : ใชบริการ IP Phone ในการทํา Retail กับลูกคากลุมที่มี
การใชโทรศัพท  ระหวางประเทศมาก 

-   Wireless Focus : พัฒนาเทคโนโลยีส่ือสารไรสาย และสื่อสารขอมูลไรสายใหเปน 
Lastmile แบบ Wireless  Access ในการเพิ่มศักยภาพเพื่อขยายพื้นที่ครอบคลุมการ ใหบริการ 
(Coverage Area)   

-   DataCom Focus : พัฒนาธุรกิจสื่อสารขอมูลและอินเตอรเน็ต โดยใชจุดแข็งดาน
ความสัมพันธกับพันธมิตร และความไดเปรียบทางดานโครงขายการสื่อสารระหวางประเทศที่มีอยู
แลว โดยเนนตลาดCorporate/SME  และ Government 

-   Retention Relationship : นําระบบ CRM มาสนับสนุนการดําเนินธุรกิจเพื่อกระชับ
ความสัมพันธกับพันธมิตรและ ลูกคา  

-   Liquidation : ยกเลิกบริการที่มีผลประกอบการขาดทุนตอเนื่อง เชน HF , VHF , Telex , 
INMARSAT etc.. [31]  
 
 

2.7.7   คําขวัญ   
รวมใจเปนหนึ่ง รวมสูรวมสราง มุงเนนผลงาน พัฒนา CAT TELECOM  [31]   
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2.7.8   คานิยมรวม 
รวมใจสรางสรรค พรอมรับการแขงขัน มุงมั่นคุณภาพบริการ ผสานเทคโนโลยีลํ้าสมัย คือหัวใจ CAT 
TELECOM [31]  
การใหบริการของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) มีการใหบริการหลักๆ อยู 6 ชนิด คือ  

-  บริการโทรศัพทระหวางประเทศ 
-  บริการสื่อสัญญาณ 
-  บริการสื่อสารขอมูล 
-  บริการสื่อสารไรสาย 
-  บริการระบบเครือขาย 
-  บริการอินเตอรเน็ต   (CAT   INTERNET   SERVICE) 

 
  

2.7.9   บริการ CAT   INTERNET   SERVICE    
เปนบริการอินเตอรเน็ตที่เปดใหบริการแกสมาชิกประเภทนิติบุคคลทั่วไป และสําหรับหนวยงาน ที่มี
ระบบคอมพิวเตอรเครือขายภายในองคกร (Local Area Network : LAN) ที่ตองการเชื่อมตอ ระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรดังกลาว เขาสู  เครือขายอินเตอรเน็ตโดยใชวงจรเชาตรง (Leased Line) การใช
บริการแบบนี้ลูกคาจําเปน ตองมีอุปกรณ Internet Server อยูภายในเครือขาย LAN ของตนเอง ขนาด
ของวงจร (Leased Line) ที่จะเลือกใชจะขึ้นอยูกับจํานวนผูใชงานและความจําเปนในการใชงาน 
ภายในองคกร ซ่ึงโดยทั่วไปจะมีความเร็วตั้งแต 64 Kbps.ถึง 155 Mbps. อัตราคาใชบริการ เงื่อนไขการ
ใชบริการ  
 
 

2.7.9.1   ผูใชบริการจะตองใชวงจรเชื่อมโยงในประเทศของบริษัทฯ เพื่อเชื่อมตอระหวางสํานักงาน
ของผูใชบริการกับที่ทําการใหบริการของบริษัทฯ อาทิเชน บริการวงจรความเร็วสูงในประเทศของ
ผูใชบริการกับที่ทําการใหบริการของบริษัทฯ อาทิเชน บริการวงจรความเร็วสูงในประเทศบริการ 
FRAMELINK หรือ บริการสื่อสารขอมูลความเร็วสูงระบบ ATM ฯลฯ โดยบริษัทฯจะคิดคาติดตั้งและ
คาใชบริการรายเดือนเปนครึ่งหนึ่งของงอัตราฯปกติ แบบ End-to-Endหรือใชบริการวงจรเชื่อมโยง
จากผูใหบริการรายอื่นๆ ที่บริษัทฯ อนุญาต 
 

2.7.9.2 อัตราคาใชบริการไมรวมอุปกรณ Router ทางดานผูใชบริการ 
 
2.7.9.3 บริษัทฯ จะจัดหา IP Address ใหตามความเหมาะสมและผูใชบริการจะตองคืน IP Address 
ดังกลาวใหแกบริษัทฯ เมื่อยกเลิกการใชบริการ 
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2.7.9.4 เงื่อนไขการใหสวนลดพิเศษจากการชําระคาบริการลวงหนา 
- ชําระคาใชบริการลวงหนา 3 เดือน ไดรับสวนลด 2 % ของอัตราคาใชบริการ 
- ชําระคาใชบริการลวงหนา 6 เดือน ไดรับสวนลด 4.5% ของอัตราคาใชบริการ 
- ชําระคาใชบริการลวงหนา 1 ป ไดรับสวนลด 10% ของอัตราคาใชบริการ 

หากผูใชบริการบอกเลิกใชบริการกอนครบกําหนดระยะเวลาที่ไดชําระคาใชบริการลวงหนาเอาไว
แลว บริษัทฯจะจายคืนคาใชบริการในสวนที่เหลือใหผูใชบริการโดยหักคาปรับ ตามที่บริษัทฯ กาํหนด 
(เทากับ 10% ของอัตราคาใชบริการ รายเดือนตามระยะเวลาที่เหลือ)  [31] 
 

2.8    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ  
 

2.8.1   ความหมายของความตองการ 
เมอรเรย  [32]  ไดสรางทฤษฎีความตองการ  โดยถือวา ความตองการเปนพื้นฐานที่จะทําใหเกิดแรง
ขับหรือแรงจูงใจ  ซ่ึงเปนผลใหมนุษยเราแสดงพฤติกรรมไปในทิศทางที่จะนําไปสเปาหมาย  เมอรเรย  
ไดทําการศึกษาความตองการทางจิตวิทยาของบุคคลกลุมหนึ่ง  และไดแบงความตองการทางจิตวิทยา
ออกเปน  20 ชนิด  ความตองการของเมอรเรยที่ยังคงใชอยูในปจจุบันมีดังตอไปนี้ 

-  ความตองการใฝสัมฤทธิ์ (Achievement) 
-  ความตองการที่จะมีความสัมพันธกับคนอื่น (Affiliation) 
-  ความตองการ ความกาวราว (Aggression) 
-  ความตองการที่จะเปนตนของตนเอง (Autonomy) 
-  ความตองการที่จะมีอิทธิพลหรือบังคับผูอ่ืน (Dominance) 
-  ความตองการที่แสดงออกเปนเปาแหงสายตาคน (Exhibition) 
-  ความตองการที่จะปกปองคุมครองรักษาผูอ่ืน (Nurturance) 

 
นักจิตวิทยาพฤติกรรมนิยม  Dollard , Miller , 1950 ,Hull , 1952 [32]  ไดสรางทฤษฎีแรงขับ (Drive) 
โดยถือหลักของความสมดุล (Homeostasis)  ที่กลาววา  โดยธรรมชาติแลวมนุษยเราแสวงหา
สถานภาพสมดุลอยูเสมอ  หรือมีความโนมเอียงที่รักษาความคงตัวภายใน  เปนตนวา  เวลาหิว น้ําตาล
ในเสนเลือดลดลง  ทําใหมนุษยเราแสวงหาอาหารรับประทาน  ความหิวเปนแรงขับใหเกิดพฤติกรรม  
ทฤษฎีเปนผูรูจักโดยทั่วไปวาเปนทฤษฎีลดแรงขับ (Drive  Reduction  Theory)  ฮัล (Hull) ไดอธิบาย
ทฤษฎีลดแรงขับ  ดังตอไปนี้ 
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สิ่งเรากอนเกิพฤติกรรม
(Anticedent  Stimulus)

ความตองการ
( Needs)

แรงขับ
(Drive)

การตอบสนองหรือพฤติกรรม
(Response or Behavior)

การลดความตองการ
(   Need  Reduction)

 
                                                           

รูปท่ี 2.3 แสดงการหาคาความตองการ 
 

2.8.2   ทฤษฎีความตองการ  (Need  Theory) 
เปนการอธิบายขั้นแรกหรือสวนแรกของกระบวนการจูงใจ  คือ  ความตองการเพื่อจะตอบคําถามวา 
“อะไรจูงใจบุคคลใหมาใชบริการ”  ผูที่มาใชบริการ  มักมีความตองการ  การใหบริการที่ดี  มีคุณภาพ  
เหมาะสมกับราคาที่ไดจายไป  มีการบริการที่สะดวก  รวดเร็ว  ราบรื่น    ดังนั้น  ทฤษฎีความตองการ
จะระบุถึงปจจัยภายใน คือ  ความขาดแคลน หรือ เสียสภาวะสมดุลยทางกายหรือจิตใจที่กระตุนใหเกิด
ความตองการ  เปลี่ยนแปลงมากหรือนอยไดตามระยะเวลา  และสภาพแวดลอม 
 

ทฤษฎีความตองการที่สําคัญตอการบริหารจัดการ  ไดแก  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว  ,
ทฤษฎี  ERG  ของแอลเดอรเฟอร , ทฤษฎีสองปจจัยของเฮิรซเบิรก  และทฤษฎีของแมคเคิลแลนด 
 
 

2.8.2.1   ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว  (Hierarchy  of  Needs  Theory) 
เปนทฤษฎีที่พฒันาขึ้นโดย  อับราฮัม  มาสโลว  (Abrahum  Maslow)  นักจิตวิทยาแหงมหาวิทยาลัย 
แบรนดีส  เปนทฤษฎีที่รูจักกันมากที่สุดทฤษฎีหนึ่ง   ซ่ึงระบุวาบุคคลมีความตองการเรียงลําดับจาก
ระดับพื้นฐานที่สุด  ไปยังระดับสูงสุด  กรอบความคิดทีสํ่าคัญของทฤษฎีนี้มีสามประการ  คือ 

- บุคคลเปนสิ่งมีชีวิตที่มีความตองการ  ความตองการมีอิทธิพล  หรือเปนเหตุจูงใจตอ
พฤติกรรมความตองการที่ยังไมไดรับการสนองตอบเทานัน้  ที่เปนเหตุจงูใจ  สวนความตองการที่
ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนเหตจุูงใจอีกตอไป 
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2.8.2.1.4   ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem  Needs) 
เมื่อความตองการทางสังคมไดรับการตอบสนองแลว  คนเราจะตองการสรางสถานภาพของตัวเองให
สูงเดน  มีความภูมิใจและสรางการนับถือ  ช่ืนชมในความสําเร็จของานที่ทํา   ความรูสึกมั่นใจใน
ตัวเองและเกียรติยศ  ความตองการเหลานี้ไดแก  ยศ  ตําแหนง  อํานาจ  ระดับเงินเดือนที่สูง  งานที่ทา
ทาย  ไดรับการยกยองจากผูอ่ืน  มีสวนรวมในการตัดสินใจในงาน  โอกาสแหงความกาวหนาในงาน
อาชีพและการงานเปนตน 
 

2.8.2.1.5  ความตองการเติมความสมบูรณใหชีวิต  (Self – actualization Needs) 
เปนความตองการระดับสูงสุด  คือ ตองการจะเติมเต็มศักยภาพของตนเอง  ตองการความสําเร็จในสิ่งที่
ปรารถนาสูงสุดของตัวเอง  ความเจริญกาวหนา  การพัฒนาทักษะความสามารถใหถึงขีดสุดยอด  มี
ความเปนอิสระในการตัดสินใจและการคิดสรางสรรคส่ิงตาง ๆ  การกาวสูตําแหนงที่สูงขึ้นในอาชีพ 
และการงานเปนตน 
 

มาสโลว แบงความตองการเหลานี้ออกเปนสองกลุม  คือ  ความตองการที่เกิดจากความขาดแคลน 
(Deficiency  needs)  เปนความตองการระดับต่ํา  ไดแกความตองการทางกาย  และความตองการความ
ปลอดภัย  อีกกลุมหนึ่งเปนความตองการการกาวหนาและพัฒนาตนเอง (growth  needs)  ไดแก ความ
ตองการทางสังคม  เกียรติยศชื่อเสียง  และความตองการเติมความสมบูรณใหชีวิต  จัดเปนความ
ตองการระดับสูง  และอธิบายวา  ความตองการระดับต่ําจะไดรับการสนองตอบจากปจจัยภายนอกตัว
บุคคล  สวนความตองการระดับสูงจะไดรับการตอบสนองตอบจากปจจัยภายในตัวบุคคลเอง 
 
ตามทฤษฎีของมาสโลว   ความตองการที่รับการตอบสนองอยางดีแลวจะไมสามารถเปนเงื่อนไขจูงใจ
บุคคลไดอีกตอไป  แมผลวิจัยในเวลาตอมาไมสนับสนุนแนวคิดทั้งหมดของมาสโลว  แตทฤษฎีลําดับ
ความตองการของเขา  ก็เปนทฤษฎีที่เปนพื้นฐานในการอธิบายองคประกอบของแรงจูงใจ  ซ่ึงมีการ
พัฒนาในระยะหลัง ๆ  
 

2.8.2.2  ทฤษฎี  ERG  ของแอลเดอรเฟอร  (ERG  Theory) 
เคลยสัน  แอลเดอรเฟอร (Claton  Elderfer)  แหงมหาวิทยาลัยเยล  ไดรับปรับปรุงลําดับความตองการ
ตามแนวคิดของมาสโลวเสียใหม  เหลือความตองการเพียงสามระดับ  คือ 

- ความตองการการดํารงชีวิตอยู  (Existence  Needs)  คือ  ความตองการทางรางกายและ
ความปลอดภัยในชีวิต  เปรียบไดกับความตองการระดับตอของมาสโลว  ยอโดย  E 
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- ความตองการความสัมพัธ  (Relatedness  Needs)  คือ  ความตองการตาง ๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับ
ความสัมพันธระหวางบุคคล  ทั้งในที่ทํางาน  และสภาพแวดลอมอื่น ๆ ตรงกับความตองการทาง
สังคมตามแนวคิดของมาสโลว  ยอโดย  R 

- ความตองการเจริญเติบโต (Growth  Needs)  คือ  ความตองการภายใน  เพื่อการพัฒนา
ตัวเอง  เพื่อความเจริญเติบโต  พัฒนาและใชความสามารถของตัวเองไดเต็มที่  แสวงหาโอกาสในการ
เอาชนะความทาทายใหม ๆ  เปรียบไดกับความตองการชื่อเสียง  และการเติมความสมบูรณใหชีวิต  
ตามแนวคิดของมาสโลว  ยอโดย  G 
 
ทฤษฎี  ERG  และทฤษฎีลําดับความตองการมีความแตกตางกันสองประการ  คือ  
ประการแรก  มาสโลว ยืนยันวา  บุคคลจะหยุดอยูที่ความตองการระดับหนึ่งจนกวาจะไดรับการ
ตอบสนองแลว  แต  ทฤษฎี  ERG  อธิบายวา ถาความตองการระดับนั้นยังคงไมไดรับการตอบสนอง
ตอไป  บุคคลจะเกิดความคับของใจ  แลวจะถดถอยลงมาใหความสนใจในความตองการระดับต่ํากวา
อีกครั้งหนึ่ง 
 

ประการที่สอง  ทฤษฎี ERG  อธิบายวา  ความตองการมากกวาหนึ่งระดับ  อาจเกิดขึ้นไดในเวลา
เดียวกัน  หรือบุคคลสามารถจูงใจดวยความตองการมากกวาหนึ่งระดับในเวลาเดียวกัน  เชน  ความ
ตองการเงินเดือนที่สูง  (E)   พรอมกับความตองการทางสังคม  (R)  และความตองการโอกาสและ
อิสระในการตัดสินใจ (G)  
 

2.9   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
พจนารถ  ทองคําเจริญ [33]  ศึกษาเกี่ยวกับ สภาพ ความตองการ และปญหาการใชอินเทอรเน็ตในการ
เรียนการสอนในสถาบันอุดมศึกษา  สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย  พบวา  อาจารยสวนใหญมีความถี่ใน
การใชบริการอินเทอรเน็ตสัปดาหละ  3-4  คร้ัง  ระยะเวลาในการใชคร้ังละ  1-2  ช่ัวโมง  การมี
นโยบายในการนําอินเทอรเน็ตมาใชในการเรียนการสอนในระดับภาควิชาสวนใหญผลักดันให
สถาบันมีการขยายหรือปรับปรุงทางดานอุปกรณ พื้นฐานใหพรอม  โดยเฉพาะคูสาย  และความเร็วใน
การสื่อสาร  และปญหาในการใชอินเทอรเน็ตในการเรียนการสอน  คือวัสดุอุปกรณพื้นฐาน  คูสาย  
ความเร็วในการสื่อสาร   และดานคุณสมบัติของนวัตกรรม  อาจารยและนักศึกษาใชบริการ
เวิลดไวดเว็บมากที่สุด  รองลงมาคือ  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  การถายโอนแฟมขอมูลและการขอเขา
ใชเครื่องระยะไกล 
 

นโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมการพัฒนาบริการอินเทอรเน็ต [34]  และความทั่วถึงของบริการ  
แผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศ  และการสื่อสารของประเทศไทย พ.ศ. 2545 – 2549 (ไดรับความ
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เห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี วันที่ 25 กันยายน  2545) ไดกําหนดเปาหมายการพัฒนาของบริการ
อินเทอรเน็ตไวในยุทธศาสตร  วาดวยการยกระดับคุณภาพชีวิตคนไทย  และสังคมไทย  โดย
กําหนดให หนวยงานที่เกี่ยวของเปดบริการเครือขายอินเทอรเน็ตดวย ราคาที่เปนธรรม ในทุกจังหวัด
ภายในป  2549 
 

ผลการสํารวจการใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยป 2548  ของศูนยเทคโนโลยีเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ  [35]  พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตที่ไดจากผูสอบถามที่นาสนใจ มีดังตอไปนี้  
พฤติกรรมการใชทั่วไป  พบวาใชอินเทอรเน็ตจากที่บานมากที่สุด  รองลงมาไดแกที่ทํางาน  และ
สถานศึกษาตามลําดับ  โดยเวลาที่ใชงานอินเทอรเน็ตมากที่สุดนั้นอยูในชวงเวลา 20.01-24.00 น.  
รูปแบบการเชื่อมตอเขาอินเทอรเน็ต  พบวาการเชื่อมโดยใชบริการ ADSL มีการเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว 
ซ่ึงสอดคลองกับการลดลงของการเชื่อมตออินเทอรเน็ตแบบเชื่อมตอโมเด็มผานโทรศัพท (Dial-Up)  
ปญหาที่พบจากการใชอินเทอรเน็ต  ในป 2548  ผูตอบแบบสอบถามระบุวาปญหาเรื่องไวรัส  ยังคง
เปนปญหาที่สําคัญอันดับหนึ่งที่ถูกพบบนอินเทอรเน็ต  รองลงมาคือความลาชาในการรับ-สง ขอมูล  
และอีเมลขยะ  ซ่ึงมีลักษณะเชนเดียวกันกับป 2547  กิจกรรมที่ทําบนอินเทอรเน็ต  ผูตอบ
แบบสอบถามไดระบุวาการรับ-สง  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกสเปนกิจกรรมที่ทําบนอินเทอรเน็ตมาก
ที่สุด  รองลงมาไดแกการคนหาขอมูล  และเมื่อแยกกิจกรรมที่ทํามากที่สุดตามอายุ  พบวากลุมอายุต่ํา
กวา  20 ป  มีแนวโนมทํากิจกรรมดานการบันเทิง  เชนการสนทนาออนไลน  การเลนเกมส  และการ
อานหรือเขียนเว็บบอรดมากกวากลุมอายุอ่ืน ๆ 

 
เรวดี  คงสุภาพกุล  [44]  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกบริษัทผูใหบริการอินเตอรเน็ต 
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา   

-   ปจจัยทางดานลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแกรายไดครอบครัวตอเดือน, อาชีพ,         
ระดับการศึกษา, อายุ และเพศ ไมมีผลตอการเลือกบริษัทผูใหบริการอินเตอรเน็ต ของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

-   ปจจัยทางดานผลิตภัณฑเปนปจจัยทางดานสวนประสมการตลาดที่มีผล ตอการตัดสินใจ
เลือก บริษัทผูใหบริการอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

-   อาชีพมีความสัมพันธกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและดานการ สงเสริมการตลาด 
เพศมีความสัมพันธกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

วชิระ มีมนัส [45] ไดศึกษาถึงสภาพและปญหาของการใชระบบอินเตอรเน็ตของบุคคลากรผาน
เครือขายของมหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา บุคคลากรสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรเปน
ของตนเองโดยเชื่อมตอกับระบบอินเตอรเน็ตของมหาวิทยาลัย   บริการที่ใชมากที่สุดคือ การคนหา
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ขอมูล แฟมขอมูล (www) และไปรษณียอิเล็คทรอนิกส บุคลากรสวนใหญใชเวลาบนอินเตอรเน็ตไม
มากนัก   ปญหาการใชอินเตอรเน็ตอยูในระดับปานกลาง กลุมสาขาสังคมศาสตร และมนุษยศาสตร มี
ปญหาในดานการขาดทักษะและบุคคลากรเกี่ยวกับระบบอินเตอรเน็ต และดานความเร็วในการสื่อสาร
ขอมูลต่ํา มากกวากลุมสาขาวิชาอื่น   สําหรับกลุมพนักงานมหาวิทยาลัย พบปญหาในเรื่องการขาด
งบประมาณในการใหการสนับสนุนและทํานุบํารุงตอระบบอินเตอรเน็ต 
 

นางสาวจิรนันท   บุพพัณหสมัย [46]  ไดศึกษาถึงความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจรานบริการ
อินเตอรเน็ต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา การวิเคราะหดานการตลาด พบวา
ลูกคาหลักของธุรกิจ คือ กลุมนักเรียนและนักศึกษา ปจจัยสําคัญในการเลือกรานอินเตอรเน็ต ปจจัย
ดานเครื่องมือและบริการ ดังนั้นเครื่องคอมพิวเตอรและระบบ จึงเปนปจจัยสวนสําคัญของธุรกิจนี้ 
สถานที่ๆที่เหมาะสมสําหรับการตั้งรานควรใกลแหลงชุมชนและสถานศึกษา ควรมีบริการอื่นเสริม
นอกจากบริการอินเตอรเน็ต ราคาควรคิดตามอัตราการใชงานจริงเปนนาที    และควรอยูที่ระดับ 10-
15 บาทตอช่ัวโมง การสงเสริมการตลาดที่กลุมลูกคาสนใจ ไดแกการลดราคาตอช่ัวโมง   การวิเคราะห
ดานการจัดการพบวา โครงการธุรกิจรานบริการอินเตอรเน็ต ตั้งอยูที่หนาโรงเรียน เปนกิจการเจาของ
คนเดียว ใชเงินสวนตัวในการลงทุน ลงทุนเริ่มแรก 755,890 บาท ลักษณะการตั้งเปนหองแถว หนึ่ง
คูหา มีเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการ 20 เครี่อง จัดจางพนักงาน 3 คน ระบบการควบคุมใชโปรแกรม
คอมพิวเตอร ในการควบคุมรายรับจากการใชบริการ ควรมีการอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ และผู
ประกอบธุรกิจควรมีความรูดานคอมพิวเตอร การวิเคราะหดานการเงินพบวา โครงการลงทุนธุรกิจ
รานบริการอินเตอรเน็ต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง มีความเปนไปไดในการลงทุน โดยมี
ระยะเวลาโครงการ 5 ป จะมีความคุมคาในการลงทุนคือ จากเงินลงทุน จํานวน 755,980 บาท จะมี
ระยะเวลาคืนทุน 1 ป 333 วัน มูลคาปจจุบันสุทธิ เมื่อส้ินสุดโครงการ มีคาเทากับ 668,070 บาท 
คํานวนจากอัตราคิดลดรอยละ 10 ซ่ึงเปนอัตราผลตอบแทนขั้นต่ําที่ตองการ อัตราผลตอบแทนภายใน
โครงการ  เทากับรอยละ 40.2 ซ่ึงสูงกวาอัตราผลตอบแทนขั้นต่ํา ที่ตองการโดยกําหนด ไวที่อัตรา   
รอยละ 10 
ชริณี  เดชจนิดา [36]  กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่งหรือปจจยัตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ความรูสึกพอใจจะเกิดขึน้เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนอง  หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง  ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกดิขึ้น  หากความ
ตองการหรือจดุมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 

หลุย จําปาเทศ [37] กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการ (need) ไดบรรลุเปาหมาย  
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  สังเกตไดจากสายตา  คําพูด  และการแสดงออก 
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ดิเรก  ฤกษหราย [38]  กลาววาความพึงพอใจหมายถึง  ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง  ซ่ึงจะเปลี่ยนเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 
 

พิทักษ ตรุษทิม [39] กลาววาความพงึพอใจเปนความรูสึกตอบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิง
ประมาณคา  ซ่ึงจะเหน็ไดวาเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกไมออก 
 

กมลศรี  เตชะจําเริญสุข [40] ไดอางแนวคิดของ แมคคอมิค  (McComick)  วา  ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน  (Basic  Needs)  มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิด
กับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ  และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 

ศศิธร  พูลสุข [41] ไดอางแนวคิดของ  วลูแมน  (Wolman)  วา  ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก 
(Feeling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals)  ความตองการ  (Wants)  หรือ
แรงจูงใจ  (Motivation) 
 

พฤธิสิทธิ์  บุญทน [42]  ไดอางแนวคิดของ  ฮอพพอด (Hoppode)  วา  ความพึงพอใจตอการบรกิาร  
เปนผลทางจิตวิทยา สรีระวทิยา และสิ่งแวดลอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการหรือลูกคากลาตัดสินใจใช
บริการ 
 

สมพร  ตั้งสะสมทรัพย  [43]  อางแนวคิดของ  แชปลิน (Chaplin)  วา  ความพึงพอใจตามความหมาย
ของพจนานกุรมดานจิตวิทยาไดใหคําจํากดัความไววา เปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถาน
บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
 

ศศิธร  พูลสุข  [41]  อางแนวคิดของ  เชลลีย  (Shelly)  ซ่ึงไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุป
ไดวา ความพงึพอใจเปนความรูสึกแบบของมนุษย  คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข  ความสุขนี้เปนความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  กลาวคือ  เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับสามารถทําใหเกิด
ความสุข  หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มไดอีก ดังนั้นจะเหน็ไดวา  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน
และความสุขนี้จะมีผลตอบคุคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ 
 

จากการศึกษาเรื่อง อินเทอรเน็ต การใชประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่เปนคนไทย  
พบวาผูใชอินเทอรเน็ต ใชเพือ่รับขอมูลขาวสารใหมๆ และใชเพื่อความบันเทิง รองลงมาคือศึกษา และ 
วิจัย โดยตองการมีเว็บเพจของตนเอง และใชโปรแกรมรวมโดยไมตองลงทะเบียน ดานความพึงพอใจ
ของผูใชอินเทอรเน็ต ผูใชอินเทอรเน็ตมคีวามคิดวาขอมูลขาวสารที่ไดรับเพียงพอสาํหรับการใชงาน   
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มีความสนใจใชเวิลดไวดเว็บ  และไปรษณยีอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด  และลักษณะที่ดีที่สุดของ
อินเทอรเน็ต  คือ คุณภาพของขอมูลขาวสาร  มีความคิดวาทุกมหาวิทยาลัยควรมีอินเทอรเน็ต  และการ
ที่ในที่ทํางานหลายแหงมีอินเทอรเน็ตใชเหมาะสมแลว  เพราะจะไดเปนประโยชนที่พัฒนาทัดเทียม
กับตางประเทศ [47] 
 

จากการศึกษาปญหาและสภาพการใชอินเทอรเน็ตของนกัเรียน  โรงเรียนพานชิยการเทคโนโลยี  
จังหวดัรอยเอด็  ผลการศึกษาพบวา  ประเภทของบรกิารที่นักเรยีนใชบริการมากที่สุด คือ WWW  
สวนปญหาของนักเรียนตอการใชอินเทอรเน็ต โดยภาพรวมมีความเห็นอยูในระดบัปานกลาง เมื่อ
จําแนกเปนรายขอปญหาสําคัญที่พบ 3 ลําดับ คือ ระบบเครือขายคอมพิวเตอรมคีวามซับซอนมาก
เกินไป มกัขัดของบอย ๆ ขณะใชงานเทคโนโลยีที่ใชมคีวามซับซอนมากเกินไป  และเวลาที่ใหบริการ
แตละครั้งสั้นเกินไป  ไมเพียงพอตอความตองการการใชบริการ [48] 
 

จากการศึกษาสภาพ ความตองการ และปญหาการใชอินเทอรเน็ต ในการเรียนการสอน ใน
สถาบันอุดมศึกษาสังกัดทบวงมหาวิทยาลยั  ผลการวิจัยมดีังนี้ ประเภทบริการในอินเทอรเน็ตที่
อาจารยและนสิิตนักศึกษาใชประโยชนทางการศึกษาบอยที่สุดคือ  การสืบคนขอมูลแบบเวิลดไวดเว็บ  
ไปรษณยีอิเล็กทรอนิกส  การถายโอนแฟมขอมูล  และการขอใชเครื่องระยะไกล  ตามลําดับ  สวน
ปญหาการบริการอินเทอรเน็ตที่พบมากทีสุ่ดคือ การสนับสนุนจากสถาบันยังไมมากพอทั้งในดาน
สถานที่  วัสดุอุปกรณ  และบุคลากร ที่จะใหคําแนะนํา และไมมีการจดัฝกอบรมการใชหรือมีอยางไม
ทั่วถึง  รวมทั้งผูเรียนบางคนยังไมมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวัทําใหใชงานไดไมเต็มที่ [49] 
 

 



บทที่ 3 วิธดีําเนินการวิจัย 
 

ในการศึกษาวิจัยร้ังนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ  เพื่อ  ศึกษา ปญหา และ ความตองการ  การใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ของลูกคาที่ใชบริการ ในพื้นที่ใหบริการ ของ สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท เขตตะวันตก   บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) โดยผูวิจัยไดกําหนดขอบเขต
ของการวิจัยไดดังนี้ คือ  

3.1    ประชากร และกลุมตัวอยาง 
3.2    เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.3    การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4    การวิเคราะหขอมูล 
3.5    สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1  ประชากร  
ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ เจาของธุรกิจ , หัวหนางานดานไอที หรือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ 
เครือขายคอมพิวเตอรในหนวยงานที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ของสํานักงานบริการ
ลูกคา  กสท เขตตะวันตก   บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) ทั้งหมดจากทุกหนวยงานที่ใช
บริการในปจจุบัน  จํานวน  169  ราย ดังนี้   
 

ตารางที่ 3.1  แสดงจํานวนลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวสิ โดยจําแนกตาม สํานักงาน 
บริการลูกคา กสท ที่อยูในความรับผิดชอบของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต
ตะวนัตก 

    

สํานักงานบริการลูกคา กสท. 
ที่ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส 

จํานวนลูกคาที่ใชบริการ (ราย) 

1. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สุพรรณบุรี 16 
2. สํานักงานบริการลูกคา กสท   กาญจนบุรี 23 
3. สํานักงานบริการลูกคา กสท   บานโปง 21 
4. สํานักงานบริการลูกคา กสท   นครปฐม 31 
5. สํานักงานบริการลูกคา กสท   กระทุมแบน 7 
6. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สมุทรสาคร 4 
7. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สมุทรสงคราม 5 
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 

สํานักงานบริการลูกคา กสท. 
ที่ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส 

จํานวนลูกคาที่ใชบริการ (ราย) 

8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ราชบุรี 18 
9. สํานักงานบริการลูกคา กสท  เพชรบุรี 11 
10. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา 2 
11. สํานักงานบริการลูกคา กสท  หัวหิน 10 
12. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ประจวบคีรีขันธ 9 
13. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชุมพร 9 
14. สํานักงานบริการลูกคา กสท ระนอง 3 

 

3.2   เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ไดใช  แบบสอบถาม (Questionnaires) เปนเครื่องมือในการวจิัย  และเพื่อใหเครื่องมือ
ในการวิจัยมีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity)  และมีความเชื่อมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดมี
ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการวจิัย  ดังตอไปนี ้
 

3.2.1   การสรางเครื่องมือสําหรับใชในการวิจัย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดมีการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยโดยมีวิ ธีการสราง
แบบสอบถามดังตอไปนี้ 
 

3.2.1.1 ศึกษาตํารา  เอกสาร  วารสาร  งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใชอินเทอรเน็ต  เพื่อเปนแนวทางใน
การสรางแบบสอบถาม 
 

3.2.1.2 ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ  กับ  สภาพปญหา  และความตองการเกี่ยวกับการใชบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส ของลูกคา และจําแนกกลุมตัวแปรตน   ตัวแปรตาม  ที่ตองการศึกษา  ไดแก  ตัว
แปรดานขอมูลทั่วไป  ตัวแปรดานสภาพปญหา  ตัวแปรดานดานสภาพความตองการ  ของลูกคาที่ใช
บริการ 
 

3.2.1.3 จําแนกกลุมของตัวแปรตนที่ตองการศึกษาเปน 4  กลุม  ไดแก  กลุมลูกคาหนวยงานราชการ,  
กลุมลูกคาหนวยงานเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม,  กลุมสถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน  และ กลุม
ลูกคาที่เปนรานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน 
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3.2.1.4 จําแนกกลุมของตัวแปรตามที่ตองการศึกษาแบงเปน 2 ดาน ไดแก ดานสภาพปญหาการใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส และ ดานความตองการ  การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
โดยมีการแบงเปนหัวขอยอย  ดังนี้  สภาพปญหา  และความตองการ ดานราคาคาใชบริการ,  สภาพ
ปญหา  และความตองการดาน อุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ,  สภาพ
ปญหา  และความตองการดาน ความเร็วในการรับ – สงขอมูลที่ใชบริการ  และ สภาพปญหา  และ
ความตองการดาน บุคลากรที่มาใหบริการ 
 

3.2.1.5 ออกแบบ และสรางแบบสอบถามฉบับราง  เร่ืองการศึกษาสภาพปญหา และความตองการ 
การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ของลูกคา  ในพื้นที่ใหบริการของสํานักงานบริการลูกคา 
กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  โดยมีการแบงสอบถามออกเปน 3  
ตอน ดังนี้ 
 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามตัวแปรดานขอมูลทั่วไป  รูปแบบคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check 
List) 
 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามตัวแปรดานปญหา และความตองการ  การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส  ของลูกคา ในดานตางๆ  โดยแบบสอบถามใหผูตอบเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว  ซ่ึงเปนแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  แบงเปน  5 ระดับ มีความหมายดังตอไปนี้ 

 

 5   หมายถึง   เห็นดวยเปนอยางยิ่ง 
 4   หมายถึง   เห็นดวยมาก 

  3   หมายถึง   เห็นดวยปานกลาง 
 2   หมายถึง   เห็นดวยนอย 
 1   หมายถึง  เห็นดวยนอยทีสุ่ด 

 
โดยหาคาเฉลีย่ ( X ) ของระดับความคิดเหน็และแปรผลคะแนนเฉลี่ยซ่ึงมเีกณฑในการแปลผลดังนี้ 
               คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00   หมายถึง  มีปญหา / ความตองการ ในระดบัมากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49   หมายถึง  มีปญหา / ความตองการ ในระดบัมาก 
 คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49   หมายถึง  มีปญหา / ความตองการ ในระดบัปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49   หมายถึง  มีปญหา / ความตองการ ในระดบันอย 
 คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49   หมายถึง  มีปญหา / ความตองการ ในระดบันอยที่สุด 
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ตอนที่ 3  แบบสอบถาม แสดงความคิดเหน็ ขอเสนอแนะ เกี่ยวกับปญหา และความตองการ การใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในทัศนะของผูใชบริการ รูปแบบคําถามเปนแบบปลายเปด (Open-
ended Question) 
 

3.2.2   การทดสอบและวิเคราะหเครื่องมือ 
การทดสอบและวิเคราะหเครื่องมือ  ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัย  ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
 

3.2.2.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการนําแบบสอบถามฉบับรางให
อาจารยที่ปรึกษาตรวจและปรับปรุงแกไขในเบื้องตน 
 

3.2.2.2 นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญจํานวน 4 ทาน พิจารณาความคลอบคลุมของ
เนื้อหา  ความถูกตองของการสื่อความหมาย  การใชภาษา และ ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
เพื่อนํามาปรับปรุงแบบสอบถาม ดังนี้ 

1. ผูจัดการ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) 

2. ผูจัดการ  สวนการตลาด  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เขตตะวันตก  บริษัท  กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 

