
บทที่ 4
การวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลที่มีตอการใหบริการเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  มี
วตัถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบล ประโยชนที่ไดรับ และ
ปญหาในการใหบรกิาร  ทีม่ตีอการใหบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบลโดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จ ํากดั (มหาชน) ในพืน้ทีจ่งัหวดัเชยีงใหม  โดยแบงการวเิคราะหขอมลูออกเปน 5 สวน  ดงัรายละเอยีด
ตอไปนี้

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ
ดวย เพศ อายุ อายุราชการ ระดับการศึกษา ตํ าแหนงงาน การผานการอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล
กับกรมการปกครอง หรือ บมจ. ทศท ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละวัน ระยะเวลาที่
ใชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลตอครัง้ ระยะเวลาทีใ่ชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลตอเดอืน การใชงานอนิเตอรเนต็
ต ําบลรวมกับหนวยงานอื่น และการใชอินเตอรเน็ตของผูใหบริการรายอื่น  นํ าเสนอในรูปตาราง
แจกแจงความถี่และรอยละ

สวนท่ี 2 ขอมูลความคดิเห็นตอความจํ าเปน ความคาดหวังกอนการใชบริการ   และความ
พงึพอใจภายหลังการใชบริการ  ตอมิติตางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท
ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 3 ประโยชนที่ไดรับในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล  โดยบรษิทั ทศท
คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล  โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จ ํากดั (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะตามคํ าถามปลายเปด
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลผูตอบแบบสอบถาม

ผูวจิยัสงแบบสอบถามไปยังองคการบริหารสวนตํ าบลในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงติดตั้ง
เลขหมายโทรศัพทเพื่อใชในการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตามโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบลจํ านวนทั้งสิ้น 
145 แหง  และไดรับการตอบกลับภายในเวลาที่กํ าหนด จํ านวน 76 แหง

ตารางที่ 1 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม เพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
ชาย 33 43.4
หญิง 43 56.6

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6 และ
เพศชาย คิดเปนรอยละ 43.4

ตารางที่ 2 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม อายุ

อายุ จํ านวน รอยละ
ตํ่ ากวา 20 ป 0 0
20 - 30 ป 49 64.5
31 - 40 ป 20 26.3
41 - 50 ป 7 9.2
สูงกวา 50 ป 0 0

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 20 - 30 ป จ ํานวนมากที่สุด  คิดเปน
รอยละ  64.5 รองลงมา  อายุระหวาง  31 - 40 ป คดิเปนรอยละ  26.3 และอายุระหวาง 41 - 50 ป คิด
เปนรอยละ 9.2  ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 3 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม อายุราชการ

อายุราชการ จํ านวน รอยละ
1 – 5 ป 50 65.8
6 – 10 ป 21 27.6
11 – 15 ป 2 2.7
16 – 20 ป 0 0
20 ปขึ้นไป 3 3.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุราชการระหวาง 1 – 5 ป จ ํานวนมากที่สุด
คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมา อายุราชการระหวาง 6 – 10 ป คิดเปนรอยละ 27.6 อายุราชการ
ระหวาง 11 – 15 ป คดิเปนรอยละ 2.7 และอายุราชการ 20 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 4 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
ตํ ่ากวา ปวช. 0 0
ปวช. หรือเทียบเทา 7 9.2
ปวส. หรือเทียบเทา 6 7.9
ปริญญาตรี 55 72.4
สูงกวาปริญญาตรี 8 10.5

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสํ าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จ ํานวนมากที่สุด
คิดเปนรอยละ 72.4 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.5 ปวช. หรือเทียบเทา คิดเปน
รอยละ  9.2 และ ปวส. หรือเทียบเทา คดิเปนรอยละ 7.9 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 5 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ตํ าแหนงงาน

ต ําแหนงงาน จํ านวน รอยละ
เจาหนาที่ธุรการ 14 18.4
เจาหนาที่บันทึกขอมูล 16 21.1
เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 10 13.2
ปลัด อบต. 15 19.7
นักบริหารงาน อบต. 3 3.9
นกัวิชาการศึกษา 3 3.9
ผูชวยเจาหนาที่ 10 13.2
อ่ืนๆ 5 6.6

