
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศกึษาถงึความคดิเหน็ของพนกังานองคการบรหิารสวนต ําบลทีม่ตีอการใหบรกิารเชือ่มตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม
สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้

5.1   สรุปผลการศึกษา

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6 เพศชาย คิดเปน
รอยละ 43.4  สวนใหญมีอายุระหวาง 20 - 30 ป คิดเปนรอยละ  64.5 รองลงมา  อายุระหวาง  31 - 40
ป คิดเปนรอยละ  26.3   อายุราชการระหวาง 1 - 5 ป มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมา อายุ
ราชการระหวาง 6 - 10 ป คิดเปนรอยละ 27.6 สํ าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จํ านวนมากที่สุด
คดิเปนรอยละ 72.4 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.5 มีตํ าแหนงงานเปนเจาหนาที่
บนัทกึขอมูล จํ านวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.1 รองลงมาเปนปลัด อบต. คิดเปนรอยละ 19.7
สวนใหญไมเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  คิดเปนรอยละ 57.9 และเคยไดรับการ
ฝกอบรมการใชอินเตอรเนต็ต ําบล คดิเปนรอยละ 42.1 ใชอินเตอรเนต็ต ําบลในชวงเวลา 08.00 – 10.00 น.
จ ํานวนมากทีสุ่ด คดิเปนรอยละ 24.5  รองลงมาคอืชวงเวลา 14.01 – 16.00 น. คดิเปนรอยละ 23.5   ใช
งานอนิเตอรเนต็ต ําบลแตละครัง้  30 นาท ี- 1 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด  คดิเปนรอยละ 52.6 รองลงมา ใช
งานมากกวา 1 ชัว่โมง - 2 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ 22.4  ใชเวลาใชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลในแตละเดอืน
มากกวา 20 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด คดิเปนรอยละ 43.4 รองลงมาใชงาน 6 - 10 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ
17.1 มกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 61.8
และไมมกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ คิดเปนรอยละ 38.2  ไม
มกีารใชอินเตอรเนต็ของเอกชนรายอืน่ๆ  คดิเปนรอยละ 80.3  มกีารใชอินเตอรเนต็ของเอกชนรายอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 19.7
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สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นตอความจํ าเปน ความคาดหวังกอนการใชบริการ   และความ
พงึพอใจภายหลังการใชบริการตอมิติตางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท
ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน)

ปจจัยดานรูปลักษณ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวย

มาก ไดแก เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 4.04) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 4.02) บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย
(คาเฉล่ีย 4.01) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.95) พนักงาน
บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.68)

ความจ ําเปนตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับ
เหน็ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.96) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 3.90) เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความ
สะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.87) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย
3.87) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.61)
ความคาดหวงัตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับเห็น
ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.83)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย
3.47) พนกังาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.46) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการให
บรกิาร มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย
3.21) เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)
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ความพงึพอใจตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นใน
ระดบัเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.32)

ปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวย

มาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.13) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับ
ลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คาเฉลี่ย 3.99) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความ
สนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.99) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตาม
ระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.94) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการได
เมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.83)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.97)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.15) เมื่อ บมจ.
ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คาเฉลี่ย 3.87) บมจ. ทศท ใหบริการ
ลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.77) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ
และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.74) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอ
วาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.72)

ความคาดหวังตอปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบสอบ
ถามมคีวามคาดหวังในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าได
จริง (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 3.25) เมื่อลูกคามีปญหา
บมจ. ทศท ใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.21) บมจ. ทศท แจง
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ขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.14) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรง
ตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.02)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.18)

ปจจัยดานการตอบสนองของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอของ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 4.10) พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05)
พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 4.02)

ความจ ําเปนตอปจจัยดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 4.06)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอ
ของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.96) พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย
3.88) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.85)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.90)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการ
รองขอของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29)   พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.25) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.22)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.25)
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ปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05)
พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน (คาเฉลี่ย 4.01) พฤติกรรมของ
พนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.89)  ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใช
บริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลีย่ 3.87)   พนกังาน บมจ. ทศท มมีารยาท อัธยาศยั และเอือ้เฟอ ตอลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.87)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ความคาดหวัง
ปจจยัยอยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง

กอนการใชบริการอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมให
ค ําแนะน ําการใชงาน (คาเฉลีย่ 3.88) พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา
(คาเฉลี่ย 3.84) พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.80)
ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.72)   พนักงาน บมจ. ทศท มี
มารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.64)

ความคาดหวังตอปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบ
สอบถามมีความเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.78)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา  (คาเฉลีย่
3.55) ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.41) ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.34)
พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉลีย่ 3.32) พนกังานบรกิารลกูคา
ของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน (คาเฉลี่ย 3.18)

ความพงึพอใจตอปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม   ผูตอบแบบ
สอบถามมีความเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.36)
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ปจจัยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลกูคา (คาเฉลีย่
3.91) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย
3.83)  ระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตวักบัลูกคา (คาเฉลีย่
3.49)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.74)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.71) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ
(คาเฉลี่ย 3.61)   บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.50)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.61)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดับเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลกูคา
(คาเฉลีย่ 3.33) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ
(คาเฉล่ีย 3.29)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.26)
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

มิติดาน
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

รูปลักษณของผูใหบริการ 3.94
มาก

3.83
มาก

3.32
ปานกลาง

ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 3.97
มาก

3.85
มาก

3.18
ปานกลาง

การตอบสนองของผูใหบริการ 4.06
มาก

3.90
มาก

3.25
ปานกลาง

การใหความมั่นใจ 3.94
มาก

3.78
มาก

3.36
ปานกลาง

การดูแลเอาใจใส 3.74
มาก

3.61
มาก

3.26
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานรูปลักษณของผูใหบริการ

มิตดิานรูปลักษณของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.01
มาก

3.96
มาก

3.21
ปานกลาง

บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่
ภมูิฐาน ถูกตาตองใจ

4.02
มาก

3.90
มาก

3.47
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน
สะอาดตา

3.68
มาก

3.61
มาก

3.46
ปานกลาง

วสัด ุอุปกรณที่ใชในการใหบริการ
มคีวามถูกตา ตองใจ

3.95
มาก

3.83
มาก

3.28
ปานกลาง

เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวก
ตอลูกคา

4.04
มาก

3.87
มาก

3.17
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ

มิตดิานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่
ก ําหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง

3.99
มาก

3.87
มาก

3.28
ปานกลาง

เมือ่ลูกคามปีญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ
 และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา

3.99
มาก

3.74
มาก

3.21
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแต
เร่ิมตน

4.13
มาก

4.15
มาก

3.25
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตามระยะ
เวลาที่สัญญาไว

3.94
มาก

3.77
มาก

3.02
ปานกลาง

บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอ
วาจะใชบริการไดเมื่อไร

3.83
มาก

3.72
มาก

3.14
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการตอบสนองของผูใหบริการ

มิตดิานการตอบสนองของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดย
ทันที

4.02
มาก

3.96
มาก

3.22
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะให
ความชวยเหลือลูกคา

4.05
มาก

3.88
มาก

3.25
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมาก
จนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกคา

4.10
มาก

3.85
มาก

3.29
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ

มิตดิานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท
สรางความมั่นใจใหแกลูกคา

3.89
มาก

3.80
มาก

3.32
ปานกลาง

ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ
ของ บมจ. ทศท

3.87
มาก

3.72
มาก

3.34
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย
และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ

3.87
มาก

3.64
มาก

3.41
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดี
ในการตอบคํ าถามลูกคา

4.05
มาก

3.84
มาก

3.55
มาก

พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท
พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน

4.01
มาก

3.88
มาก

3.18
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ

มิตดิานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใส
เปนการเฉพาะตัวกับลูกคา

3.49
ปานกลาง

3.50
มาก

3.17
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจ
หรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ

3.83
มาก

3.61
มาก

3.29
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจ
ในความตองการเฉพาะของลูกคา

3.91
มาก

3.71
มาก

3.33
ปานกลาง
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ตารางสรุปขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังกอนใชบริการกับความพึงพอใจหลังใชบริการ 
การเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัด
เชียงใหม  ตอมิติท้ัง 5 ดานของคุณภาพบริการ  เรียงลํ าดับตามขนาดของชองวาง

มิติดาน ขนาดของชองวาง
ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 0.67
การตอบสนองของผูใหบริการ 0.65
รูปลักษณ 0.52
การใหความมั่นใจ 0.42
การดูแลเอาใจใส 0.34

ตารางแสดงปจจัยการใหบริการและขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังกอนใชบรกิารกบัความ
พงึพอใจหลงัใชบรกิาร การเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน)
ในพืน้ทีจั่งหวัดเชียงใหม  เรียงลํ าดับตามขนาดของชองวาง