3.  ผูจัดการ สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชุมพร บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
4. อาจารยผูเชี่ยวชาญทางดานสถิติ  

 

3.2.2.3 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความถูกตองจากผูเชี่ยวชาญ  มาปรับปรุงแกไข  จากนั้น
นําไปทดลอง (Try Out) กับ ลูกคาที่ใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE 
 

3.2.2.4 หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากอาจารย
ที่ปรึกษา  นําไปทดลองกับ ลูกคาที่ใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  จากนั้นนําแบบสอบถาม
มาหาความเชื่อมั่น  โดยวิธีการของ  Cronbach’s alpha  โดยมีสูตร และการคํานวณ ดังนี้ [48] 
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                                                 α      =   คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 

             n       =    จํานวนขอของแบบสอบถาม 

         
2

iS    =    คาความแปรปรวนเปนรายขอ 

          
2

tS     =    คาความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
 

ในการหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ในงานวิจัยคร้ังนี้  มีสัมประสิทธิ์อัลฟา  เทากับ  0.9681 

 

3.2.2.5  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปใชในการเก็บขอมูลจริง กับกลุมลูกคาที่
ใชบริการ  CAT  INTERNET  SERVICE  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต
ตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
 

3.3   การเก็บรวบรวมขอมูล 
ในการเก็บรวบรวมขอมูล  เพื่อใหการเก็บรวบรวมขอมูลเปนไปอยางถูกตอง  ผูวิจัยไดทําการเก็บ
รวบรวมขอมูล  โดยกระทําการเก็บรวมขอมูลดวยตนเอง  โดยออกเก็บฯ กับลูกคาผูใชบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE ทั้งหมด ในพื้นที่การใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต
ตะวันตก  จํานวน 10  จังหวัด 14  ที่ทําการ  ไดแก  1. สํานักงานบริการลูกคา กสท สุพรรณบุรี           
2. สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม 3. สํานักงานบริการลูกคา กสท กาญจนบุรี 4. สํานักงาน
บริการลูกคา กสท สมุทรสาคร  5. สํานักงานบริการลูกคา กสท กระทุมแบน6.  สํานักงานบริการลูกคา  
กสท  สมุทรสงคราม 7. สํานักงานบริการลูกคา กสท ราชบุรี 8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  บานโปง  
9.  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เพชรบุรี 10 . สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา  11. สํานักงาน
บริการลูกคา กสท  หัวหิน 12. สํานักงานบริการลูกคา กสท ประจวบคีรี ขันธ 13. สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท  ชุมพร 14. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ระนอง   และรวบรวมแบบสอบถามโดยการรอ
รับคืนดวยตนเอง  ซ่ึงผลจากการเก็บรวบรวมขอมูลไดทําการแจกแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 169 ชุด 
ไดรับกลับคืนมาจํานวน  169  ชุด  คิดเปนรอยละ 100 ดัง ตารางที่  3.3 
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ตารางที่  3.2  แสดงจํานวนแบบสอบถามที่สงไป และ ไดรับคืน 
 

จํานวนแบบสอบถาม สํานักงานบริการลูกคา กสท. 
ที่ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   แจกไป ไดคืน 

คิดเปน 
รอยละ 

1. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สุพรรณบุรี 16 16 100 
2. สํานักงานบริการลูกคา กสท   กาญจนบุรี 23 23 100 
3. สํานักงานบริการลูกคา กสท   บานโปง 21 21 100 
4. สํานักงานบริการลูกคา กสท   นครปฐม 31 31 100 
5. สํานักงานบริการลูกคา กสท   กระทุมแบน 7 7 100 
6. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สมุทรสาคร 4 4 100 
7. สํานักงานบริการลูกคา กสท   สมุทรสงคราม 5 5 100 

8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ราชบุรี 18 18 100 
9. สํานักงานบริการลูกคา กสท  เพชรบุรี 11 11 100 
10. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา 2 2 100 
11. สํานักงานบริการลูกคา กสท  หัวหิน 10 10 100 
12. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ประจวบคีรีขันธ 9 9 100 
13. สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชุมพร 9 9 100 
14. สํานักงานบริการลูกคา กสท ระนอง 3 3 100 

รวม 169 169 100 

 

3.4    การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยนําขอมูลที่เก็บรวบรวมมาได  มาตรวจสอบความถูกตอง  ความครบถวนและความสมบูรณ  แลว
ทําการบันทึกขอมูลลงในคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลจากสถิติ โดยการวิเคราะห  
ขอมูล  มีดังนี้ 
 

3.4.1   การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับสภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ผูวิจัยไดนําขอมูล

แบบสอบถามตอนที่ 1 นํามาวิเคราะห โดยแจกแจงความถี่ (Frequency) และหาคารอยละ(Percentage)  
ของแตละขอ 
 

3.4.2   การวิเคราะหขอมูลปญหา  และความตองการ  ของลูกคาในการใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ต

เซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท โทรคมนาคม เขตตะวันตก โดยผูวิจัยได
นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  2 นํามาวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (Mean)  คาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานของคาเฉลี่ย (Standard  Eror) และระดับปญหา และความตองการของแตละขอของ 
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ประชากร  จากนั้น ผูวิจัยไดนําคาที่ไดไปทําการวิเคราะหตอ  ในประเด็น  คาเฉลี่ย  คาความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานของคาเฉลี่ย  ระดับของปญหา  ระดับของความตองการ  และการแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ยของตัวแปรดานปญหา และ ความตองการ ที่กําหนดโดยใชเกณฑของ  ลิเคอรท (Likert  
Rating  Scale) โดยใชสูตร  คาเฉลี่ย  คาคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  แลวนําเสนอในรูปตารางและแปรผล
ดวยการบรรยาย 
 

3.5    สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูลมีสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 

ตัวแปรดานขอมูลทั่วไป ที่เกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม  ปญหา และความตองการ  ที่
เกิดขึ้นจากการใชงานบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ของลูกคา ที่ใชบริการในพื้นที่ใหบริการ 
สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  จํากัด (มหาชน)  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด 
(มหาชน)  วิเคราะห  โดยใชคาความถี่  คารอยละ  คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  ซ่ึงหาไดจากสูตร
ตาง ๆ ดังนี้ ไดจากการใชสูตร  [50]  ดังนี้ 
 

3.5.1   สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพเครื่องมือ  ไดแก   
 

3.5.1.1  คาความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha  Coefficient) 
โดยวิธีของ  Cronbach’s  alpha  
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        เมื่อ                                  α        =     คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 

           n        =     จํานวนขอของแบบสอบถาม 
         2

iS     =     คาความแปรปรวนเปนรายขอ 
          2

tS     =     คาความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
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บทที่ 4  ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  เพื่อศึกษา ปญหา  และความตองการ  ในการใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส ของลูกคา สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน)  โดยผูวิจัยขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 

4.1  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ประกอบดวย  
ประเภทของหนวยงาน ผูเชาใชบริการ ฯ , หนวยงาน กสท ที่รับผิดชอบการใหบริการ , ระยะเวลาที่
เคยใชงานระบบอินเทอรเน็ต , ขนาดของเครือขายภายในองคกรผูใชบริการ ฯ  , ความเร็วที่ใชบริการ 
ฯ อยู  และ ชวงเวลาที่ใชบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการแจกแจงความถี่  และหาคารอยละ  นําเสนอ
ในรูปของตารางประกอบคําบรรยาย ตามลําดับ  ดังแสดงในตารางที่  4.1  -   ตารางที่  4.9 

4.2    ผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหา  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดานราคาคาเชา
ใชบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูปของตาราง 
ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.10 

 4.3    ผลการวิเคราะหขอมูล ปญหา  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดานอุปกรณ
เชื่อมโยง และ การบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูปของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.11  

4.4   ผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหา  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดานความเร็ว
ในการรับ – สง ขอมูลของลูกคา ที่ใชบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  นําเสนอในรูปของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.12  

4.5    ผลการวิเคราะหขอมูล ปญหา  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดานบุคคลากร
ที่มาใหบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูปของ
ตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.13 

4.6  ผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดาน
ราคาคาเชาใชบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูป
ของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.14 

4.7 ผลการวิเคราะหขอมูล ความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ดาน
อุปกรณเชื่อมโยง และ การบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูปของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.15 

4.8  ผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ดาน
ความเร็วในการรับ – สง ขอมูลของลูกคา ที่ใชบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉล่ีย  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอในรูปของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.16 
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4.9   ผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดาน
บุคคลากรที่มาใหบริการ ฯ  โดยวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นําเสนอใน
รูปของตาราง ประกอบความเรียง  ดังแสดงในตารางที่ 4.17 

4.10 ผลการวิเคราะหขอมูล การแสดงความคิดเห็น  ขอเสนอแนะ เกี่ยวกับปญหา  และความ
ตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  นําเสนอในรูปแบบความเรียง 
 

4.1   ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
 

4.1.1    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  จําแนกตามประเภท

หนวยงานของลูกคาที่ใชบริการ ฯ  ตามตารางที่ 4.1  
 
ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนประเภทของหนวยงานของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
 

ประเภทของหนวยงานที่ใชบริการฯ จํานวน รอยละ 

หนวยงานราชการ 32 18.9 
หนวยงานเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม 28 16.6 
สถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน 94 55.6 
รานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน 15 8.9 

รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1  พบวา กลุมประชากรที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส สวนใหญเปนลูกคา
ประเภทหนวยงานสถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน จํานวน  94  ราย คิดเปนรอยละ 55.6  
รองลงมา เปนลูกคาประเภทหนวยงานราชการ  จํานวน  32  ราย  คิดเปนรอยละ  18.9   ตอมา เปน
ลูกคาประเภทหนวยงานเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม  จํานวน  28  ราย  คิดเปนรอยละ  16.6  และนอย
ที่สุด  เปนลูกคา ประเภทรานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน  จํานวน  15  ราย  คิดเปนรอยละ 8.9 
 

4.1.2    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   จําแนกตามแตละ  

สํานักงานบริการลูกคา กสท ในเขตพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เขตตะวันตก   
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) ตามตารางที่  4.2 
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ตารางที่  4.2    แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในแตละสํานักงาน 
                       บริการลูกคา กสท ในเขตพืน้ที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต 
                       ตะวนัตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากดั (มหาชน) 
 

สํานักงานบริการลูกคา กสท  (สค.) จํานวน รอยละ 

สํานักงานบริการลูกคา  กสท  สุพรรณบุรี 16 9.5 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท   กาญจนบุรี 23 13.6 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  บานโปง  21 12.4 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  นครปฐม 31 18.3 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  กระทุมแบน 7 4.1 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  สมุทรสาคร 4 2.4 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  สมุทรสงคราม 5 3.0 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ราชบุรี 18 10.7 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เพชรบุรี 11 6.5 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ชะอํา 2 1.2 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  หัวหิน 10 5.9 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ประจวบคีรีขนัธ 9 5.3 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ชุมพร 9 5.3 
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ระนอง 3 1.8 

รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2  พบวา  จํานวนลูกคาที่เชาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส สวนใหญอยูในพื้นที่
ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  นครปฐม  จํานวน  31  ราย คิดเปนรอยละ 18.3   
รองลงมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท   กาญจนบุรี  จํานวน 23  ราย  คิด
เปนรอยละ  13.6  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  บานโปง  จํานวน  
21  ราย  คิดเปนรอยละ  12.4  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ราชบุรี  
จํานวน 18  ราย  คิดเปนรอยละ  10.7   ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  
สุพรรณบุรี  จํานวน  16  ราย  คิดเปนรอยละ  9.5  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการ
ลูกคา  กสท  เพชรบุรี  จํานวน  11 ราย  คิดเปนรอยละ  6.5  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  
สํานักงานบริการลูกคา  กสท หัวหิน  จํานวน  10  ราย  คิดเปนรอยละ  5.9  ตอมา อยูในพื้นที่
ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท ประจวบคีรีขันธ  จํานวน  9  ราย  คิดเปนรอยละ  5.3  
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และ อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท ชุมพร จํานวน  9  ราย  คิดเปนรอยละ  
5.3  เชนกัน  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท กระทุมแบน  จํานวน  7  
ราย   คิดเปนรอยละ   4 .1 ตอมา  อยู ในพื้นที่ ใหบริการของ   สํานักงานบริการลูกคา   กสท  
สมุทรสงคราม  จํานวน  5 ราย  คิดเปนรอยละ 3.0  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการ
ลูกคา  กสท  สมุทรสาคร  จํานวน  4  ราย  คิดเปนรอยละ  2.4  ตอมา อยูในพื้นที่ใหบริการของ  
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  ระนอง  จํานวน  3  ราย  คิดเปนรอยละ  1.8  และนอยที่สุด  อยูในพื้นที่
ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท ชะอํา  จํานวน  2  ราย  คิดเปนรอยละ 1.2 
 

4.1.3   ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส จําแนกตามชวง

ระยะเวลาที่ใชบริการ ฯ  ตามตารางที่  4.3 
 
ตารางที่  4.3   แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส โดยแบงตามชวง 
                      ระยะเวลาที่ใชบริการ   
 

ชวงระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการ จํานวน รอยละ 

นอยกวา  1 ป 14 8.3 
1 – 2  ป 82 48.5 
2 – 4  ป 62 36.7 

มากกวา  4  ป 11 6.5 
รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่  4.3  พบวา  ชวงเวลาที่ลูกคาเชาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  สวนใหญอยู
ในชวง  1 – 2  ป  จํานวน  82  ราย  คิดเปนรอยละ  48.5  รองลงมาเปนลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ อยู
ในชวง  2 – 4  ป  จํานวน  62  ราย  คิดเปนรอยละ  36.7  ตอมา  เปนลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ นอยกวา 1 
ป  จํานวน  14  ราย  คิดเปนรอยละ  8.3  และสุดทายเปนลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ มา มากกวา  4  ป เปน
จํานวน  11  ราย  คิดเปนรอยละ  6.5   
 

4.1.4    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส จําแนกตามจํานวน

ของเครื่องคอมพิวเตอรที่ตอใชภายในหนวยงาน  ตามตารางที่  4.4  
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ตารางที่  4.4   แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  โดยแบงตามจํานวน 
                     ของเครื่องคอมพิวเตอรที่ตอใชภายในหนวยงาน  
 

จํานวนเครื่องท่ีตอใชภายในหนวยงาน จํานวน รอยละ 
1 – 10   เครื่อง   11 6.5 
11 – 20   เครื่อง 37 21.9 
21 – 30   เครื่อง 50 29.6 

 มากกวา  31  เครื่อง  71 42.0 
รวม 169 100.00 

 

จากตารางที่  4.4   พบวา  จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรภายในหนวยงานของลูกคาที่เชาใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่ตอเชื่อมระบบอินเทอรเน็ต  สวนใหญ  มีมากกวา  31  เครื่อง  จํานวน  71  ราย  
คิดเปนรอยละ  42   รองลงมา  มีเครื่องคอมพิวเตอรภายในหนวยงานของลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ  ที่
ตอเชื่อมระบบอินเทอรเน็ต  21 – 30  เครื่อง  มีจํานวน  50  ราย  คิดเปนรอยละ  29.6  ตอมา มีเครื่อง
คอมพิวเตอรภายในหนวยงานของลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ  ที่ตอเชื่อมระบบอินเทอรเนต็  11 – 20  
เครื่อง  มีจํานวน  37  ราย  คิดเปนรอยละ  21.9  และสุดทาย    มีเครื่องคอมพิวเตอรภายในหนวยงาน
ของลูกคาที่เชาใชบริการ ฯ  ที่ตอเชื่อมระบบอินเทอรเน็ต 1 – 10  เครื่อง  มีจํานวน  11  ราย  คิดเปน
รอยละ  6.5 
 

4.1.5    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส จําแนกตามความเร็ว  

ที่ตอเชื่อมในการเชาใชบริการ ฯ ตามตารางที่  4.5  
 

ตารางที่  4.5   แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  โดยแบงตาม 
                       ความเร็ว ที่ตอเชื่อมในการเชาใชบริการ ฯ  
 

ความเร็วท่ีเชาใชบริการ ฯ จํานวน รอยละ 

64  kbps. 16 9.5 
128  kbps. 56 33.1 
256  kbps. 64 37.9 
384  kbps. 12 7.1 
512  kbps. 14 8.3 
1024  kbps. 7 4.1 

รวม 169 100.00 
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จากตารางที่  4.5  พบวา  ความเร็วที่ลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   เชาใชในการ
ตอเชื่อมโยงเขาสูอินเทอรเน็ต  สวนใหญเชาใชที่ความเร็ว  256  kbps.  จํานวน  64  ราย  คิดเปนรอยละ  
37.9  รองลงมา เชาใชที่ความเร็ว  128  kbps.  จํานวน  56  ราย  คิดเปนรอยละ  33.1  ตอมาเปนลูกคาที่
เชาใชบริการ ฯ ที่ความเร็ว  64  kbps.  จํานวน  16  ราย  คิดเปนรอยละ  9.5   ตอมาเปนลูกคาที่เชาใช
บริการ ฯ ที่ความเร็ว  512  kbps.  จํานวน  14  ราย  คิดเปนรอยละ  8.3  และสุดทาย  เปนลูกคาที่เชาใช
บริการ ฯ ที่ความเร็ว  1024  kbps.  จํานวน  7  ราย  คิดเปนรอยละ  4.1 
    

4.1.6    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  จําแนกตาม

หนวยงานที่มี และ ไมมี ผูดูแลระบบเครือขายภายในโดยตรง   ตามตารางที่  4.6 
  

ตารางที่  4.6   แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  โดยแบงตาม 
                       หนวยงานที่มี และ ไมมี ผูดแูลระบบเครือขายภายในโดยตรง 
 

ผูที่ดูแลระบบเครือขายภายในหนวยงาน
โดยตรง 

จํานวน รอยละ 

มี 81 47.9 
ไมมี 88 52.1 
รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่  4.6  พบวา  หนวยงานของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  สวนใหญไมมี
ผูดูแลระบบ (Admin) เครือขายอินเทอรเน็ตภายในหนวยงานโดยตรงประจําอยู  จํานวน  88  ราย คิด
เปนรอยละ  52.1  และมี ผูดแูลระบบ (Admin) เครือขายอินเทอรเน็ตภายในหนวยงานโดยตรงประจํา
อยู  จํานวน  81  ราย  คิดเปนรอยละ  47.9 
 