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีตํ าแหนงงานเปนเจาหนาที่บันทึกขอมูล จํ านวน
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.1  รองลงมาเปนปลัด อบต. คิดเปนรอยละ 19.7 เจาหนาที่ธุรการ คิดเปน
รอยละ 18.4 เจาหนาทีว่เิคราะหนโยบายและแผน คดิเปนรอยละ 13.2  เทากนักบัผูชวยเจาหนาที ่รอยละ
13.2  อ่ืน ๆ (นิติกร เจาหนาที่พัสดุ หัวหนาสวนโยธา ชางโยธา และไมระบุ) คิดเปนรอยละ 6.6
นักบริหารงาน อบต. คดิเปนรอยละ 3.9  เทากันกับนกัวิชาการศึกษา รอยละ 3.9

ตารางที่ 6 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม การฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล

การฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล จํ านวน รอยละ
เคย 32 42.1
ไมเคย 44 57.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมเคยไดรับการฝกอบรมการใช
อินเตอรเน็ตตํ าบล  คิดเปนรอยละ 57.9 และเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล คิดเปน
รอยละ 42.1 ตามลํ าดับ

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



34

ตารางที่ 7 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลเปน
ประจํ าในแตละวัน

ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลเปนประจํ าในแตละวัน จํ านวน รอยละ
08.00 – 10.00 น. 44 24.5
10.01 – 12.00 น. 34 19.0
12.01 – 14.00 น. 32 17.9
14.01 – 16.00 น. 42 23.5
หลัง 16.01 น. เปนตนไป 27 15.1

รวม 179 100.0

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชอินเตอรเน็ตตํ าบลในชวงเวลา 08.00 – 10.00 น.
จ ํานวนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 24.5  รองลงมาคอืชวงเวลา 14.01 – 16.00 น. คดิเปนรอยละ 23.5  ชวง
เวลา 10.01 – 12.00 น. คดิเปนรอยละ 19.0 ชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. คดิเปนรอยละ 17.9  และชวง
เวลาหลัง 16.01 น. เปนตนไป คดิเปนรอยละ 15.1 ตามล ําดบั

ตารางที่ 8 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระยะเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล
ในแตละครั้ง

ระยะเวลาท่ีใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละคร้ัง จํ านวน รอยละ
นอยกวา 30 นาที 11 14.5
30 นาที - 1 ชั่วโมง 40 52.6
มากกวา 1 ชั่วโมง - 2 ช่ัวโมง 17 22.4
มากกวา 2 ชั่วโมง - 3 ช่ัวโมง 5 6.6
มากกวา 3 ชั่วโมง 3 3.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลาในการใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลแตละครั้ง
30 นาท ี- 1 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด  คดิเปนรอยละ 52.6 รองลงมา ใชงานมากกวา 1 ช่ัวโมง - 2 ช่ัวโมง
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คดิเปนรอยละ 22.4  ใชงานนอยกวา 30 นาที คดิเปนรอยละ 14.5    ใชงานมากกวา 2 ชัว่โมง - 3 ชัว่โมง
คดิเปนรอยละ 6.6  และใชงานมากกวา 3 ชั่วโมง คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 9 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระยะเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล
ในแตละเดือน

ระยะเวลาท่ีใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน จํ านวน รอยละ
นอยกวา 1 ชั่วโมง 0 0
1 -5 ชั่วโมง 6 7.9
6 - 10 ช่ัวโมง 13 17.1
11 - 15 ชั่วโมง 12 15.8
16 - 20 ชั่วโมง 12 15.8
มากกวา 20 ชั่วโมง 33 43.4

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลาใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน
มากกวา 20 ชั่วโมง จ ํานวนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 43.4 รองลงมา ใชงาน 6 - 10 ช่ัวโมง คิดเปน
รอยละ 17.1 ใชงาน 16 - 20 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ 15.8  ซ่ึงเทากับ ใชงาน 11 - 15 ช่ัวโมง คิดเปน
รอยละ 15.8   และใชงาน 1 -5 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 7.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 10 แสดงรอยละของการใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ

การใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอ่ืนๆ จํ านวน รอยละ
ไมมี 29 38.2
มี 47 61.8

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 10 พบวามกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 61.8  และไมมีการใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 38.2 ตามลํ าดับ
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หนวยงานและบุคคลที่มารวมใชงาน ไดแก กลุมอาชีพหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ สํ านักงาน
พฒันาชุมชน  สถานีอนามัย นักเรียน นักศึกษา ประชาชน