ปจจัยการใหบริการ ขนาด
ชองวาง

ในการใชงานครั้งแรก  ทานสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดดวยความเร็วสูงสุดของโมเด็ม 1.06
พนักงานชาง บมจ. ทศท สามารถแกไขเหตุเสียใหไดตลอด 24 ช่ัวโมง 0.96
อุปกรณที่ บมจ. ทศท ที่ใหบริการอินเตอรเน็ต มีความทันสมัย 0.88
เมื่อคูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 1 วัน 0.85
เมื่อคูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 5 วัน 0.76
เมื่อ บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทแลวเสร็จทานสามารถใชงานไดทันที 0.75
เมื่อทานติดตอใหติดต้ังคูสายโทรศัพท  พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการใหทันที 0.75
เมื่อทานแจงเหตุเสียของคูสายโทรศัพท พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการแกไขใหทันที 0.74
ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 สามารถรับแจงเหตุเสียไดตลอด 24 ช่ัวโมง 0.71
พนักงานบริการลูกคา บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน 0.70
ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 มีความทันสมัย 0.68
พนักงานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสตอการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง 0.67
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 กํ าหนดเวลาคูสายโทรศัพทคืนดี ไดตรงตามความเปนจริง 0.64
เครื่องมือที่ บมจ. ทศท ใชบํ ารุงรักษาและแกเหตุเสีย มีความทันสมัย 0.63

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



70

ปจจัยการใหบริการ ขนาด
ชองวาง

พนักงาน บมจ. ทศท ใหความชวยเหลือแกทานอยางตั้งใจเสมอ 0.63
คูมือการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบมจ. ทศท มีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย 0.62
บมจ. ทศท ตรวจแกเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทาน ตรงตามกํ าหนดเวลา 0.61
พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยปฏิเสธการขอความชวยเหลือของทาน 0.58
บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทใหทานตรงตามกํ าหนดเวลา 0.56
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายใหโดยตลอด 0.55
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ไมเคยปฏิเสธการแจงเหตุเสีย หรือการขอความชวยเหลือของทาน 0.55
พนักงานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง 0.50
สติกเกอรแนะนํ าการแจงเหตุเสียมีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย 0.48
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานโดยตลอด 0.48
พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกทาน 0.48
เวลาทํ าการ 08.00 - 17.00 น. 5 วันตอสัปดาหของ บมจ. ทศท มีความเหมาะสมแลว 0.43
ทานรูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท 0.38
พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะของทาน 0.38
บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับทาน 0.33
บมจ. ทศท ใหความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของทาน อยางจริงใจ 0.32
พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามของทาน 0.29
พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ 0.23
ศูนยบริการลูกคา ทศท มีความสะอาดเรียบรอย และทันสมัย 0.19
พนักงานชาง บมจ. ทศท แตงกายสะอาด เรียบรอย 0.15
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ตารางสรปุประโยชนท่ีไดรับจากการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จํ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล คาเฉลี่ย ระดับ
ชวยใหทันตอเหตุการณ 4.71 (มากที่สุด)

ชวยใหไดรับความรูใหมๆ เพิ่มเติมอยางตอเนื่องตลอดเวลา 4.64 (มากที่สุด)

ชวยสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน 4.59 (มากที่สุด)

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู 4.55 (มากที่สุด)

ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน 4.36 (มาก)

ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํ างานในภาพรวม 4.36 (มาก)

ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร 4.36 (มาก)

ชวยลดตนทุนการสื่อสาร 4.28 (มาก)

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ 4.28 (มาก)

ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนิคสเมลกับหนวยงานอื่น 4.25 (มาก)

ชวยใหใชเวลาวางใหเกิดประโยชน 4.25 (มาก)

ชวยในการติดตอราชการ 4.22 (มาก)

ชวยใหไดรับความเพลิดเพลิน 4.22 (มาก)

ชวยในการจัดทํ ารายงาน 4.05 (มาก)

ชวยในการจัดทํ าโครงการพัฒนาตางๆ 4.03 (มาก)

ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ 4.01 (มาก)

ชวยเพิ่มพูนทักษะดานภาษาอังกฤษ 3.91 (มาก)
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ตารางสรปุปญหาทีพ่บในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด
(มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล คาเฉลี่ย ระดับ
การเชื่อมตอมีความเร็วต่ํ า ทํ าใหการเขาเว็บไซต ใชเวลานาน 4.42 (มาก)
การติดไวรัสคอมพิวเตอรจากเครือขาย 3.78 (มาก)
เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได 3.67 (มาก)
คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท 3.59 (มาก)
การตรวจแกคูสายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป 3.58 (มาก)
ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก 3.58 (มาก)
USERNAME / PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได 3.55 (มาก)
เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย 3.43 (ปานกลาง)
USERNAME / PASSWORD ไมถูกตอง 2.76 (ปานกลาง)
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5.2    การอภิปรายผลการศึกษา

การอภปิรายผลการศึกษาในการวิจัยคร้ังนี้  เปนไปตามแนวคิดในการวัดความพึงพอใจใน
ธุรกจิบรกิารตามมาตรวัด SERVQUAL ประกอบดวยมิติตางๆ 5 ดาน คือ รูปลักษณ ความนาเชื่อถือ
การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส

จากการศึกษาถึงความคิดเห็นตอความจํ าเปนและความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่
จงัหวดัเชยีงใหม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอความจํ าเปนและความคาดหวัง  สอดคลองไป
ในทศิทางเดยีวกันในทุกมิติและทุกปจจัยยอย  นั่นคือ มิติและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความเหน็วามคีวามจํ าเปนมาก  ก็จะมีความคาดหวังในระดับมากเชนกัน    ยกเวนมิติดานการดูแล
เอาใจใสของผูใหบริการ ปจจยัยอย บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตวักบัลูกคา  ซ่ึงผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นวามีความจํ าเปนปานกลาง  แตมีความคาดหวังในระดับมาก

ทัง้นี ้ อาจเนื่องมาจาก การใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  เปนบริการที่เกี่ยวของกับ
เทคโนโลยีระดับสูงและใชโครงขายโทรคมนาคมขนาดใหญ ครอบคลุมพื้นที่บริการกวางขวาง
อีกทัง้ ผูใชงานยงัไมมคีวามรู ความคุนเคยกบัการใชงาน  ขณะเดยีวกนักเ็หน็วาโครงการอนิเตอรเนต็
ตํ าบลสามารถเอื้อประโยชนใหแกสวนงานและชุมชน ทองถ่ินไดมาก  จึงมีความคิดเห็นตอความ
จ ําเปนในมิติและปจจัยยอยตางๆ ของใหบริการเชื่อตออินเตอรเน็ตตํ าบล  ไปในทิศทางเดียวกัน

เมือ่ศกึษาดานความพงึพอใจ  เทยีบกบัความคดิเหน็ตอความจ ําเปนและความคาดหวงัแลว  พบวา
ขณะทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นวามีความจํ าเปนมาก  และมีความคาดหวังในระดับมากนั้น
แตกลับมคีวามพงึพอใจในระดับปานกลางทุกมิติและปจจัยยอย  ยกเวนมิติดานการใหความมั่นใจ
ของผูใหบรกิาร ปจจยัยอย พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา  ทีผู่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก

ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ แสดงใหเห็นวา  บมจ. ทศท  ยังให
บรกิารไดไมดีพอ ไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง  ทํ าใหการรับรูในคุณภาพของบริการลดลง  นั่นคือ
เกดิชองวางที่ 5 ตาม GAP Model  บริการที่ลูกคารับรูไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ซ่ึงสามารถ
ศึกษาสาเหตทุีท่ ําใหเกดิชองวางไดดงัตอไปนี้

จากการศกึษามติดิานรปูลักษณของผูใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวามจ ําเปน
และมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย ไดแก
อุปกรณ เครื่องมือใหบริการที่ทันสมัย  ส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ  พนักงานมี
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ความภมูฐิาน สะอาดตา  วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ  และเวลาทํ าการมี
ความสะดวกตอลูกคา

จากการศกึษามติดิานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย
ไดแก การทํ าใหไดตรงตามที่สัญญากับลูกคา  การใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจเมื่อลูกคา
มปีญหา  การใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน  การใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว
การแจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร

จากการศกึษามติดิานการตอบสนองของผูใหบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย
ไดแก พนกังานตองใหบริการลกูคาโดยทนัท ี พนกังานตองมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคา
พนกังานตองไมอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกคา

จากการศกึษามติดิานการใหความมัน่ใจของผูใหบรกิาร พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามี
ความจ ําเปนและมีความคาดหวังในระดับมาก  และไดรับความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก
พนกังานมคีวามรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา  ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก
พฤตกิรรมของพนักงานสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ พนักงาน
มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานพรอมใหคํ าแนะนํ าการ
ใชงาน

จากการศกึษามติดิานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิาร พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก การให
ความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ  และพนักงานมีความเขาใจใน
ความตองการเฉพาะของลูกคา   ปจจัยที่เหน็วามคีวามจ ําเปนปานกลางและมีความคาดหวังในระดับ
มาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก  การใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับ
ลูกคา

จากการศึกษาประโยชนในการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามี
ประโยชนมากที่สุดและมาก  ซ่ึงเปนไปตามแนวนโยบายของรัฐบาลที่จะใชประโยชนจากโครงการ
อินเตอรเน็ตตํ าบลเปนชองทางในการสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน   ชวย
ใหชมุชนไดมีชองทางแสวงหาความรู  เพื่อพัฒนาและจํ าหนายสินคาหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ

จากการศึกษาปญหาการใชงานการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
เหน็วามีปญหาในระดับมากในเรื่องของความเร็ว การติดไวรสัคอมพิวเตอร คูสายโทรศัพทเสีย และ
การตรวจแกเหตุเสีย
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นอกจากนี้  ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับ RATER Model พบวา มิติสองดานแรกที่ผูใช
บรกิารใหความสํ าคัญเปนลํ าดับ 1 และ 2 มีความใกลเคียงกัน  ขณะที่ RATER Model ใหความ
สํ าคัญกบัมติดิานความนาเชือ่ถือและการตอบสนองตามล ําดบั  แตผลการศกึษาครัง้นีพ้บวาผูตอบแบบ
สอบถามใหความสํ าคัญกับมิติดานการตอบสนองและความนาเชื่อถือตามลํ าดับ  สํ าหรับมิติดาน
ความมัน่ใจและการดูแลเอาใจใส  ผลการศึกษาครั้งนี้เปรียบเทียบกับ RATER Model สอดคลอง
และเปนไปตามล ําดบัเดยีวกนั  มเีพยีงมติดิานรปูลักษณ ซ่ึง RATER Model ใหความส ําคญัเปนลํ าดบั
สุดทาย   แตผลการศึกษาครั้งนี้   ผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญในลํ าดับที่ 3 รองจากมิติดาน
การตอบสนองและความนาเชือ่ถือ

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับ Kano’s Model พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ตอความจ ําเปนและความคาดหวัง  เปนไปในทิศทางเดียวกันในทุกมิติ  คือ เห็นวามีความจํ าเปนมาก
กจ็ะมคีวามคาดหวังในระดับมากเชนกัน  แสดงถึงคุณภาพบริการทุกมิติเปนคุณภาพที่ บมจ. ทศท
ควรจะตองมี (Must-be Quality) เพื่อใหธุรกิจดํ าเนินตอไปได

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ วรัปสร สุนทรสิงห ในประเด็นการนํ าระบบ
สารสนเทศและเครือขายคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารงานและการสั่งการของหนวยราชการ พบ
วาไมสอดคลองกนั  เกษตรอ ําเภอเหน็วาการใชสงเสรมิเนต็มปีระโยชนในการจดัท ําแผนงาน โครงการ
แตผลการศกึษาครัง้นี ้ผูตอบแบบสอบถามใหความส ําคญัเทยีบกบัประโยชนดานอืน่ในระดบัทีน่อยกวา
ผลการศกึษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ ณัฎฐ  เตชะพงศากิต เร่ืองการตลาดธุรกิจเครือขาย
อินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม  มีความสอดคลองกัน คือ ใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการรับหรือสง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail)

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ กฤษดา  สุรชาติชัยกุล เร่ืองปจจัยดานการ
ตลาดทีม่ผีลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชนในจังหวัดเชียงใหม มีความสอดคลองกัน คือ
ปจจยัที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตคือ ความเร็ว รองลงมา คือ กระบวนการใหบริการ
ภาพลักษณขององคกร ช่ือเสียงของบริษัท

5.3   ขอคนพบ

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล ซ่ึงใหบริการ
เชือ่มตอโดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  มีทั้งเพศชายและ
หญิง  มอีายุระหวาง 20 - 50 ป อายุราชการระหวาง 1 - 15 ป และ 20 ปขึ้นไป  สํ าเร็จการศึกษาระดับ
ปวช. หรือเทียบเทา  ปวส. หรือเทียบเทา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี  มีทั้งไมเคยไดรับการ
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ฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  และเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล มีการใช
งานอนิเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน  ตั้งแต 1 ชั่วโมง ถึงมากกวา 20 ช่ัวโมง   การใชอินเตอรเน็ต
ต ําบลสวนใหญมีการใชงานรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ  และสวนใหญไมมีการใช
อินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ เสริมอีก

ขอคนพบจากการศึกษาดานตางๆ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นตอความจํ าเปน
และมคีวามคาดหวังในระดับมากตอมิติทุกดานของปจจัยวัดคุณภาพการบริการ  แตมีความพึงพอใจ
อยูในระดบัปานกลางทกุปจจยัยอย  แสดงถงึการเกดิชองวางระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจ
ชองวางทีเ่กดิขึน้เรยีงลํ าดบัตามขนาดซึง่แสดงถงึความไมพงึพอใจ คอื ความนาเชือ่ถือ การตอบสนอง
รูปลักษณ การใหความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ

ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบลมีประโยชนมากที่สุดในดาน
ตางๆ ไดแก ชวยใหทนัตอเหตกุารณ  ชวยใหไดรับความรูใหมๆ  เพิม่เตมิอยางตอเนือ่ง  ชวยสนบัสนนุ
ขอมลูขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน  ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู

ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีปญหาการใชบริการในเรื่องความเร็วการเชื่อมตอ การติดไวรัส
คอมพวิเตอรจากเครือขาย  การเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได  คูสายโทรศัพทเสีย การตรวจแกคูสาย
โทรศพัททีเ่สียใชเวลานานเกินไป  ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก และการเขาสู
ระบบไมได

5.4   ขอเสนอแนะ

จากขอคนพบ  แสดงใหเหน็ถึงความแตกตางตอความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  แสดงถงึการใหบรกิารทีด่ไีมเพยีงพอ  ซ่ึงอาจเกดิจากสาเหตสํุ าคญัทีท่ ําใหเกดิชองวางทัง้หาตาม
GAP Model คอื การที ่บมจ. ทศท ไมรับรูถึงความคาดหวงัทีแ่ทจริงของผูใชบริการ  มาตรฐานคณุภาพ
บริการที ่บมจ. ทศท ก ําหนดขึน้ไมตรงกบัความคาดหวงัของผูใชบรกิาร   การใหบรกิารของพนกังานไม
เปนไปตามมาตรฐานที ่บมจ. ทศท ก ําหนดไว   การใหบริการไมเปนไปตามทีสั่ญญาไวกบัผูใชบริการ และ
การสือ่สารการตลาดไปสูผูใชบรกิารไมไดผลเพยีงพอ

ขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ  แสดงถึงขนาดของการรับรูใน
บรกิารทีไ่ดรับจรงิ  บมจ. ทศท ตองด ําเนนิการปรบัปรงุการใหบริการเพือ่ปดหรือลดชองวางการรบัรู
คณุภาพบรกิารในดานตางๆ

การปรบัปรงุคณุภาพบรกิารบางดานเปนการปรับปรุงมาตรฐาน การปรบัปรงุกระบวนการ
ท ํางานภายใน และการพฒันาพนกังาน ซ่ึงอาจไมมคีาใชจายเลยหรอืมคีาใชจายในการด ําเนนิการเพยีง
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เล็กนอย สามารถใชงบประมาณทํ าการประจํ าปในการดํ าเนินการปรับปรุงได ขณะที่การปรับปรุง
คณุภาพบรกิารบางดานอาจตองเพิ่มทรัพยากรหรือมีตนทุนในการดํ าเนินการ  ซ่ึงตองตั้งงบประมาณ
ลงทนุประจ ําปเตรยีมไวเพือ่ด ําเนนิการปรบัปรงุ ผูศกึษาไดแบงขอเสนอแนะในการปรบัปรงุคณุภาพ
บรกิารออกเปน 2 กลุมตามประเภทงบประมาณที่ใช และเรียงลํ าดับตามขนาดของความไมพึงพอใจ
ดังนี้

5.4.1    การปรับปรุงคุณภาพบริการที่ใชงบประมาณทํ าการประจํ าปในการดํ าเนินการ

ความไมพึงพอใจในคุณภาพบริการ เกิดขึ้นจากปจจัยตางๆ เรียงลํ าดับ ดังนี้
1) ในการใชงานครัง้แรก ทานสามารถเชือ่มตออินเตอรเนต็ไดดวยความเรว็สูงสดุของโมเดม็
2) พนกังานชางของ บมจ. ทศท สามารถแกไขเหตุเสียใหไดตลอด 24 ชั่วโมง
3) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 1 วัน
4) เมือ่ บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทแลวเสร็จทานสามารถใชงานไดทันที
5) เมือ่ทานติดตอใหติดตั้งคูสายโทรศัพท  พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการใหทันที
6) เมือ่ทานแจงเหตุเสียคูสายโทรศัพท พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการแกไขใหทันที
7) ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 สามารถรับแจงเหตุเสียไดตลอด 24 ช่ัวโมง
8) พนกังานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสตอการแกไขเหตเุสียคูสายโทรศพัทใหทานอยางจรงิจงั
9) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 กํ าหนดเวลาคูสายโทรศัพทคืนดี ไดตรงตามความเปนจริง
10) คูมอืการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบมจ. ทศท มีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย
11) บมจ. ทศท ตรวจแกเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทาน ตรงตามกํ าหนดเวลา
12) พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยปฏิเสธการขอความชวยเหลือของทาน
13) บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทใหทานตรงตามกํ าหนดเวลา
14) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายใหโดยตลอด
15) ศนูยรับแจงเหตเุสยี 1177 ไมเคยปฏเิสธการแจงเหตเุสยีหรือการขอความชวยเหลือของทาน
16) พนกังานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง
17) สตกิเกอรแนะนํ าการแจงเหตุเสียมีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย
18) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทให

ทานโดยตลอด
19) เวลาทํ าการ 08.00 - 17.00 น. 5 วันตอสัปดาหของ บมจ. ทศท มีความเหมาะสมแลว
20) พนกังานชาง บมจ. ทศท แตงกายสะอาด เรียบรอย
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ซ่ึง บมจ. ทศท สามารถด ําเนนิการปรบัปรงุคณุภาพบรกิารไดทนัท ี  โดยไมมคีาใชจาย หรือมี
คาใชจายในการด ําเนนิการเพยีงเลก็นอย ท ําไดโดยการปรบัปรงุมาตรฐานการใหบริการ  การปรับปรุง
กระบวนการท ํางานภายใน  การก ํากบัดแูลและพฒันาพนกังานใหมคีวามพรอมในการใหบรกิาร ดงันี้

1.1  ปรับปรุงวิธีการที่ใชในการติดตั้ง ใหรวดเร็ว คูสายที่ใหบริการตองใหม มีคุณภาพตาม
มาตรฐาน  การตดิตัง้ เดนิสาย Drop wire กลองกนัฟา และสายดนิ ตองเรยีบรอย  เพือ่ใหคณุภาพคูสาย
สามารถรองรับการใชงานไดทันที  ดวยความเร็วสูงสุดของโมเด็ม

1.2 บมจ. ทศท ไดกํ าหนดมาตรฐานการใหบริการ (Qulity of Service : QoS) แลวตาม
บนัทกึที่ ทศท พท.5 / 75 เร่ืองการติดตามและการประเมินผลการปฏิบัติงานตาม QoS ลงวันที่ 17
กมุภาพันธ 2548  ซ่ึงจะตองทํ าใหการบริการเปนไปตามมาตรฐาน ดังนี้

- การตดิตั้งคูสายโทรศัพท ตองแลวเสร็จภายในกํ าหนดเวลา 6 วัน
- การตรวจแกเหตุสีย  ตองแลวเสร็จภายใน 24 ชั่วโมง  นับจากไดรับแจงจากลูกคา
- บมจ. ทศท ตองก ําหนดมาตรฐานดงักลาวใหเปนตวัช้ีวดัผลการปฏบิตังิานแกกองงาน

ตดิตัง้และตรวจแก  ตลอดจนศนูยรับแจงเหตเุสยี  “1177” ใหปฏิบตัติามอยางเครงครดั
1.3 ปรบัปรุงระบบการรับแจงเหตุเสีย ใหสะดวก ติดตามได และใหบริการอัตโนมัติตลอด

24 ชัว่โมง  จัดสรรใหมีพนักงานควบคุมโดยเฉพาะ (Dispatcher) เพื่อติดตามการแกไขเหตุเสีย และ
แจงการคืนดีใหแกผูใชบริการโดยใกลชิด

1.4 จัดใหมีผูประสานงานหลัก (Key Account) เพื่อรับผิดชอบดูแลกลุมผูใชงานองคกร เชน
กลุมกรมการปกครอง  กลุมองคการบรหิารสวนต ําบล กลุมโรงเรยีน  เปนการเฉพาะ  เพือ่รับทราบ
ความตองการ ปญหาหรอืขอรองเรียน   และด ําเนนิการจดัการขอรองเรียนนัน้อยางมปีระสทิธภิาพ

1.5 ควบคมุดแูลการแตงกายของพนักงานชาง  ใหเปนไปตามมาตรฐานเครื่องแตงกายเพื่อ
ความปลอดภัยในการทํ างาน  เพื่อใหมีความภูมิฐาน เรียบรอย นาเชื่อถือ

5.4.2 การปรับปรุงคุณภาพบริการที่ตองตั้งงบประมาณลงทุนประจํ าปในการดํ าเนินการ

ความไมพึงพอใจในคุณภาพบริการ เกิดขึ้นจากปจจัยตางๆ เรียงลํ าดับ ดังนี้
1) อุปกรณของ บมจ. ทศท ที่ใหบริการอินเตอรเน็ต มีความทันสมัย
2) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 5 วัน
3) ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 ของ บมจ. ทศท มีความทันสมัย
4) เครือ่งมือที่ บมจ. ทศท ใชบํ ารุงรักษาและแกเหตุเสีย มีความทันสมัย
5) พนกังานของ บมจ. ทศท ใหความชวยเหลือแกทานอยางตั้งใจเสมอ
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6) พนกังานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน
7) พฤตกิรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกทาน
8) ทานรูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท
9) พนกังาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะของทาน
10) บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับทาน
11) บมจ. ทศท ใหความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของทาน อยางจริงใจ
12) พนกังาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามของทาน
13) พนกังาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ
14) ศนูยบริการลูกคา ทศท มีความสะอาดเรียบรอย และทันสมัย