4.1.7    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  จําแนกตาม

หนวยงานที่มี และ ไมมี อุปกรณ  SERVER  ที่ใหบริการภายในระะบบเครือขายภายในหนวยงาน   
ตามตารางที่  4.7 
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ตารางที่   4.7   แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิสโดยแบงตามหนวย     
                      งาน ที่มี และ ไมมี Server ที่ใหบริการภายในระบบเครือขายภายในหนวยงาน 
 

SERVER  ที่ใหบริการภายในระบบเครือขาย
ของภายในหนวยงาน 

จํานวน รอยละ 

มี 61 36.1 
ไมมี 108 63.9 
รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่  4.7  พบวา  หนวยงานของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  สวนใหญไมมี
การติดตั้ง  Server  สําหรับใหบริการภายในหนวยงาน  มีจํานวน  108  ราย  คิดเปนรอยละ  63.9  และ  
หนวยงานที่มกีารติดตั้ง  Server  สําหรับใหบริการภายในหนวยงาน  มีจํานวน  61  ราย  คิดเปนรอยละ  
36.1 
  

4.1.8    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส จําแนกตามเวลาเฉลี่ย

ในการใชงานในแตละวัน   ตามตารางที่  4.8 
 
ตารางที่  4.8  แสดงจํานวนของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  โดยแบงตามเวลา 
                      เฉลี่ยในการใชงานในแตละวนั 
 

เวลาใชงานเฉลี่ยในแตละวนั จํานวน รอยละ 
1 – 3   ช่ัวโมง 1 0.6 
3 – 6   ช่ัวโมง 1 0.6 
6 – 9   ช่ัวโมง 128 75.7 

มากกวา  9   ช่ัวโมง 39 23.1 
รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่  4.8  พบวา  เวลาการใชงานโดยเฉลี่ยของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
ในแตละวัน  สวนใหญมีการใชงานอินเทอรเน็ต  6 – 9  ช่ัวโมง  จํานวน  128 ราย  คิดเปนรอยละ  75.7  
รองลงมา ลูกคาที่มีการใชงานอินเทอรเน็ต  มากกวา  9  ช่ัวโมง  มีจํานวน  39  ราย  คิดเปนรอยละ  
23.1  ตอมา  ลูกคาที่มีการใชงานอินเทอรเน็ต  3 – 6  ช่ัวโมง  มีจํานวน  1  ราย คิดเปนรอยละ  0.6  
และลูกคาที่มีการใชงานอินเทอรเน็ต  1 – 3  ช่ัวโมง  มีจํานวน  1  ราย คิดเปนรอยละ  0.6   
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4.1.9    ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส จําแนกตามผูให

บริการอินเทอรเน็ตรายอื่น ที่ลูกคาเคยใชบริการ   ตามตารางที่  4.9 
 
ตารางที่  4.9  แสดงจํานวนของลูกคาใชที่บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  โดยแบงตามผูให  
                      บริการ อินเทอรเน็ตรายอื่น ที่ลูกคาเคยใชบริการ 
 

ผูใหบริการอินเทอรเน็ตรายอืน่ จํานวน รอยละ 
  TOT   141 83.4 

CS  LOXINFO 5 3.0 
อ่ืน ๆ  23 13.6 
รวม 169 100.00 

 
จากตารางที่  4.9  พบวา  ลูกคาที่ใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส อยูในปจจุบันนี้  เคยมีการใช
บริการอินเทอรเน็ตจากผูใหบริการรายอื่น  โดยสวนใหญเคยใชบริการของ บริษัท TOT  จํากัด 
(มหาชน)  มีจํานวน  141  ราย  คิดเปนรอยละ  83.4  รองลงมาเคยใชบริการของบริษัท ฯ อ่ืน ๆ จํานวน  
23  ราย  คิดเปนรอยละ  13.6   และนอยที่สุด คือเคยใชบริการอินเทอรเน็ตของ บริษัท CS LOXINFO  
จํากัด  จํานวน  5  ราย  คิดเปนรอยละ  3.0  
     

4.2     ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหา ดานราคาคาใชบริการ ของผูใชบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ปญหาดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  

ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด 
(มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.2840  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ 
มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ปญหาการใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ในดาน
ราคา คาใชบริการ ฯ ที่มีมากที่สุด คือ  การปรับลดราคาพิเศษ เมื่อใชบริการ ฯ เกิน 1 ป  มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.9941  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว ปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด     
รองลงมา  คือ  การปรับลดราคา คาใชบริการ ฯ ลงอีก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.9645  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ
กับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ  เมื่อราคาปรับลดลง ตองการ
เพิ่มความเร็วแทนราคาที่ลดลง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.8698  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนด
ไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด    และปญหาดานราคาคาใชบริการ ฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  
เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น ของ กสท ถูกกวา  โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  2.5621  ซ่ึงเมื่อนําไป
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เปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  ปานกลาง  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  ในตารางที่  4.10   
 
ตารางที่  4.10  แสดงคาเฉลี่ย ปญหา ดานราคาคาใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
 

ผลการประเมิน ปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
ในดานราคา คาใชบริการ ฯ X  S.D. ระดับปญหา 

1. ราคาเหมาะสม กับคุณภาพการใหบริการ 3.5385 0.73193 มาก 
2. เทียบกับผูใหบริการรายอื่น ของ กสท ถูกกวา 2.5621 1.12757 ปานกลาง 
3. การลดราคาพิเศษเมื่อใชบริการ ฯ เกิน 1 ป 4.9941 0.07692 มากที่สุด 
4. ใหราคาพิเศษ กับสถานศึกษา หรือ องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร 4.4556 1.05197 มาก 
5. ราคาควรเปนราคาเดียวไมมีการกําหนดเปอรเซ็นต  ของอินเทอร 
   เน็ตในประเทศ และตางประเทศ 

4.5799 0.74471 มากที่สุด 

6. ราคารวมคาดูแลบํารุงรักษาระบบแลว ไมเรียกเก็บเพิ่ม เมื่อมีเหตุ 
   ขัดของ 

4.4438 0.91194 มาก 

7. มีการจัดราคาโปรโมชั่นตามความตองการลูกคา 4.7160 0.53656 มากที่สุด 
8. ราคาคิดจากปริมาณการใชงานจริง ทั้งใน และตางประเทศ 3.4675 1.06924 ปานกลาง 
9. ราคานาจะปรับลดลงอีก 4.9645 0.32538 มากที่สุด 
10. มีการรับประกันคุณภาพ  แตราคาเทาเดิม 4.8402 0.44109 มากที่สุด 
11. คิดราคาพิเศษ กับหนวยงานที่เปนกลุมเดียวกัน 4.0888 0.84399 มาก 
12. ยินดีใชบริการฯ เมื่อไมมีการเรียกเก็บคาติดตั้ง 4.1716 0.74811 มาก 
13. เมื่อราคาปรับลดลง ตองการเพิ่มความเร็วแทนราคาที่ลดลง 4.8698 0.44412 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.2840 0.33551 มาก 
 
4.3   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหา ดานอุปกรณเช่ือมโยง  และการ

บํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ปญหา ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการ
ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต
ตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.8039  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ 
กับเกณฑที่กําหนดไว ปรากฏวาอยูในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาปญหาการใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายที่ให  
บริการ ฯ  ที่มีมากที่สุด  คือ  ระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจรฯ ขัดของ มีคาเฉลี่ยเทา กับ 4.6509  เมื่อ
นําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  รองลงมา  คือ  การแจงกลับ
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เมื่อมีการตรวจซอมวงจรฯ เสร็จ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.6154  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว
ปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ อุปกรณฯ Hang บอย  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.4793  
เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มาก   โดย ปญหาดานอุปกรณ
เชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายที่ใหบริการฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  อุปกรณฯ งายในการ
เขาไปตรวจเช็คเบื้องตนเอง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.5858  ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑทีก่าํหนด
ไวปรากฏวาอยูในระดับ  ปานกลาง  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.11  
 

ตารางที่  4.11  แสดงคาเฉลี่ย ปญหา ดานอปุกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายในการ 
                         ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
 

ผลการประเมิน ปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     
ดานอุปกรณเช่ือมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายที่ใหบริการ ฯ X  S.D. ระดับปญหา 

1. ยินดีเสียคาใชจายเพิ่มเพื่อใหเจาหนาที่เขาไปดูแลเครือขายแทน 3.0888 0.99901 ปานกลาง 
2. อุปกรณฯ  มีเทคโนโลยีทันสมัย 3.7456 1.02370 มาก 
3. อุปกรณฯ ทนตอสภาพอากาศทั่วไปได 3.9822 1.02628 มาก 
4. อุปกรณฯ สามารถเขามาตรวจสอบจากระยะไกลได 3.4024 1.01957 ปานกลาง 
5. มีอุปกรณ ฯ สํารองให เมื่ออุปกรณหลักเสีย 3.5444 1.15963 มาก 
6. มีเจาหนาที่เขามาดูแลอุปกรณ ฯ เปนประจํา 3.4320 0.80721 ปานกลาง 
7. อุปกรณฯ มีขนาด เหมาะสมกับสถานที่ติดตั้ง 3.2012 1.00345 ปานกลาง 
8. อุปกรณฯ งายในการเขาไปตรวจเช็คเบื้องตนเอง 2.5858 0.68576 ปานกลาง 
9. ควรเขาไปบํารุงรักษาอุปกรณฯ มากกวานี้ 4.3314 0.72146 มาก 
10. อุปกรณฯ ที่กินไฟนอย 3.93949 1.15027 มาก 
11. อุปกรณฯ Hang บอย 4.4793 0.70785 มาก 
12. ระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจรฯ ขัดของ 4.6509 0.56906 มากที่สุด 
13. แจงกลับเมื่อมีการตรวจซอมวงจรฯ เสร็จ 4.6154 0.69864 มากที่สุด 
14. โทรสอบถามการใชงานบางเปนระยะ 4.2604 0.66612 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.8039 0.52553 มาก 
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4.4   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหา ดานความเร็วในการ รับ - สง ขอมูล 
ของลูกคา ที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ปญหา ดานความเร็วในการ รับ - สง ขอมูล ของลูกคา ที่ใชบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  
กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.9578  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่
กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาปญหาการใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ ฯ  ที่มี มากที่สุด  
คือ  เพิ่มวันทดลองใชงานใหมากกวา 7 วัน มีคาเฉลี่ยเทา กับ 4.8402  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑ
ที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  คือ  ทดลองใชงานที่ความเร็วตางๆ  กอนทํา
สัญญาเชาจริง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.8225  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูใน
ระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ แจงปญหา และการแกไขใหลูกคาทราบ หลังตรวจซอม  ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ  4.7456  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด   
โดย ปญหาดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูลที่ใหบริการฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  อุปกรณฯ มีผล
กับระยะทาง   โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.2485 ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวา
อยูในระดับ  ปานกลาง  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.12 
 
ตารางที่  4.12  แสดงคาเฉลี่ย ปญหา ดานความเร็วในการ รับ - สง ขอมูล ของลูกคา ที่ใชบริการ  
                 CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวสิ    
 

ผลการประเมิน ปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     
ดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูล X  S.D. ระดับปญหา 

1. ความเร็วที่ใช ตรงตามสัญญาตลอด 3.6509 0.69180 มาก 
2. ไมพบปญหา Up-Down บอยครั้ง 3.6095 0.83175 มาก 
3. ไมมีปญหาเมื่อใชงานดาน LAN  เต็มที่ 3.6509 0.86052 มาก 
4. ไมมีปญหาเมื่อ Download ขอมูลใหญๆ 3.6864 0.80319 มาก 
5. ไมมีปญหาเมื่อมีการใชงานแบบ Real Time 3.6746 0.82050 มาก 
6. เมื่อเทียบความเร็วกับรายอื่น ของ กสท เร็วมากกวา 3.4615 0.73193 มาก 
7. ไมมีปญหาเรื่องระยะทางในการรับ-สง ขอมูล 3.4911 0.86684 มาก 
8. ทดลองใชงานที่ความเร็วตางๆ กอนทําสัญญาเชาจริง 4.8225 0.47980 มากที่สุด 
9. ปรับเพิ่มความเร็วไดเปนบางครั้งคราวเมื่อจําเปนโดยไมคิดเงิน 4.1657 0.86383 มาก 
10.  เพิ่มวันทดลองใชงานใหมากกวา 7 วัน 4.8402 0.56001 มากที่สุด 
11. เมื่อวงจรมีปญหาตองการใหเจาหนาที่นําเครื่องมือวัดมาทดสอบ 3.7633 0.97752 มาก 
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ตารางที่  4.12  (ตอ) 
 

ปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     
ดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูล 

ผลการประเมิน 

12. แจงปญหา และการแกไขใหลูกคาทราบ หลังตรวจเช็ค 4.7456 0.45026 มากที่สุด 
13. อุปกรณฯ ควรแสดงผลความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล 4.1953 0.78890 มาก 
14. อุปกรณฯ มีผลกับระยะทาง 3.2485 0.67947 ปานกลาง 
15. ตองการเพิ่มความเร็วเมื่อทราบวาปจจุบันความเร็วไมพอ 4.3609 0.65910 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.9578 0.41370 มาก 
  

4.5   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ  ปญหา ดานบุคลากรที่มาใหบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ปญหา ดานบุคลากรที่มาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ใน
พื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด 
(มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.6538   เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูใน
ระดับ มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ใน
ดาน บุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ  ที่มี มากที่สุด คือ มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา การดูแลเครือขายของ
ผูใชบริการฯ   มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.6213  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูใน
ระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  คือ  มีบริการติดตั้ง ดูแล ระบบ Server ในระบบเครือขายของ
ผูใชบริการ   มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.5503  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูใน
ระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ มี Web Hosting และผูดูแลใหคําปรึกษา  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ  
4.4556  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มาก   โดย ปญหาดาน
บุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ  ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  มีการบริการดวยวาจา สุภาพออนนอม   โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ  2.9586 ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ ปานกลาง  
ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.13 
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ตารางที่  4.13 แสดงคาเฉลี่ย ปญหา ดานบคุลากรที่มาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
 

ผลการประเมิน ปญหาการใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     
ดานบุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ X  S.D. ระดับปญหา 

1. มีการแนะนําการตรวจเช็คเบื้องตนใหหลังการติดตั้งวงจรฯ 3.0710 0.89025 ปานกลาง 
2. ติดตอเจาหนาที่ไดอยางสะดวกเมื่อวงจรฯ มีปญหา 3.1006 0.90399 ปานกลาง 
3. แกไขปญหาเบื้องตนกับเจาหนาที่ทางโทรศัพทได 3.2071 0.83006 ปานกลาง 
4. ความกระตือรือรนในการมาตรวจซอมวงจรฯ 2.9645 0.88569 ปานกลาง 
5. มีการบริการดวยวาจา สุภาพออนนอม 2.9586 0.81908 ปานกลาง 
6. มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา การดูแลเครือขายผูใชบริการฯ 4.6213 0.57613 มากที่สุด 
7. มีการปกปองขอมูลในเครือขายผูใชบริการฯ 4.3018 0.69697 มาก 
8. มีบริการติดตั้ง ดูแล ระบบ Server ในเครือขายผูใชบริการฯ 4.5503 0.69788 มากที่สุด 
9. มี Web Hosting และผูดูแลใหคําปรึกษา 4.4556 1.02329 มาก 
10. เจาหนาที่ควรแตงกายสุภาพเปนเอกลักษณหนวยงาน 3.3077 0.80178 ปานกลาง 

รวมเฉลี่ย 3.6538 0.48268 มาก 
  

4.6   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ ความตองการ  ดานราคาคาใชบริการ ของ
ผูใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ความตองการดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ   สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เขตตะวันตก   บริษัท   กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.5130  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว
ปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความตองการ ในการใชบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ดานราคา คาใชบริการ ฯ ที่มีมากที่สุด คือ  การปรับลดราคาพิเศษ เมื่อใช
บริการ ฯ เกิน 1 ป  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.9763  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว ปรากฏวาอยู
ในระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  คือ  การปรับลดราคา คาใชบริการ ฯ ลงอีก  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.9704   
เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ  เมื่อ
อัตราคาใชปรับลดลง ลูกคาที่ใชบริการฯ ตองการปรับเพิ่มความเร็วแทนราคาที่ลดลง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ  4.9349  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด    และ 
ความตองการ ดานราคาคาใชบริการ ฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ ราคาคิดจากปริมาณ การใชงานจริง 
ทั้งใน และตางประเทศ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.5976  ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว
ปรากฏวาอยูในระดับ  มาก  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.14   
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ตารางที่  4.14  แสดงคาเฉลี่ย ความตองการ ดานราคาคาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส    
 

ผลการประเมิน 
ความตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     

ดานราคา คาใชบริการ ฯ X  S.D. 
ระดับ 

ความตองการ 
1. ราคาเหมาะสม กับคุณภาพการใหบริการ 3.9172 0.64013 มาก 
2. เทียบกับผูใหบริการรายอื่น ของ กสท ถูกกวา 4.2308 0.82375 มาก 
3. การลดราคาพิเศษเมื่อใชบริการ ฯ เกิน 1 ป 4.9763 0.30769 มากที่สุด 
4. ใหราคาพิเศษ กับสถานศึกษา หรือ องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร 4.4438 1.08484 มาก 
5. ราคาควรเปนราคาเดียวไมมีการกําหนดเปอรเซ็นต  ของอินเทอร 
   เน็ตในประเทศ และตางประเทศ 

4.6923 0.67259 มากที่สุด 

6. ราคารวมคาดูแลบํารุงรักษาระบบแลว ไมเรียกเก็บเพิ่ม เมื่อมีเหตุ 
   ขัดของ 

4.4734 0.86647 มาก 

7. มีการจัดราคาโปรโมชั่นตามความตองการลูกคา 4.8107 0.47522 มากที่สุด 
8. ราคาคิดจากปริมาณการใชงานจริง ทั้งใน และตางประเทศ 3.5976 1.10367 มาก 
9. ราคานาจะปรับลดลงอีก 4.9704 0.31672 มากที่สุด 
10. มีการรับประกันคุณภาพ  แตราคาเทาเดิม 4.8994 0.38799 มากที่สุด 
11. คิดราคาพิเศษ กับหนวยงานที่เปนกลุมเดียวกัน 4.3254 0.86980 มาก 
12. ยินดีใชบริการฯ เมื่อไมมีการเรียกเก็บคาติดตั้ง 4.3964 0.71729 มาก 
13. เมื่อราคาปรับลดลง ตองการเพิ่มความเร็วแทนราคาที่ลด 4.9349 0.31133 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.5130 0.35862 มากที่สุด 
  

4.7   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ ความตองการ  ดานอุปกรณเช่ือมโยง  และ
การบํารุงรักษาเครือขาย ในการใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายใน
การใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขต
ตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.1729  เมื่อนําไป
เปรียบเทียบ กับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาความ
ตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษา
เครือขายที่ใหบริการ ฯ  ที่มีมากที่สุด  คือ  ระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจรฯ ขัดของ มีคาเฉลี่ยเทา 
กับ  4.8462   เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  
คือ  การแจงกลับเมื่อมีการตรวจซอมวงจรฯ เสร็จ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.8107  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับ
เกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ อุปกรณฯ Hang บอย ซ่ึงมีคาเฉลีย่
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เทากับ   4.7456   เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด   โดย 
ความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายที่ใหบริการฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  
คือ  ยินดีเสียคาใชจายเพิ่มเพื่อใหเจาหนาที่เขาไปดูแลเครือขายแทน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.0059  ซ่ึง
เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  ปานกลาง  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.15   
 
ตารางที่  4.15  แสดงคาเฉลี่ย ความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายใน  
                         การใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวสิ    
 

ผลการประเมิน 
 ความตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     

ดานอุปกรณเช่ือมโยง และการบํารุงรักษาเครือขายที่ใหบริการ ฯ X  S.D. 
ระดับ 

ความตองการ 
1. ยินดีเสียคาใชจายเพิ่มเพื่อใหเจาหนาที่เขาไปดูแลเครือขายแทน 3.0059 1.04936 ปานกลาง 
2. อุปกรณฯ  มีเทคโนโลยีทันสมัย 3.9172 1.05458 มาก 
3. อุปกรณฯ ทนตอสภาพอากาศทั่วไปได 4.3254 0.89009 มาก 
4. อุปกรณฯ สามารถเขามาตรวจสอบจากระยะไกลได 3.8580 1.08724 มาก 
5. มีอุปกรณ ฯ สํารองให เมื่ออุปกรณหลักเสีย 3.9290 1.08328 มาก 
6. มีเจาหนาที่เขามาดูแลอุปกรณ ฯ เปนประจํา 4.2071 0.66257 มาก 
7. อุปกรณฯ มีขนาด เหมาะสมกับสถานที่ติดตั้ง 3.6982 0.99884 มาก 
8. อุปกรณฯ งายในการเขาไปตรวจเช็คเบื้องตนเอง 3.6627 0.63516 มาก 
9. ควรเขาไปบํารุงรักษาอุปกรณฯ มากกวานี้ 4.6686 0.60476 มากที่สุด 
10. อุปกรณฯ ที่กินไฟนอย 4.1420 1.07069 มาก 
11. อุปกรณฯ  Hang  บอย 4.7456 0.50035 มากที่สุด 
12. ระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจรขัดของ 4.8462 0.44987 มากที่สุด 
13. แจงกลับเมื่อมีการตรวจซอมวงจรเสร็จ 4.8107 0.57705 มากที่สุด 
14. โทรสอบถามการใชงานบางเปนระยะ 4.6036 0.60963 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.1729 0.54004 มาก 

 
4.8    ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความตองการ ดานความเร็วในการ รับ - สง 

ขอมูล ของลูกคา ที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ความตองการ ดานความเร็วในการ รับ - สง ขอมูล ของลูกคา ที่ใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.2746  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับ
เกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาความตองการ การ
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ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ ฯ  
ที่มี มากที่สุด  คือ มีการใหทดลองใชงานที่ความเร็วตางๆ กอนทําสัญญาเชาจริง   มีคาเฉลี่ยเทา กับ  
4.9231  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  คือ  
แจงถึงปญหา และการแกไขในกรณีที่มาตรวจซอมใหลูกคาทราบ  มีคาเฉล่ียเทากับ  4.9172   เมื่อ
นําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ มีการเพิ่ม
วันทดลองใชงานใหมากกวา 7 วัน  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.8876  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่
กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด   โดย ความตองการดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูลที่
ใหบริการฯ ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  อุปกรณฯ มีผลกับระยะทาง   โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ   3.5325   ซ่ึง
เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มาก   ดังแสดงคาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.16 
 
ตารางที่  4.16  แสดงคาเฉลี่ย ความตองการ ดานความเรว็ในการ รับ - สง ขอมูลที่ใชบริการ CAT    
                         อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
 

ผลการประเมิน 
ความตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     

ดานความเร็วในการ รับ- สง ขอมูล X  S.D. 
ระดับ 

ความตองการ 
1. ความเร็วที่ใช ตรงตามสัญญาตลอด 4.0473 0.64375 มาก 
2. ไมพบปญหา Up-Down บอยครั้ง 4.0000 0.79433 มาก 
3. ไมมีปญหาเมื่อใชงานดาน LAN  เต็มที่ 4.2071 0.73091 มาก 
4. ไมมีปญหาเมื่อ Download ขอมูลใหญๆ 4.1953 0.70100 มาก 
5. ไมมีปญหาเมื่อมีการใชงานแบบ Real Time 4.1775 0.73466 มาก 
6. เมื่อเทียบความเร็วกับรายอื่น ของ กสท เร็วมากกวา 4.0355 0.70621 มาก 
7. ไมมีปญหาเรื่องระยะทางในการรับ-สง ขอมูล 3.7515 0.82217 มาก 
8. ทดลองใชงานที่ความเร็วตางๆ กอนทําสัญญาเชาจริง 4.9231 0.32733 มากที่สุด 
9. ปรับเพิ่มความเร็วไดเปนบางครั้งคราวเมื่อจําเปนโดยไมคิดเงิน 4.3018 0.89844 มาก 
10.  เพิ่มวันทดลองใชงานใหมากกวา 7 วัน 4.8876 0.48097 มากที่สุด 
11. เมื่อวงจรมีปญหาตองการใหเจาหนาที่นําเครื่องมือวัดมาทดสอบ 4.0888 0.98702 มาก 
12. แจงปญหา และการแกไขใหลูกคาทราบ หลังตรวจซอม 4.9172 0.2646 มากที่สุด 
13. อุปกรณฯ ควรแสดงผลความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล 4.4793 0.73265 มาก 
14. อุปกรณฯ ไมมีผลกับระยะทาง 3.5325 0.69037 มาก 
15. ตองการเพิ่มความเร็วเมื่อทราบวาปจจุบันความเร็วไมพอ 4.5740 0.67843 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.2746 0.40058 มาก 
  
 



 

 

65 
  

4.9   ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ  ความตองการ  ดานบุคลากรที่มาใหบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ความตองการ ดานบุคลากรที่มาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ   สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เขตตะวันตก   บริษัท   กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.1574   เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่กําหนดไว
ปรากฏวาอยูในระดับ มาก   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาความตองการ การใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในดาน บุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ  ที่มี มากที่สุด คือ มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา 
การดูแลเครือขายของผูใชบริการฯ   มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.8462  เมื่อนําไปเปรียบเทียบ กับเกณฑที่
กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด     รองลงมา  คือ  มีบริการติดตั้ง ดูแล ระบบ Server ใน
ระบบเครือขายของผูใชบริการ   มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.6923  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว
ปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด  ลําดับตอมา  คือ มีการปกปองขอมูลในเครือขายทาน  ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ  4.6331  เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยูในระดับ  มากที่สุด   โดย 
ความตองการ ดานบุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ  ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  มีการบริการดวยวาจา สุภาพ
ออนนอม   โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.4083 ซ่ึงเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวปรากฏวาอยู
ในระดับ  ปานกลาง  ดังแสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในตารางที่  4.17 
 
ตารางที่  4.17  แสดงคาเฉลี่ย ความตองการ ดานบุคลากรที่มาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวสิ    
 

ผลการประเมิน 
ความตองการ การใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส     

ดานบุคลากร ที่มาใหบริการ ฯ X  S.D. 
ระดับ 

ความตองการ 
1. มีการแนะนําการตรวจเช็คเบื้องตนใหหลังการติดตั้งวงจรฯ 3.9349 0.78028 มาก 
2. ติดตอเจาหนาที่ไดอยางสะดวกเมื่อวงจรฯ มีปญหา 4.0000 0.80178 มาก 
3. แกไขปญหาเบื้องตนกับเจาหนาที่ทางโทรศัพทได 3.8757 0.78827 มาก 
4. ความกระตือรือรนในการมาตรวจซอมวงจรฯ 3.8521 0.89077 มาก 
5. มีการบริการดวยวาจา สุภาพออนนอม 3.4083 0.99052 ปานกลาง 
6. มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา การดูแลเครือขายทาน 4.8462 0.42258 มากที่สุด 
7. มีการปกปองขอมูลในเครือขายทาน 4.6331 0.61361 มากที่สุด 
8. มีบริการติดตั้ง ดูแล ระบบ Server ในเครือขายทาน 4.6923 0.63621 มากที่สุด 
9. มี Web Hosting และผูดูแลให 4.5562 1.05705 มากที่สุด 
10. เจาหนาที่ควรแตงกายสุภาพเปนเอกลักษณหนวยงาน 3.7751 0.85026 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.1574 0.48974 มาก 
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4.10   ผลการวิเคราะหขอมูล เกี่ยวกับความคดิเห็น  ขอเสนอแนะ เกี่ยวกับปญหา  
และความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  ลูกคาสวนใหญมีความตองการใหมีการปรับลดราคาการใชบริการ ฯ 
ลงอีก และควรมีการจัดเปนแพ็คเกจของราคาใหเลือกหลาย ๆ แบบ เพื่อแขงขันกับบริการ ADSL ของ
ผูใหบริการรายอื่น และตองการใหมีการสามารถปรับเปลี่ยนสัญญาราคาการเชาใชบริการ ฯ ในขณะที่
ยังไมครบตามเวลาได  สวนการใชงานตองการใหมีการแจงเตือนอัติโนมัติ ไปยังเจาหนาที่ ที่ใหบริการ
เอง เนื่องจากในบางครั้งไมสะดวกที่จะเปนผูแจงเอง  และแจงกลับมาเมื่อวงจรกลับมาคืนดี  และ
ความเร็วในการใชงานในบางครั้ง  บางเวลามีการสะดุดของขอมูล  พบไดบางเมื่อมีการใชงานมาก ๆ 
อุปกรณที่ใชงานมีอาการ Hang บางเปนบางครั้ง ทําใหตองมีการปด-เปด อุปกรณใหม โดยมีบางกลุม
ที่ตองการ ใหมีการเขาไปดูแล ใหคําปรึกษา เกี่ยวกับการจัดวางระบบเครือขายภายในหนวยงานของ
ผูใชบริการ ฯ  และมีการปกปองระบบใหพนจาก ไวรัสคอมพิวเตอร และ พวก สแปม ตาง ๆ ที่เขามา
รบกวน  ดานการติดตอกับเจาหนาที่มีบางครั้งที่ไมสามารถติดตอได เชนในชวงเย็นหลังเลิกงาน และ
วันเสาร - อาทิตย ที่ยังมีบางหนวยงานที่ใชบริการ ฯ อยู จนตองรอถึงวันเปดทําการ โดยเห็นวาควรมี
การใหบริการตลอดในวัน เสาร และอาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษดวย 



บทที่ 5 สรุปผลการวจัิย  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
การศึกษา  เร่ือง   ปญหา และ ความตองการ ของผูใชบริการอินเทอรเน็ต (กรณีศึกษา ผูใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในพื้นที่ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) )  ไดสรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ  ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
 

5.1   วิธีดําเนินการวิจัย 
 

5.1.1   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

5.1.1.1 เพื่อศึกษาสภาพปญหา  ของผูใชบริการระบบอินเทอรเน็ต (CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส )  
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท  เขต
ตะวันตก 
 

5.1.1.2 เพื่อศึกษาสภาพความตองการ  ของผูใชบริการระบบอินเทอรเน็ต (CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส )  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท  เขตตะวันตก 
 

5.1.2   ประชากร 
ประชากรที่เปนในการวิจัย คือ ผูใชบริการ CAT อินเทอรเน็ตเซอรวิส ทั้งหมด  ไดแก เจาของกิจการ, 
หัวหนางานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ของหนวยงาน /บริษัท หรือ เจาหนาที่ ผูรับผิดชอบเครือขาย
คอมพิวเตอรขององคกร ในเขตพื้นที่ใหบริการของสํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  ที่ใช
บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในปจจุบัน  ประกอบดวย กลุมผูใชบริการประเภทหนวยงาน
ราชการ  , หนวยงานองคกรเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม, สถานศึกษา/มหาวิทยาลัย / โรงเรียน และ กลุม
ผูใชบริการรานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน  จํานวน 169 ราย 
 

5.1.3    เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
ในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการวิจัย  คือ แบบสอบถาม  ซ่ึงแบงออกเปน  3  ตอน  ดังนี้ 
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ตอนที่  1  แบบสอบถาม ดานขอมูลทั่วไป ของผูใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในพื้นที่
ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท  เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด 
(มหาชน)  รูปแบบคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
ตอนที่  2  แบบสอบถาม เกี่ยวกับสภาพปญหา  และความตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส   ในพื้นที่ใหบริการของ   สํานักงานบริการลูกคา กสท   เขตตะวันตก   บริษัท  กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  รูปแบบคําถามเปนแบบ มาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) 
ตอนท่ี  3  แบบสอบถาม  ดานความคิดเห็น  และขอเสนอแนะ  เกี่ยวกับสภาพปญหา  และความ
ตองการ  การใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในทัศนะของผูใชบริการ ฯ  รูปแบบคําถามเปน
แบบปลายเปด (Open-ended Question) 
 

5.1.4   การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัย ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  โดยแจกแบบสอบถามกับลูกคาที่ใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่อยูในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก   
ประกอบดวย   14   ที่ทําการ  ไดแก   1. สํานักงานบริการลูกคา กสท  สุพรรณบุรี  2. สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท นครปฐม 3. สํานักงานบริการลูกคา กสท กาญจนบุรี 4.  สํานักงานบริการลูกคา กสท 
สมุทรสาคร  5. สํานักงานบริการลูกคา กสท กระทุมแบน6.  สํานักงานบริการลูกคา  กสท  
สมุทรสงคราม 7. สํานักงานบริการลูกคา กสท ราชบุรี 8. สํานักงานบริการลูกคา กสท  บานโปง  9.  
สํานักงานบริการลูกคา  กสท  เพชรบุรี 10 . สํานักงานบริการลูกคา กสท  ชะอํา  11. สํานักงานบริการ
ลูกคา กสท  หัวหิน 12. สํานักงานบริการลูกคา กสท ประจวบคีรี ขันธ   13.  สํานักงานบริการลูกคา 
กสท  ชุมพร 14.  สํานักงานบริการลูกคา กสท  ระนอง    จํานวนผูใชบริการฯ  169 ราย  ซ่ึงผลจากการ
เก็บแบบสอบถามจํานวน  169  ชุด  ไดรับกลับคืนมาจํานวน  169  ชุด  คิดเปนรอยละ 100 
 

5.1.5    วิธีการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา  ทําการตรวจสอบความถูกตอง  
จากนั้น  จึงนําไปวิเคราะหโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  SPSS  for  Windows  version 11.5  และใช
สถิติดังนี้ 
 

5.1.5.1 ขอมูลทั่วไป ของผูใชบริการฯ  ตอนที่  1  นํามาวิเคราะหโดยแจกแจงความถี่  และหาคารอย
ละ  ของแตละขอ   แลวนําเสนอในรูปของตาราง  ประกอบการบรรยาย 
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5.1.5.2 ขอมูล เกี่ยวกับ สภาพปญหา  และ ความตองการ  การใชบริการ ฯ   ในดานตาง ๆ  จาก
แบบสอบถาม  ตอนที่  2   นํามาวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และนําเสนอในรูป
ของตาราง  และแปลผลดวยการบรรยาย 
 

5.1.5.3  ขอมูล ดานความคิดเห็น  และขอเสนอแนะ  เกี่ยวกับสภาพปญหา  และความตองการ  การใช
บริการฯ  ในทัศนะของผูใชบริการ ฯ  ตอนที่  3  นําเสนอในรูปแบบการบรรยาย 
 

5.2   สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจัยประกอบดวย ดานขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ฯ  , ขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา  และความ
ตองการ  การใชบริการ ฯ  , ขอมูล ดานความคิดเห็น และขอเสนอแนะตาง ๆ เกี่ยวกับสภาพปญหา  
และความตองการ  ของการใชบริการ ฯ  ในทัศนะของผูใชบริการ  โดยไดผลสรุปของงานวิจัย  ดังนี้ 
 

5.2.1    ดานขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล ดานขอมูลทั่วไปของผูใชบริการฯ  พบวา  ผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา  กสท   เขตตะวันตก   บริษัท   กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) สวนมากเปนลูกคาในกลุม  สถานศึกษา / มหาวิทยาลัย /โรงเรียน 
จํานวน  94  ราย  คิดเปนรอยละ  55.6   ของกลุมลูกคาทั้งหมด  ลูกคาที่ใชบริการ ฯ สวนใหญ อยูใน
พื้นที่ความรับผิดชอบของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม  จํานวน 31 ราย  คิดเปนรอยละ  
18.3  มีระยะเวลาการใชงานบริการ ฯ มาแลว  1-2  ป  จํานวน  82  ราย  คิดเปนรอยละ 48.5   มีจํานวน
เครื่องคอมพิวเตอร ที่ตออยูภายในระบบเครือขายภายในหนวยงาน  มากกวา  31  เครื่อง  จํานวน  71  
ราย  คิดเปนรอยละ  42.0  สวนใหญ มีการเชาใชบริการ ฯ ที่ความเร็ว  256 kbps.  จํานวน 64  ราย  คิด
เปนรอยละ  37.9   สวนมากในหนวยงานที่ใชบริการ ฯ จะไมมีผูดูแลระบบเครือขายภายในโดยตรง  
จํานวน  88 ราย  คิดเปนรอยละ  52.1  ไมมีการติดตั้งอุปกรณ  Server  สําหรับใหบริการภายใน
หนวยงาน  จํานวน  108 ราย  คิดเปนรอยละ  63.9  มีการใชงานอินเทอรเน็ต โดยเฉลี่ยวันละ  6-9  
ช่ัวโมง  และลูกคาสวนมากจะเคยใชบริการอินเทอรเน็ตกับ บริษัท ทีโอที  จํากัด (มหาชน) มาแลว
จํานวน  141 ราย  คิดเปนรอยละ  83.4 
 