ในการปรบัปรงุคณุภาพบรกิาร  บมจ. ทศท ตองลงทุนในดานตางๆ ดังนี้

1.1  จดัหาหรอืปรับปรงุอปุกรณ เครือ่งมอืทีเ่กีย่วของในการใหบริการใหทนัสมยั น ําเครือ่งมอื
ใหมๆ   เชน เครือ่งมอืคนหาเหตสีุย (Time-domain Reflectometer : TDR) เขามาใชในการตรวจแก
เหตเุสยี   ซ่ึงจะชวยคนหาจุดเสียของสายโทรศัพทไดถูกตองรวดเร็ว

1.2 บมจ. ทศท ตองสรางความมั่นใจใหแกลูกคา  เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุนใจในการใช
บรกิารของ บมจ. ทศท โดยการจัดตั้ง Help Desk System ดวยการจัดตั้งสวนงานและจัดหาวัสดุ
อุปกรณทีจ่ ําเปนเชนเครื่องคอมพิวเตอรและเครือขาย เพื่อตอบปญหาดานเทคนิคและใหคํ าแนะนํ า
การใชงานอินเตอรเน็ตแกลูกคา  และอบรมพนักงานผูปฏิบัติหนาที่ ใหมีมารยาท อัธยาศัย  เอื้อเฟอ
ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และมีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา

1.3 พนักงาน บมจ. ทศท ตองไดรับการพัฒนาใหมีการตอบสนองในการใหบริการลูกคา
โดยทนัท ี และมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคา  ไมปฏิเสธหรอืหลีกเล่ียงการรองขอของลกูคา
ซ่ึง บมจ. ทศท ไดกํ าหนดตัวช้ีวัดตามระบบบริหารงานแบบมุมมองเชิงสมดุล (Balanced Scorecard)
และน ํามาใชวดัผลการดํ าเนินงานในป 2548 โดยในดานกระบวนการบริหารงานภายใน  และดาน
การเปนองคกรเรียนรู  ไดกํ าหนดแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคล  โดยการเพิ่มสมรรถนะของพนักงาน
ใหสอดคลองกับทิศทางและการเปลี่ยนแปลงองคกร    ซ่ึงเนนความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น

1.4  ปรับปรุงศูนยบริการลูกคาใหมีภาพลักษณที่ภูมิฐาน ทันสมัย สะอาดตา
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หาก บมจ. ทศท ด ําเนนิการปรบัปรงุในปจจยัทีก่ลาวมา นอกจากจะเปนการลดชองวางและ
เพิม่ความพงึพอใจของลกูคาใหสูงขึน้แลว  ยงัเปนการแกปญหาทีผู่ใชงานประสบอนัเนือ่งมาจากเหตเุสยี
ของคูสายโทรศพัทและการตรวจแกเหตเุสีย สํ าหรับปญหาดานความเรว็ในการเชือ่มตอนัน้  บมจ. ทศท
สมควรปรับปรุงการเชื่อมตอจากระบบ Dial-up เปนการใช บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL)
ในพืน้ทีซ่ึ่งใหบริการดวยขายสายและมีอุปกรณ ADSL พรอมใหบริการ  สํ าหรบัการเชือ่มตอแบบ
Dail-up ในพืน้ทีใ่หบรกิารดวยระบบวทิยโุทรศพัท TDMA นัน้  บมจ. ทศท ควรศึกษาและนํ าวิทยุ
โทรศพัทระบบใหมๆ เชน  เครือขายทองถ่ินไรสาย (Wireless Local Loop  : WLL) ที่ใหบริการได
ดวยความเร็วสูงกวา 64 กิโลบิตตอวินาที  มาใชงานแทน  ซ่ึงเมื่อใชงานรวมกับระบบ Hi-speed
Dial-up  จะเพิ่มความเร็วการใชงานไดถึงสามเทาจากความเร็วปจจุบัน

อนึง่ การใหบริการแกหนวยงานรฐัหรือประชาชนอยางทัว่ถึง (Universal Service Obligation)
ควรมกีารรวมมืออยางใกลชิดกับคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.)  ตอไป

5.5   ประเด็นท่ีสมควรศึกษาตอไป

จากผลการศกึษาและขอคนพบ  ผูวิจัยเห็นวาประเด็นที่เกี่ยวของและสมควรศึกษาตอไปคือ
5.5.1 การศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอความคาดหวังในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ต

ต ําบลของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) เพือ่ปรบัปรงุการสือ่สารการตลาดไปสูภายนอก
และปรบัปรุงความคาดหวังของผูใชบริการใหเปนไปอยางถูกตอง เหมาะสม

5.5.2  การศกึษาความเปนไปไดในการพฒันาระบบเครอืขายไรสายความเรว็สูง เพือ่สนบัสนนุ
การใชอินเตอรเน็ตในพื้นที่หางไกล
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