5.2.1   ปญหา  ดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหาดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ที่
ผูใชบริการมีปญหา เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวซ่ึงอยูในระดับ มากที่สุด   ควรมีการลดราคา
ของการใชบริการ ฯ เปนราคาพิเศษ เมื่อใชบริการ ฯ เกิน 1 ป ขึ้นไป  ปญหารองลงมาซึ่งอยูในระดับ
มากที่สุด ไดแก  การปรับลดราคา คาใชโดยรวมของบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ลงอีก   สวน 
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ปญหาการใชบริการ ฯ ดานราคาที่พบนอยที่สุด ซ่ึงมีเกณฑอยูในระดับปานกลาง  คือเมื่อเทียบกับผู
ใหบริการรายอื่นในลักษณะของบริการ Internet Corporate แลว บริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
มีราคาถูกกวา   
 

5.2.2   ปญหา ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารงุรักษาเครือขายในการใหบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหาดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่ผูใชบริการ ฯ  มีปญหาเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว  อยูใน
ระดับมากที่สุด  ไดแก  ระบบการแจงเตือนอัติโนมัติไปยังเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ  ของ บริษัท  กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด(มหาชน) เมื่อวงจร ฯ ที่ใชงานอยูขัดของ  โดยผูใชบริการ ไมตองเปนผูแจงเอง  
รองลงมา เปนปญหาที่อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  การแจงกลับมายังผูใชบริการเมื่อไดทําการตรวจ
ซอมวงจร ฯ ที่ขัดของ ใหคืนดีมาแลว  ปญหาดาน อุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายใน
การใหบริการ ฯ ที่พบนอยที่สุด และมีเกณฑอยูในระดับ ปานกลาง ไดแก ปญหาอุปกรณที่นํามา
ใหบริการ ฯ มีความงายในการเขาไปตรวจเช็คเบื้องตน โดยผูใชบริการเองได 
 

5.2.3 ปญหา ดานความเร็วในการ รับ – สง ขอมูลของลกูคาที่ใชบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหา ดานความเร็วในการ รับ–สง ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่ผูใชบริการ ฯ  มีปญหาเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวอยู ในระดับมาก
ที่สุด  ไดแก  การเพิ่มวันทดลองใชงาน  กอนการทําสัญญาเชาใชบริการ ฯ จากเดิมที่ใหทดลองใช  7  
วัน รองลงมา เปนปญหาที่อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก การใหมีการทดสอบการใชงาน ที่ความเร็ว
ระดับตาง ๆ กอนการทําสัญญาเชาใชบริการ ฯ เพื่อใหเหมาะสมกับความตองการของระบบเครือขาย
ภายใน อยางแทจริง  และปญหา ดานความเร็วในการ รับ–สง ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการ ฯ ที่พบนอย
ที่สุด  ซ่ึง มีเกณฑที่กําหนดไว อยูในระดับ ปานกลาง  ไดแก อุปกรณที่นํามาใชในการเชื่อมโยงมีผล
กับระยะทางที่ใหบริการ ฯ  
 

5.2.4    ปญหา ดานบุคคลากร ท่ีมาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ปญหาดาน บุคลากรที่มาใหบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ที่
ผูใชบริการ  มีปญหาเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวอยู ในระดับมากที่สุด  ไดแก  บุคคลากร ทํา
หนาที่ชวยใหคําปรึกษา  การดูแลเครือขายใหกับลูกคาที่ใชบริการ รองลงมา เปนปญหา ที่อยูในระดับ
มากที่สุด  ไดแก  บริการ  ติดตั้ง  ดูแล  บํารุงรักษา เครื่อง ระบบ  SERVER  ตาง ๆ ในระบบเครือขาย 
ของลูกคาที่ใชบริการ  นอกเหนือจากบริการที่มีอยู  และปญหา  ดานบุคลากรที่มาใหบริการ ฯ ที่นอย
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ที่สุด ซ่ึง มีเกณฑที่กําหนดไว อยูในระดับ ปานกลาง  ไดแก เจาหนาที่มาใหบริการ ฯ ดวยวาจาที่สุภาพ  
ออนนอม 
 

5.2.5    ความตองการ  ดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการ ดานราคาคาใชบริการ ของลูกคา CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  

ที่ผูใชบริการมี  ความตองการ เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวซ่ึงอยูในระดับ มากที่สุด   ควรมี
การลดราคาของการใชบริการ ฯ เปนราคาพิเศษ เมื่อใชบริการ ฯ เกิน 1 ป ขึ้นไป  ปญหารองลงมา ซ่ึง
อยูในระดับ มากที่สุด ไดแก  การปรับลดราคา คาใชโดยรวมของบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส 

ลงอีก   สวน ความตองการ ดานราคาที่พบนอยที่สุด ซ่ึงมีเกณฑอยูในระดับมาก  คือ การคิดราคาการ
ใชงาน อินเทอรเน็ตในประเทศ และ ตางประเทศ ตามปริมาณการใชงานจริง 
 

5.2.6   ความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ  
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการ
ใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่ผูใชบริการ ฯ  มีความตองการเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่
กําหนดไว  อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ระบบการแจงเตือนอัติโนมัติไปยังเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ  
ของ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด(มหาชน) เมื่อวงจร ฯ ที่ใชงานอยูขัดของ  โดยผูใชบริการ ไม
ตองเปนผูแจงเอง  รองลงมา เปนความตองการที่อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  การแจงกลับมายัง
ผูใชบริการเมื่อไดทําการตรวจซอมวงจร ฯ ที่ขัดของ ใหคืนดีมาแลว  สวน ความตองการ ดาน อุปกรณ
เชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ฯ ที่พบนอยที่สุด และมีเกณฑอยูในระดับ 
ปานกลาง ไดแก  ยินดีเสียคาใชจายเพิ่ม  เพื่อใหเจาหนาที่ บริษัท ฯ เขาไปดูแลระบบตาง ๆ ของ
เครือขายแทน 
 

5.2.7  ความตองการ ดานความเร็วในการ รับ – สง ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการ  CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการ ดานความเร็วในการ รับ–สง ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการ  
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ที่ผูใชบริการ ฯ  มีความตองการ เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวอยู 
ในระดับมากที่สุด  ไดแก  การใหมีการทดสอบการใชงาน ที่ความเร็วระดับตาง ๆ กอนการทําสัญญา
เชาใชบริการ ฯ เพื่อใหเหมาะสมกับความตองการของระบบเครือขายภายใน อยางแทจริง   รองลงมา 
เปนความตองการที่อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  การแจงถึงปญหา และการแกไขในกรณีที่มาตรวจ
ซอมวงจรฯ   และความตองการ ดานความเร็วในการ รับ–สง ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการ ฯ ที่พบนอย
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ที่สุด  ซ่ึง มีเกณฑที่กําหนดไว อยูในระดับ มาก  ไดแก อุปกรณที่นํามาใชในการเชื่อมโยง มีผลกับ
ระยะทางที่ใหบริการ ฯ  
 

5.2.8    ความตองการ ดานบุคคลากร ท่ีมาใหบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
จากผลการวิเคราะหขอมูล  ความตองการดาน บุคลากรที่มาใหบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   ที่
ผูใชบริการ  มีความตองการเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไวอยู ในระดับมากที่สุด  ไดแก  
บุคคลากร ทําหนาที่ชวยใหคําปรึกษา  การดูแลเครือขายใหกับลูกคาที่ใชบริการ ฯ  รองลงมา เปน 
ความตองการ ที่อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ตองการใหมี บริการ  ติดตั้ง  ดูแล บํารุงรักษา เครื่อง 
ระบบ  SERVER  ตาง ๆ ในระบบเครือขาย ของลูกคาที่ใชบริการ  นอกเหนือจากบริการที่มีอยู และ
ความตองการ  ดานบุคลากรที่มาใหบริการ ฯ ที่นอยที่สุด ซ่ึง มีเกณฑที่กําหนดไว อยูในระดับ ปาน
กลาง  ไดแก เจาหนาที่มาใหบริการ ฯ ดวยวาจาที่สุภาพ  ออนนอม 
 

5.3    อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจัย  สามารถสรุปประเด็นที่สําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 

5.3.1   สภาพทั่วไป ของผูใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  ในพื้นที่ใหบริการของ 
สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 
ในดานขอมูลทั่วไป  จากการศึกษาพบวา  ผูใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส ในพื้นที่ใหบริการ
ของสํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) สวนใหญ
เปน สถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน คิดเปนรอยละ  55.6  โดยเปนหนวยงานที่ใหบริการดาน
การศึกษา ความรู กับนักเรียน , นักศึกษา มีการใหบริการคนหา ขอมูล แลกเปลี่ยนความรู และ
เทคโนโลยี ตาง ๆ ผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต  ที่เปรียบเสมือนหองสมุด ที่ใหญที่สุดในโลก ซ่ึง 
สอดคลองกับงานวิจัยของ มณีวัลย  เอมะอมร  [47] พบวาลักษณะที่ดีที่สุดของอินเทอรเน็ต  คือ 
คุณภาพของขอมูลขาวสาร  มีความคิดวาทุกมหาวิทยาลัยควรมีอินเทอรเน็ต  และการที่ในที่ทํางาน
หลายแหงมีอินเทอรเน็ตใชเหมาะสมแลว  เพราะจะไดเปนประโยชนที่พัฒนาทัดเทียมกับตางประเทศ    
รองลงมาเปนหนวยงานราชการ ที่ปจจุบัน จะตองมีการทํางานสงเอกสาร และขอมูลในการ
บริหารงานราชการ ตาง ๆ  ผานบนระบบเครือขาย อินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 18.9  โดยในพื้นที่
ใหบริการของ สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม มี ผูใชบริการ ฯ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 18.3  
รองลงมาไดแก สํานักงานบริการลูกคา กสท กาญจนบุรี  คิดเปนรอยละ 13.6  ซ่ึงทั้งสองจังหวัดนี้สวน
ใหญเปนสถานที่ตั้งของสถานศึกษาและหนวยงานราชการ ที่มีความตองการใชบริการ ฯ  และชวง
ระยะเวลาของลูกคาที่ใชบริการมาแลวอยูในชวง 1 - 2  ป  คิดเปนรอยละ 48.5  รองลงมา อยูในชวง  2 
– 4  ป  คิดเปนรอยละ 36.7  โดยในหนวยงานของผูที่ใชบริการ ฯ มีจํานวนของเครื่องคอมพิวเตอรที่



 

 

73

ตอใชภายในหนวยงาน  มากกวา 31  เครื่อง  คิดเปนรอยละ  42.0  รองลงมามีจํานวน  21 – 30  เครื่อง  
คิดเปนรอยละ  29.6   หากพิจารณาจะพบวาที่มีจํานวนของเครื่องคอมพิวเตอรภายใน จํานวนมาก 
เนื่องจาก ความตองการใชงานระบบอินเทอรเน็ตมีสูง สอดคลองกับงานวิจัยของ วชิระ  มีมนัส  [45]  ได
ศึกษาถึงสภาพและปญหาของการใชระบบอินเทอร เน็ตของบุคคลากรผานเครือขายของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา บุคคลากรสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรเปนของตนเองโดย
เชื่อมตอกับระบบอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัย   บริการที่ใชมากที่สุดคือ การคนหาขอมูล แฟมขอมูล 
(www)   ซ่ึงความเร็วที่ผูเชาใชบริการ ฯ สวนใหญเชาใช อยูที่ความเร็ว  256  kbps. คิดเปนรอยละ 37.9  
รองลงมา อยูที่ความเร็ว  128  kbps.  และหนวยงานที่เชาใชบริการ ฯ สวนใหญ จะไมมีผูดูแลระบบ
เครือขายภายในโดยตรง และไมมีการติดตั้ง  Server  เพื่อใหบริการภายในเครือขายภายในหนวยงาน 
คิดเปนรอยละ  52.1 และ  63.9  ตามลําดับ  เวลาที่ใชงานอินเทอรเน็ต อยูที่วันละ 6 – 9  ช่ัวโมง  
รองลงมาอยูที่มากกวาวันละ  9  ช่ัวโมง  และผูใชบริการสวนใหญ จะเคยใช บริการอินเทอรเน็ต ของ 
บริษัท  ทีโอที  จํากัด (มหาชน)  มากอนคิดเปนรอยละ  83.4   
 

5.3.2    ปญหา ดานราคาคาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ปญหาดานราคาคาใชบริการ ฯ พบวา ผูใชบริการฯ  สวนใหญมีความเห็นวาบริการ ฯ ดังกลาว ควรมี
การลดราคาพิเศษใหกับผูใชบริการ ฯ   เมื่อมีการใชงานมา เกิน 1 ป เนื่องจากลูกคากลุมดังกลาว มี
ความพึงพอใจในการใชบริการ ฯ อยูในระดับหนึ่งอยูแลว  สอดคลองกับ ดิเรก  ฤกษหราย [38] กลาว
วาความพึงพอใจหมายถึง  ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงจะเปลี่ยนเปนความ
พึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น และเหตุนี้เอง ทําใหผูที่ใชบริการ ฯ พรอมที่จะใชบริการ ฯ ของ 
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) ตอไป  โดยยังมีความเห็นอีกสวนหนึ่งเห็นวา บริการ ฯ 
ดังกลาวควรมีการปรับลดฐานของราคาที่ใหบริการ ฯ ลงอีก เนื่องจากปจจุบันมีเทคโนโลยีใหม ๆ เขา
มาใหบริการ และมีการแขงขันของผูที่ใหบริการอินเทอรเน็ตรายอื่นที่สูงขึ้น  โดยเห็นวาเมื่อราคาปรับ
ลดลงแลว มีความตองการที่จะปรับเพิ่มความเร็วใหสูงขึ้นแทนราคาที่ลดลง   
  

5.3.3    ปญหา ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ปญหาดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ฯ  พบวา ผูใชบริการสวน
ใหญมีปญหาไมทราบถึงการขัดของ ของวงจรอินเทอรเน็ตอยางทันทวงที  ซ่ึงในขณะนั้นอาจจะมีการ
ใชงานอยางมากภายในเครือขายของหนวยงาน  ทําใหเกิดความไมสะดวกในการใชบริการ ฯ โดย
ระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจร ฯ ที่ใชงานอยูเกิดขัดของ  และมีการแจงกลับมายังผูใชบริการ ฯ เมือ่
มีการตรวจซอมวงจร ฯ ใหกลับคืนดีมาแลว  โดยปญหาอุปกรณที่ใชในการใหบริการมีการ Hang บอย 
และตองปด-เปดอุปกรณ ดังกลาวเพื่อใหกลับมาใชงานได เปนปญหารองลงมาที่ตองการ การแกไข 
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5.3.4    ปญหาดานความเร็วในการรับ – สงขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ CAT  อินเทอรเน็ต
เซอรวิส   
ปญหาดานความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ ฯ พบวา ผูใชบริการตองการใหมีการ
เพิ่มวันของการทดลองใชงานจากเดิมที่กําหนดไว  7  วัน และใหมีการทดสอบการใชงานที่ความเร็ว
ในการ รับ – สง ขอมูลที่ความเร็วตาง ๆ เพื่อทดลองการใชงานกอนการทําสัญญาเชาใชจริง เพื่อใหได
ความเร็วที่ เหมาะสมกับความตองการของเครือขายภายในอยางแทจริง เนื่องจากเห็นวาหากมีการทํา
สัญญาเชาไป กอนแลวมาปรับแกไขในสัญญา จะทําใหมีความยุงยากเกิดขึ้น  และปญหารองลงมา  คือ 
มีการแจงถึงปญหาและการแกไขในกรณีที่มาตรวจซอมวงจรที่ขัดของ  เนื่องจาก ลูกคา ตองการทราบ
ถึงปญหา เพื่ออาจชวยแกไขเทาที่จะทําได  หรือชวยหาวิธีปองกันในกรณีที่เกิดเหตุขัดของ อยูในพื้นที่
ของผูใชบริการ ฯ เอง 
 

5.3.5    ปญหาดานบุคคลากรท่ีมาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ปญหาดาน บุคลากร  พบวา  กลุมลูกคาผูใชบริการสวนใหญ มีปญหาในการดูแลระบบเครือขาย
ภายในหนวยงาน  และปญหา การดูแล ระบบ Server  ในเครือขายของผูใชบริการเอง  ปญหาสวนหนึง่
มาจากในหนวยงาน ไมมีผูที่รับผิดชอบโดยตรง หรือผูที่ดูแลเครื่องคอมพิวเตอรไมมีความรูในดาน
เครือขาย เทาทีควร  ปญหารองลงมาคือ ผูใชบริการ ฯ ตองการพื้นที่เก็บ Web Hosting  และผูที่ดูแลให
คําปรึกษาในการทํา Web ได เนื่องจากในบางหนวยงาน ตองการมีการทํา Web Site ของตัวเองแตไมมี 
คนที่จะแนะนําใหความรู  ไมมีพื้นที่ในการเก็บ Web ดังกลาว 
 

5.3.6    ความตองการ ดานราคาคาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ความตอง ดานราคาคาใชบริการ ฯ พบวา ผูใชบริการฯ  สวนใหญมีความเห็นวาบริการ ฯ ดังกลาว 
ควรมีการลดราคาพิเศษใหกับผูใชบริการ ฯ   เมื่อมีการใชงานมา เกิน 1 ป เนื่องจากลูกคากลุมดังกลาว 
มีความพึงพอใจในการใชบริการ ฯ อยูในระดับหนึ่งอยูแลว สอดคลองกับ ดิเรก  ฤกษหราย [38]  
กลาววาความพึงพอใจหมายถึง  ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงจะเปลี่ยนเปน
ความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น  และเหตุนี้เอง ทําใหผูที่ใชบริการ ฯ พรอมที่จะใชบริการ ฯ ของ 
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) ตอไป  โดยยังมีความเห็นอีกสวนหนึ่งเห็นวา บริการ ฯ 
ดังกลาวควรมีการปรับลดฐานของราคาที่ใหบริการ ฯ ลงอีก เนื่องจากปจจุบันมีเทคโนโลยีใหม ๆ เขา
มาใหบริการ และมีการแขงขันของผูที่ใหบริการอินเทอรเน็ตรายอื่นที่สูงขึ้น  โดยเห็นวาเมื่อราคาปรับ
ลดลงแลว มีความตองการที่จะปรับเพิ่มความเร็วใหสูงขึ้นแทนราคาที่ลดลง   
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5.3.7   ความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ 
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ความตอง ดานอุปกรณเชื่อมโยง  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ฯ  พบวา ผูใชบริการ
สวนใหญ มีความตองการที่จะทราบถึงการขัดของ ของวงจรอินเทอรเน็ตที่ใชงานอยางทันทวงที  เพื่อ 
ที่แกไข สถานการณ ตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  ซ่ึงในขณะนั้นอาจจะมีการใชงานอยางมากภายในเครือขายของ
หนวยงาน  ทําใหเกิดความไมสะดวกในการใชบริการ ฯ และเกิดความไมพอใจของผูที่ใชงานภายใน
ระบบ โดยระบบแจงเตือนอัติโนมัติเมื่อวงจร ฯ ที่ใชงานอยูเกิดขัดของ  และมีการแจงกลับมายัง
ผูใชบริการ ฯ เมื่อมีวงจร ฯ มีการกลับคืนดีมาแลว  โดยปญหาอุปกรณที่ใชในการใหบริการมีอาการ 
Hang บอย และตองปด-เปดอุปกรณ ดังกลาวเพื่อใหกลับมาใชงานได เปนปญหาลําดับรองลงมาที่
ตองการ การแกไข 
 

5.3.8    ความตองการ ดานความเร็วในการรับ – สงขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ CAT  
อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ความตองการ ดานความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล ของลูกคาที่ใชบริการ ฯ พบวา ผูใชบริการตองการ
ใหมีการทดสอบการใชงานที่ความเร็วในการ รับ – สง ขอมูลที่ความเร็วตาง ๆ เพื่อทดลองการใชงาน 
เพื่อใหไดความเร็วที่ เหมาะสมกับความตองการของเครือขายภายในอยางแทจริง  กอนการทําสัญญา
เชาใช ฯ  และความตองการรองลงมา  คือ มีการแจงถึงปญหาและการแกไขในกรณีที่มาตรวจซอม
วงจรที่ขัดของ  เนื่องจาก ลูกคา ตองการทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้น เพื่อรายงานใหกับหัวหนางานหรือ
เจาของสถานประกอบการไดทราบ พรอมทั้งอาจชวยแกไขปญหา เทาที่จะทําได  หรือชวยหาวิธี
ปองกันในกรณีที่เกิดเหตุขัดของ อยูในพื้นที่ของผูใชบริการ ฯ เอง  และความตองการใหมีการเพิ่มวัน
ทดลองใชงาน จากเดิม ที่ใหทดลองใชงานเปนเวลา  7  วัน เปนความตองการถัดมา 
 

5.3.9   ความตองการ ดานบุคคลากรท่ีมาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส   
ความตองการ  ดานบุคลากร พบวา กลุมลูกคาผูใชบริการสวนใหญ มีความตองการผูที่จะมาดูแลระบบ
เครือขายภายในหนวยงาน ของผูใชบริการฯ เอง รวมถึงตองการใหมีการบริการ ติดตั้ง ดูแล ระบบ 
Server ในเครือขาย  สวนหนึ่งมาจากในหนวยงาน ไมมีผูที่รับผิดชอบโดยตรง หรือผูที่ดูแลเครื่อง
คอมพิวเตอรไมมีความรูในดานเครือขาย เทาทีควร  ปญหารองลงมาคือ ผูใชบริการ ฯ ตองการใหมี
การปกปองขอมูล  ภายในเครือขาย  รวมถึงการปองกัน ใหเครือขายภายใน รอดพนจากการถูกโจมตี  
ของ ไวรัส และ สแปม ตาง ๆ  ที่จะเขามาโจมตีในระบบเครือขายภายในของผูใชบริการ ฯ ได 
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5.4   ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใชงาน 
 

5.4.1   จากผลการวิจัย  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ฯ  ทําใหทราบถึงกลุมลูกคาที่ใชบริการ วามีกี่

ประเภท  ทราบถึงพื้นที่ของกลุมลูกคาที่ใชบริการ ฯ อยูแลววามีอยูในความรับผิดชอบของสํานักงาน
บริการลูกคา กสท ใด เทาไร พื้นที่ใดตองมีการเพิ่มการประชาสัมพันธ ใหกลุมเปาหมายไดทราบถึง
บริการ ที่ บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)มีอยู  และ เพื่อจะไดมีการเตรียม  ปรับปรุง  กล
ยุทธ การวางแผนดานการตลาด ในการที่จะเขาไปหา  ลูกคา  หรือเพื่อที่จะไปลงพื้นที่ในการเจาะกลุม
ของลูกคา  ไดตรงตามเปาหมายที่วางไว  ตอไป 
 

5.4.2    จากผลการวิจัย  ปญหา และ ความตองการ ดานราคา คาใชบริการ  CAT  อินเทอรเน็ต

เซอรวิส  พบวา  ผูที่ใชบริการ ฯ  มีปญหา และ ความตองการที่จะให บริษัท  กสท โทรคมนาคม  
จํากัด (มหาชน) มีการปรับลดราคาคาใชบริการลงบาง  หรืออาจจะใหลดราคาอยางมีเงื่อนไข  ดังเห็น
ไดจากผล ที่มีความตองใหมีการลดราคาพิเศษกับลูกคาที่ใชบริการ ฯ เกิน  1  ป ขึ้นไป  โดยอาจ มี
เสนอการปรับเพิ่มความเร็วใหกับลูกคา  แทนที่จะมีการปรับลดราคาลง  และทําใหทราบถึง ระดับของ 
ปญหา และ ระดับของความตองการในดานตาง ๆ อีก เพื่อนําไปปรับปรุงเกี่ยวกับกลยุทธ ดานราคา 
ใหมีการแขงขันไดกับ คูแขงรายอื่นได 
 

5.4.3    จากผลการวิจัย  ปญหา และ ความตองการ  ดานอุปกรณเชื่อมโยง การบํารุงรักษาเครือขายใน

การใหบริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส พบวา  ผูใชบริการมีปญหา และ ความตองการที่อยากให มี
การแจงเตือนอัติโนมัติ เมื่อวงจร ฯ ที่ใชงานอยู ขัดของ  รวมถึงมีการแจงกลับมาเมื่อวงจร ฯ คืนด ี และ
ในการเลือกซื้ออุปกรณที่จะนํามาใหบริการ ฯ ที่มีคุณภาพ ทําใหไมตองมีการ รีเซ็ต ฯ  อุปกรณที่ใช
งานบอยครั้ง  โดยกอนที่จะทําการจัดซื้อ อุปกรณที่จะมาใหบริการ ฯ อาจมีการขอตัวอยางจากบริษัท 
ผูขายมาทําการทดลองใชงาน กับลูกคาที่ใชบริการจริงกอน  และยังทําใหทราบถึง ระดับของ ปญหา  
ระดับของความตองการในดานตาง ๆ ในทัศนะของผูใชบริการ ฯ อีกดวย เพื่อนําไปปรับปรุงเกี่ยวกับ
คุณภาพของ อุปกรณ  และการบํารุงรักษาเครือขายในการใหบริการ ที่มีคุณภาพ ตอไป 
 

5.4.4   จากผลการวิจัย  ปญหา และความตองการ  ดานความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล ของลูกคาที่ใช

บริการ  CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส พบวา  กอนที่ลูกคาจะเชาใชบริการ ฯ นั้นมีความตองการที่ทดลอง
การใชงานที่ความเร็ว ในการ รับ- สง ขอมูล ที่ระดับตาง ๆ เพื่อที่เลือกใหเหมาะสมกับความเร็วที่
หนวยงาน ตองการใชบริการจริง และขอที่จะเพิ่มวัน ในการทดลองใชงานจากที่กําหนดไว  7  วัน 
เพื่อที่ในระหวางทดลองนั้นจะไดทราบถึงปญหาตาง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น กอนที่จะใชงานจริง  ซ่ึง



 

 

77

บางสวนเราสามารถนําไปปรับปรุงการใหบริการ ฯ ใหมีความยืดหยุนไดเพื่อเปนสิ่งจูงใหลูกคาหันมา
ใชบริการ ฯ เพิ่มขึ้นได 
 

5.4.5   จากผลการวิจัย  ปญหา และความตองการ  ดานบุคลากรที่มาใหบริการ CAT  อินเทอรเน็ต

เซอรวิส  พบวา กลุมลูกคาที่ใชบริการสวนใหญ มีปญหาเกี่ยวกับการ ดูแล บํารุงรักษาเครือขายภายใน 
รวมถึง ปญหาการติดตั้ง ดูแล ระบบ  Server   ของหนวยงานเอง   และลูกคาสวนใหญ ยังมีปญหา และ
ความตองการใหมี Web Hosting  และผูที่จะใหคําแนะนําใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการทํา Web Site ดวย 
ซ่ึงเราสามารถนํา ปญหา และ ความตองการ ดังกลาว มารวมใหอยูเปนสวนหนึ่งในการ ใหบริการ  
CAT  อินเทอรเน็ตเซอรวิส  เพื่อที่ดึงกลุมลูกคา ที่มีความตองการดังกลาว ใหมาใชบริการ ฯ ไดเพิ่ม
มากขึ้น 
 

5.5   ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
ในการศึกษาวิจัยคร้ังตอไป  ผูวิจัยขอเสนอแนะวาควรมีการศึกษาวิจัย เร่ืองตอไปนี้ 
 

5.5.1   ควรมีการทําการ ศึกษาปญหา และ ความตองการ  ของการใชบริการ Hi-net  By  CAT  

เนื่องจากเปนบริการใหม  ของ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงในการใหบริการยังมี 
ปญหา และความตองการ ของลูกคาที่กําลังจะใชบริการ และมีการใชบริการไปแลวสวนหนึ่ง  อีกมาก  
และนําผลการวิจัยที่ได มาปรับปรุง แผน ดานการตลาด ในขณะที่มีการแขงขันในบริการดานนี้สูง 
 

5.5.2   ควรมีการทําการ ศึกษาปญหา และ ความตองการ ของการใชงานบริการ อ่ืน ๆ ที่ บริษัท  กสท 

โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) มีใหบริการอยู  อีกเปนจํานวนมาก   
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     แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เร่ือง 
 

ปญหา และ ความตองการ  การใชบริการ อินเทอรเน็ต  
 ( กรณีศกึษา ผูใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE ในพื้นที่ใหบริการ ของ 

 สํานักงานบรกิารลูกคา กสท เขตตะวนัตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด(มหาชน) ) 
 
 
 

อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 

ผศ.ดร.ณรงค   มั่งคั่ง  
 
 
 

ผูทําการวิจัย 
 

นายมนตชัย  ชูศูนย 

 
 
 
 
 

หลักสูตรครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรมไฟฟา 
ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา   คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลย ี

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 
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คําชี้แจง 
 

1. แบบสอบถามนี้สรางขึ้นเพื่อ สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ สภาพปญหา และความ 
ตองการ  ที่มี ตอบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ของผูใชบริการ ในพื้นที ่ใหบริการ 
ของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวนัตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  
แบงเปน 3  ตอน   

ตอนที่ 1   สถานภาพทัว่ไปของหนวยงานที่ใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE   
ตอนที่ 2   ปญหา  และ ความตองการ การใชบริการ CAT  INTERNET   SERVICE  

ของลูกคาที่ใชบริการ  
ตอนที่ 3   ขอเสนอแนะ แสดงความคิดเหน็ เกี่ยวกบัปญหา  และ ความตองการ  การ

ใชบริการ CAT  INTERNET   SERVICE ในทัศนะของผูใชบริการ  
 

       2. คําตอบของทาน  มีความสําคัญและมีประโยชนตอการวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจยัจะรักษาเปนความ 
ลับ  ไมมีผลกระทบใดๆ  เกี่ยวกับตวัทาน และหนวยงาน  แตจะเปนผลดีตอการนําไปเปน
แนวทาง การปรับปรุงและพัฒนา การใหบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ของ บริษัท  
กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ตอไป 

 
******************************************************************** 
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ตอนที่ 1  ขอมูลท่ัวไป ของผูใชบริการ CAT INTERNET SERVICE ในพื้นที่ ใหบรกิาร
ของ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท โทรคมนาคม จาํกัด (มหาชน)  

คําชี้แจง  :  โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง           หนาขอความ ที่ทานตองการเลือก 

1.   ประเภทของหนวยงาน  ผูเชาใชบริการ CAT   INTERNET   SERVICE 

    หนวยงานราชการ 

      หนวยงานเพื่อธุรกิจ / อุตสาหกรรม  

      สถานศึกษา / มหาวิทยาลัย / โรงเรียน 

      รานอินเทอรเน็ต / รานเกมสออนไลน 

2.    หนวยงานของ  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด  ที่ดูแลใหบริการทานอยูคือ  

       สํานกังานบริการลูกคา กสท สุพรรณบุรี 

       สํานักงานบริการลูกคา กสท กาญจนบุรี 

       สํานักงานบริการลูกคา กสท บานโปง 

    สํานักงานบริการลูกคา กสท นครปฐม 

    สํานักงานบริการลูกคา กสท กระทุมแบน 

    สํานักงานบริการลูกคา กสท สมุทรสาคร 

 สํานักงานบริการลูกคา กสท  สมุทรสงคราม 

 สํานักงานบริการลูกคา กสท ราชบุรี 

    สํานักงานบริการลูกคา กสท เพชรบุรี 

 สํานักงานบริการลูกคา กสท ชะอํา 

 สํานักงานบริการลูกคา กสท หัวหิน 

สํานักงานบริการลูกคา กสท ประจวบคีรีขนัธ 

      สํานักงานบริการลูกคา กสท ชุมพร 

 สํานักงานบริการลูกคา กสท ระนอง 
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3.   หนวยงานของทานใชงานอินเทอรเน็ตมาเปนเวลานานเทาใด 

   นอยกวา 1 ป                      1 – 2 ป               

  2 – 4 ป                  มากกวา 4 ป 

4.   หนวยงานของทานมีเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชงานอยูกีเ่ครื่อง 

                    1 – 10  เครื่อง                                 11 – 20  เครื่อง 

  21 – 30  เครื่อง                           มากกวา 31  เครื่อง 

5.   ความเร็วในการรับ – สง ขอมูล ที่หนวยงานของทานใชบริการอยู คอื 

        64  kbps.           128  kbps. 

        256  kbps.         384   kbps. 

        512  kbps.         768   kbps. 

       1024  kbps.          มากกวา 1024  kbps. 

6.  หนวยงานของทานมีเจาหนาที่ดแูลระบบเครือขายอินเทอรเน็ตโดยตรงหรือไม 

        มี          ไมมี 

7.  ในเครือขายคอมพิวเตอรของทานที่ใชบริการ CAT   INTERNET   SERVICE  มีการจัดตั้ง 

      SERVER สําหรับใหบริการในระบบเครือขายหรือไม 

        มี          ไมมี 

8.   หนวยงานของทานใชงานอินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยวันละกี่ช่ัวโมง 

      1 – 3  ช่ัวโมง                                  3 – 6  ช่ัวโมง 

      6 – 9  ช่ัวโมง                       มากกวา 9  ช่ัวโมง 

9.   โดยเฉลี่ยหนวยงานของทาน ใชงานอนิเทอรเน็ตในชวงเวลาใด 

      08.30 น. – 12.00  น.                  12.01 น. – 13.00  น.              

      13.01 น.– 16.30  น.            16.31 น.–  21.00  น.  

      21.01 น.–  24.00  น.     00.01 น.–  08.29  น. 
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10.  หนวยงานของทานเคยใชบริการอินเทอรเน็ตของผูใหบริการใดมากอน 

   TOT                     INTERNET  THAILAND              

   INTERNET  KSC               CS LOXINFO  

      ASIANET         อ่ืนๆ 

 

ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพปญหา และความตองการ  การใชบริการ CAT     
INTERNET SERVICE  ในพื้นที่ใหบริการของสํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  
บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง: โปรดเลือกทําเครื่องหมาย / ในชอง ตามระดับความคิดเหน็ ซ่ึงแบบสอบถามแบงระดับความ
คิดเห็น  ออกเปน 5 ระดับ คอื 
 

     5  หมายถึง  เห็นดวยเปนอยางยิ่ง 
     4  หมายถึง  เห็นดวยมาก 
     3  หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
     2  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
     1  หมายถึง  เห็นดวยนอยที่สุด 
 

1.  สภาพปญหา และความตองการ ดานราคาคาใชบริการฯ  
  

ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
1. ทานเห็นวาราคาที่ใชบริการ CAT  INTERNET  

SERVICE  อยูมีความเหมาะสม กับคุณภาพการ
ใหบริการ 

          

2. เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่นแลว บริการ CAT  
INTERNET  SERVICE   ของ บริษัท  กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) มีราคาถูกกวา 

          

3. ทานเห็นวา บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  
ควรมีการลดราคาพิเศษให เมื่อมีการใชบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE   เกิน 1  ป 
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ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
4. ทานเห็นวา บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  

ควรมีการใหราคาพิเศษ ในการใชบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE ใหกับ สถาบันการ ศึกษา หรือ
องคกร ที่ไมแสวงหาผลกําไร  

          

5. ทานเห็นวาราคาการใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  ที่ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน)  
กําหนดควรเปนราคาเดียวใชไดทั้งอินเตอรเน็ตในประเทศ 
และระหวางประเทศ ไมควรกําหนดเปอรเซ็นตการติดตอ
อินเตอรเน็ตระหวางประเทศ 

          

6. ทานเห็นวาราคาคาใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  ของ บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด  
(มหาชน)  เปนราคาที่รวมคาดูแลบํารุงรักษาระบบ  ไมมี
การเรียกเก็บเพิ่มเติมเมื่อมีเหตุขัดของ 

          

7. ทานเห็นวา บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  
ควรมีการจัดเปนโปรโมชั่นดานราคา ของบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE  ตามความตองการของลูกคาที่ใช
บริการ 

          

8. ทานเห็นวาบริการ CAT  INTERNET  SERVICE    ควรมี
การคิดราคาการใชงาน อินเทอรเน็ตในประเทศ และ 
ตางประเทศ  ตามปริมาณการใชงานจริง 

          

9. ทานเห็นวา บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  
นาจะมีการปรับลดราคา การใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  ลงอีก 

          

10.  ทานเห็นวาบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ควรมี
การรับประ กันคุณภาพบริการ แตราคาเทาเดิม 

          

11. ทานเห็นวาควรมีการ คิดราคาพิเศษ สําหรับหนวยงานใน
สังกัดเดียวกัน องคกรที่เปนพันธมิตร หรือหุนสวนกัน เมื่อ
มาใชบริการเดียวกัน 

          

12. ทานยินดีใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ทันที 
หากไมมีการเรียกเก็บคาติดตั้ง และคาธรรมเนียม 

          

13. ในการทําสัญญาเชาใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  แลว หากราคามีการปรับลด ทานตองการ
ความเร็วที่เพิ่มขึ้น เพื่อทดแทนราคาที่ปรับลดลง 
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2.  สภาพปญหา และความตองการ ดานอุปกรณเชื่อมโยง และการบํารุงรักษาเครือขาย ในการใหบริการ  
 

ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
14. ทานยินดี  เสียคาใชจายเพิ่มเติม  เพื่อใหเจาหนาที่ บริษัท 

กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  เขาไปดูแลระบบ
ตางๆ  ของเครือขาย แทนทานได 

          

15. อุปกรณที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)
นํามาใหบริการCAT  INTERNET  SERVICE   มี
เทคโนโลยีที่ทันสมัยนาเชื่อถือ 

          

16. อุปกรณเช่ือมโยง ที่นํามาใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  มีความคงทนตอสภาพอากาศทั่วไปได 

          

17. อุปกรณ ที่นํามาใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  มีความสามารถในการควบคุมจากระยะไกล 
เขามาตรวจสอบระบบได 

          

18.  บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)   มีอุปกรณ
สํารองใหใชงาน เมื่อเกิดเหตุ ขัดของ กับอุปกรณหลักที่
ใหบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  อยู    

          

19. อุปกรณ ที่นํามาใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  มีเจาหนา ที่ บริษัท  กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) เขามาบํารุง รักษาเปนประจํา 

          

20. อุปกรณที่นํามาใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE   มีขนาดเล็ก กะทัดรัด เหมาะสมกับสถานที่
ติดตั้ง ของผูใชบริการ 

          

21. อุปกรณที่นํามาใหบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE   มีความงายในการเขาไปตรวจเช็คเบื้องตน 
โดยผูใชบริการฯ  เอง 

          

22. ทานอยากใหเจาหนาที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน)  เขาไปดูแลบํารุงรักษาอุปกรณเช่ือมโยง ที่ใช
ในการใหบริการ CAT  INTER NET   SERVICE  
มากกวานี้ 

          

23. ทานอยากไดอุปกรณเช่ือมโยงที่มาใหบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE  ที่กินไฟนอย 

          

24. ทานเห็นวาอุปกรณเช่ือมโยงในการใหบริการ CAT  
INTERNET  SERVICE  ไมมีความทนทาน Hang บอย  
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ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
25. ทานอยากใหมีระบบการแจงเตือนอัตโนมัติไปยังเจาหนาที่ 

บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  เมื่อวงจรที่ใช
งานอยูขัดของ  โดยผูใชบริการ ไมตองเปนผูแจงเอง   

          

26. ทานอยากใหมีระบบการแจงกลับมาอัตโนมัติ ยัง
ผูใชบริการเมื่อทําการตรวจซอมวงจรที่ขัดของ ใหคืนดี
มาแลว 

          

27. ทานอยากใหเจาหนาที่ บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน)  มีการโทรศัพทมาสอบถามถึงปญหาในการใช
งานปจจุบันบางเปนระยะ 

          

 
 

3.  สภาพปญหา และความตองการ ดานความเร็วในการรับ – สง ขอมูล ท่ีใชบริการ  
 

ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
28. วงจร CAT  INTERNET  SERVICE  ที่ใชบริการอยู มี

ความเร็วในการ รับ-สง ขอมูล ตรงตามสัญญาที่เชาใชงาน
ตลอดเวลา  เมื่อทําการตรวจเช็คกับโปรแกรมที่ใชทดสอบ 
Band width 

          

29. วงจร CAT  INTERNET  SERVICE  ที่ใชบริการอยู ไม
พบปญหา วงจร UP-DOWN  บอยครั้ง 

          

30. ทานไมพบปญหาในการเขาสูระบบอินเทอรเน็ต เมื่อระบบ
เครือขายภายในหนวยงานของทาน(LAN)  มีการใชงาน
เต็มที่    

          

31. ทานไมพบปญหาในการ รับ-สง ขอมูลเมื่อมีการ DOWN 
LOAD ขอมูลที่มีขนาดใหญ ๆ 

          

32. ทานไมพบปญหาการสะดุด ของการใชโปรแกรมที่มี การ
รับ-สง ขอมูลตลอดเวลา  (Real Time) เชน การทําการ
ประชุม ผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต (VDO  
Conference) 

          



 

 

91 

ขอ รายการ ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ 
  5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 

33. ความเร็วในการรับ-สง ขอมูลบนอินเทอรเน็ต ของบริการ 
CAT  INTERNET  SERVICE มีสูงกวา เมื่อเทียบกับผู
ใหบริการรายอื่น 

          

34. ทานไมพบปญหาการรับ –สง ขอมูล อันเนื่องมาจาก
ระยะทางในการเชื่อมโยง ของอุปกรณที่ใหบริการCAT  
INTERNET  SERVICE  

          

35. ทานเห็นวา บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  
ควรใหมีการทดสอบความเร็วที่ระดับตางๆ  กอนการทํา
สัญญาเชาใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  
เพื่อใหเหมาะสมกับความตองการของระบบเครือขาย
ภายในของทาน อยางแทจริง 

          

36. ทานตองการเพิ่ม Band width บางเปนระยะเวลาสั้นๆ เมื่อ
หนวยงานมีความจําเปนตองใช Band width ที่สูงกวา 
ปจจุบันที่เชาใชอยู โดยไมเสียคาใชจายเพิ่ม เชน ในการทํา
การประชุมผานระบบทางไกลผานระบบอินเทอรเน็ต 

          

37. ทานเห็นวาควร ใหมีการเพิ่มวันของการทดลองใชงาน  
กอนการทําสัญญาเชาใช บริการ CAT  INTERNET  
SERVICE  จากเดิมที่ใหทดลองใช 7 วัน 

          

38. เมื่อพบวาการ รับ-สง ของขอมูลมีปญหา  ทานตองการให
เจาหนาที่บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ที่
มาตวจซอมใชเครื่องมือวัดมาทดสอบ Band width  ซึ่งตอง
ใชเวลาในการทดสอบ 

          

39. ทานเห็นวาเจาหนาที่ บริษัท  กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ควรมีการแจงถึงปญหาและการแกไขในกรณี
ที่มาตรวจซอมวงจรของทานที่ขัดของ 

          

40. ทานเห็นวาอุปกรณที่นํามาใชในการเชื่อมโยงใหบริการ  
CAT  INTERNET  SERVICE   ควรมีการแสดงผลของ
ความเร็วในการเชื่อมตอ และความเร็วในการ รับ-สงขอมูล 

          

41. ทานเห็นวาอุปกรณที่นํามาใชในการเชื่อมโยงใหบริการ  
CAT  INTERNET  SERVICE มีผลกับระยะทาง ที่
ใหบริการที่มีคุณภาพ 
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ขอ รายการ ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ 

  5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 

42. ทานตองการเพิ่มความเร็ว (Bandwidth)ของทานทันทีหาก
ทราบวาความ เร็วที่ใชอยูในปจจุบันไมเพียงพอตอการ
ใหบริการภายในเครือขายทาน  

          

 

4.  สภาพปญหา และความตองการ ดานบุคลากร ท่ีมาใหบริการ  
 

ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
43. หลังการติดตั้งวงจร CAT  INTERNET  SERVICE  

เจาหนาที่บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ที่มา
ใหบริการฯ  มีการใหคําแนะนําในการตรวจเช็ควงจรเบื้องตน 
ใหทานทราบ 

          

44. เมื่อวงจร CAT  INTERNET  SERVICE  มีปญหา ทาน
สามารถติดตอเจาหนาที่บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ที่รับผิดชอบการใหบริการฯ ทานไดอยางสะดวก 

          

45. ทานสามารถแกปญหาการใชงาน CAT  INTERNET  
SERVICE   เบื้องตนกับ เจาหนาที่บริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน)  ที่รับผิดชอบใหบริการฯ ทางโทรศัพทได 

          

46. เจาหนาที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ที่
ใหบริการ CAT  INTERNET  SERVICE    มีความ
กระตือรือรนในการมาตรวจซอมวงจรฯ หลังจากไดรับแจง
เหตุขัดของ 

          

47. เจาหนาที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ที่มา
ใหบริการ CAT  INTERNET  SERVICE  ใหบริการ ดวย
วาจา สุภาพออนนอม 

          

48. ทานเห็นวา บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ควร
มีบุคลากรทําหนาที่ชวยใหคําปรึกษา  การดูแลเครือขายของ
ทาน  

          

49. ทานเห็นวา บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)   ควร
มีการปกปองขอมูล ความปลอดภัยของขอมูล  ที่มีอยูใน
เครือขายของทาน 
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ระดับของปญหา 
ระดับของ 

ความตองการ ขอ รายการ 

5 4 3 2 1 5  4 3 2 1 
50. ทานอยากใหมีบริการ  ติดตั้ง ดูแล บํารุง รักษา เครื่อง

ระบบ SERVER ตางๆ ในเครือขายของทาน  
นอกเหนือจากบริการที่ใชอยู  

          

51. ทานอยากใหมี บริการ Web Hosting  และผูดูแลให
คําปรึกษา กับบริการ CAT  INTER NET   SERVICE  ไว
ใหทานดวย 

          

52. ทานเห็นวาเจาหนาที่ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ที่มาใหบริการ CAT  INTERNET  SERVICE 
ควรมีการแตงกายที่เปนเอกลักษณของหนวยงาน จะไดไม
สับสนกับบุคคลอื่น 

          

 

สวนที่ 3   ขอมูลเกี่ยวกับ สภาพปญหา  และความตองการ  การใชบรกิาร  CAT  

INTERNET SERVICE ในทัศนะของผูท่ีใชบริการ 

คําชี้แจง  ใหทานไดแสดงความคิดเห็น  เสนอแนะแนวทาง  หรือการแกไข  เกีย่วกับ ปญหา และ 
ความตองการ  การใชบริการ CAT  INTERNET  SERVICE ในทัศนะของทาน  

 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 

 
ผูทําการวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ไดสละเวลาในการใหขอมูลอันจะเปนประโยชนตอการวจิัยคร้ัง
นี้เปนอยางยิ่ง 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข. 
หนังสือราชการที่ใชในการดาํเนินการวิจยั 
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ที่ ศธ 8404.4/49/286                  ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
                                                                                                            คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
                     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 
                    126  ประชาอุทิศ  เขตทุงครุ  กรุงเทพฯ 10140 
 
                     2    ตุลาคม    2549 
 
เรื่อง    ขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน   ผูจัดการ สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
สิ่งที่สงมาดวย  แบบสอบถาม  จํานวน 1  ชุด 
 
 ดวย  นายมนตชัย  ชูศูนย นักศึกษาหลักสูตรครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรม ไฟฟา   
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  มีความประสงคจะทําวิจัย
เรื่อง  “ ปญหา และ ความตองการ ของผูใชบริการอินเทอรเน็ต  (กรณีศึกษา ผูใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) )” โดยมี  ผศ.ดร.ณรงค  มั่งคั่ง  เปนประธานที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 ในการนี้  คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   ไดพิจารณาแลวเห็นวาทาน เปนผูมีความสามารถ  
และประสบการณ  ในดานนี้เปนอยางดียิ่ง  จึงเรียน ขอความอนุเคราะหจากทานในการเปนผูเช่ียวชาญแสดงความ
คิดเห็นในการสรางเครื่องมือวิจัยดังกลาว 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาเปนผูเช่ียวชาญดังกลาว  ซึ่งทาง คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหเปนอยางสูง 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                 (  ผศ.ดร.ณรงค   มั่งคั่ง  ) 
               หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมไฟฟา 
         คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
 
ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
   โทร.0-2470-8540 
   โทร.0-2470-8541 
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ที่ ศธ 8404.4/49/287                   ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
                                                                                                            คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
                     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 
                    126  ประชาอุทิศ  เขตทุงครุ  กรุงเทพฯ 10140 
 
                    2    ตุลาคม    2549 
 
เรื่อง   ขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน   ผูจัดการ สํานักงานบริการลูกคา กสท ชุมพร  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
สิ่งที่สงมาดวย  แบบสอบถาม  จํานวน 1  ชุด 
 
 ดวย  นายมนตชัย  ชูศูนย นักศึกษาหลักสูตรครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรม ไฟฟา   
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  มีความประสงคจะทําวิจัย
เรื่อง  “ ปญหา และ ความตองการ ของผูใชบริการอินเทอรเน็ต  (กรณีศึกษา ผูใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) )” โดยมี  ผศ.ดร.ณรงค  มั่งคั่ง  เปนประธานที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 ในการนี้  คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   ไดพิจารณาแลวเห็นวาทาน เปนผูมีความสามารถ  
และประสบการณ  ในดานนี้เปนอยางดียิ่ง  จึงเรียน ขอความอนุเคราะหจากทานในการเปนผูเช่ียวชาญแสดงความ
คิดเห็นในการสรางเครื่องมือวิจัยดังกลาว 
  
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาเปนผูเช่ียวชาญดังกลาวซึ่งทาง คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหเปนอยางสูง 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                 (  ผศ.ดร.ณรงค   มั่งคั่ง  ) 
               หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมไฟฟา 
         คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
 
ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
   โทร.0-2470-8540 
   โทร.0-2470-8541 
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ที่ ศธ 8404.4/49/288                  ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
                                                                                                            คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
                     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 
                    126  ประชาอุทิศ  เขตทุงครุ  กรุงเทพฯ 10140 
 
                     2    ตุลาคม    2549 
 
เรื่อง   ขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน   ผูจัดการสวนการตลาด  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก   
           บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด (มหาชน) 
สิ่งที่สงมาดวย  แบบสอบถาม  จํานวน 1  ชุด 
 
 ดวย  นายมนตชัย  ชูศูนย นักศึกษาหลักสูตรครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรม ไฟฟา   
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  มีความประสงคจะทําวิจัย
เรื่อง  “ ปญหา และ ความตองการ ของผูใชบริการอินเทอรเน็ต  (กรณีศึกษา ผูใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) )” โดยมี  ผศ.ดร.ณรงค  มั่งคั่ง  เปนประธานที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 ในการนี้  คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   ไดพิจารณาแลวเห็นวาทาน เปนผูมีความสามารถ  
และประสบการณ  ในดานนี้เปนอยางดียิ่ง  จึงเรียน ขอความอนุเคราะหจากทานในการเปนผูเช่ียวชาญแสดงความ
คิดเห็นในการสรางเครื่องมือวิจัยดังกลาว 
  
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาเปนผูเช่ียวชาญดังกลาวซึ่งทาง คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหเปนอยางสูง 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                 (  ผศ.ดร.ณรงค   มั่งคั่ง  ) 
               หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมไฟฟา 
         คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
 
ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
   โทร.0-2470-8540 
   โทร.0-2470-8541 
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ที่ ศธ 8404.4/49/289                   ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
                                                                                                            คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
                     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 
                    126  ประชาอุทิศ  เขตทุงครุ  กรุงเทพฯ 10140 
 
                     2    ตุลาคม    2549 
 
เรื่อง    ขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน   อาจารย มนตชัย  พงศกรนฤวงษ 
สิ่งที่สงมาดวย  แบบสอบถาม  จํานวน 1  ชุด 
 
 ดวย  นายมนตชัย  ชูศูนย นักศึกษาหลักสูตรครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรม ไฟฟา   
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  มีความประสงคจะทําวิจัย
เรื่อง  “ ปญหา และ ความตองการ ของผูใชบริการอินเทอรเน็ต  (กรณีศึกษา ผูใชบริการ CAT  INTERNET  
SERVICE ในพื้นที่ใหบริการของ  สํานักงานบริการลูกคา กสท เขตตะวันตก บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) )” โดยมี  ผศ.ดร.ณรงค  มั่งคั่ง  เปนประธานที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 ในการนี้  คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี   ไดพิจารณาแลวเห็นวาทาน เปนผูมีความสามารถ  
และประสบการณ  ในดานนี้เปนอยางดียิ่ง  จึงเรียน ขอความอนุเคราะหจากทานในการเปนผูเช่ียวชาญแสดงความ
คิดเห็นในการสรางเครื่องมือวิจัยดังกลาว 
  
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาเปนผูเช่ียวชาญดังกลาวซึ่งทาง คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี   ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหเปนอยางสูง 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                   (  ผศ.ดร.ณรงค   มั่งคั่ง  ) 
               หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมไฟฟา 
                  คณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
 
ภาควิชาครุศาสตรไฟฟา 
โทร.0-2470-8540 
โทร.0-2470-8541 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ – สกุล นายมนตชัย    ชูศูนย 
 
วัน เดือน ปเกิด  16  มิถุนายน   2516 
 
ประวัติการศึกษา 
ระดับอาชีวศกึษา     ประกาศนยีบตัรวิชาชีพช้ันสูง  สาขาวิชาชางอิเล็กทรอนิกส
 วิทยาลัยเทคนคิราชบุรี   พ.ศ. 2535 

ระดับปริญญาตรี อุตสาหกรรมศาสตรบัณฑิต   
 สาขาวิชาวิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส    
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยมีหานคร  พ.ศ. 2540 

 ระดับปริญญาโท ครุศาสตรอุตสาหกรรมมหาบัณฑิต สาขาวชิาวิศวกรรมไฟฟา 
  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี  พ.ศ. 2549 

 

ประวัติการทํางาน  -   ชางโทรคมนาคมระดับ 2 หนวยติดตั้งและบํารุงรักษา     
ที่ทําการสื่อสารโทรคมนาคมชุมพร  จังหวัดชุมพร 

                                                                 การสื่อสารแหงประ เทศไทย  พ.ศ. 2538 
-    นายชางโทรคมนาคมระดบั 5 แผนกวิศวกรรม สํานักงาน
การสื่อสารโทรคมนาคมเขตตะวนัตก  จังหวัดราชบุรี   
การสื่อสารแหงประ เทศไทย  พ.ศ. 2540 
-   นายชางโทรคมนาคมระดบั 6  แผนกเครือขาย  สํานักงาน
บริการลูกคา กสท ชุมพร  บริษัท  กสท โทรคมนาคม  จํากัด 
(มหาชน)  พ.ศ. 2544 - ปจจุบนั 
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