ตารางที่ 11 แสดงรอยละของการใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ

การใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ จํ านวน รอยละ
ไมมี 61 80.3
มี 15 19.7

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 11 พบวาไมมีการใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 80.3
และมกีารใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ คิดเปนรอยละ 19.7  ตามลํ าดับ

อินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ ที่ใช คือ บริษัท TT&T บริษัท KSC Internet  บริษัท
LoxInfo  บริษัท CS Internet

สวนท่ี 2 ความคดิเหน็ตอความจ ําเปน ความคาดหวงักอนการใชบรกิาร   และความพงึพอใจภายหลงั
การใชบริการ  ตอมิตติางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น
จํ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

น ําเสนอขอมูลความคิดเห็น 3 ดานของผูตอบแบบสอบถาม  ตอมิติดานตางๆ ของคุณภาพ
ในการใหบริการ คือ

1. มติิดานรูปลักษณของผูใหบริการ
2. มติิดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
3. มติิดานการตอบสนองของผูใหบริการ
4. มติดิานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
5. มติดิานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
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จากตารางที่ 12 พบวาปจจัยยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความ
จ ําเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวามสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย
4.04) บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 4.02) บมจ. ทศท มี
อุปกรณ เครือ่งมอืทีท่นัสมัย (คาเฉลี่ย 4.01) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ
(คาเฉลี่ย 3.95) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.68)

ความจ ําเปนตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับ
เหน็ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ปจจยัยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน
ระดบัเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท มอุีปกรณ เครือ่งมอืที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.96) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 3.90) เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวาม
สะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.87) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย
3.87) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.61)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานรปูลักษณเฉล่ียโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมคีวามเหน็ในระดบั
เหน็ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.83)

ปจจยัยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน
ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย
3.47) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.46) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการให
บริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท มอุีปกรณ เครือ่งมอืที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.21)
เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวามสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานรปูลักษณเฉล่ียโดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมคีวามเหน็ในระดบั
เหน็ดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.32)
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จากตารางที่ 13 พบวาปจจัยยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบรกิารอยางถกูตองตัง้แต
เร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.13) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คา
เฉลี่ย 3.99) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา
(คาเฉลี่ย 3.99) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.94) บมจ. ทศท
แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.83)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.97)

ปจจยัยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอน
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถกูตองตัง้แตเร่ิมตน (คาเฉลีย่
4.15) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ท ําไดจริง (คาเฉลี่ย 3.87) บมจ.
ทศท ใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.77) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ให
ความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.74) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคา
ทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.72)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.85)

ปจจยัยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด
บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 3.25)
เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย
3.21) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.14) บมจ. ทศท
ใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.02)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.18)
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จากตารางที่ 14 พบวาปจจัยยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามคีวามจ ําเปนอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมาก
จนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.10) พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะให
ความชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 4.02)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความเหน็ในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 4.06)

ปจจยัยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอน
การใชบรกิารอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจ
สนองตอบการรองขอของลกูคา (คาเฉลีย่ 3.96) พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.88) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.85)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.90)

ปจจยัยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจ
สนองตอบการรองขอของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29)   พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความ
ชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย 3.25) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.22)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.25)
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จากตารางที ่ 15 พบวาปจจยัยอยดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการ ทีผู่ตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามคีวามจ ําเปนอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดี
ในการตอบคํ าถามลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05) พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ า
การใชงาน (คาเฉลีย่ 4.01) พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉลีย่
3.89)  ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลีย่ 3.87)   พนกังาน บมจ. ทศท มี
มารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.87)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม  ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ปจจยัยอยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
กอนการใชบริการอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมให
ค ําแนะน ําการใชงาน (คาเฉลีย่ 3.88) พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา
(คาเฉลีย่ 3.84) พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉล่ีย 3.80)   ลูกคา
รูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.72)   พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท
อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.64)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.78)

ปจจยัยอยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังการใชบริการอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการ
ตอบค ําถามลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.55) ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท
อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.41) ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ
ของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.34) พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.32) พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน (คาเฉลี่ย 3.18)

ความพงึพอใจตอปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม   ผูตอบแบบ
สอบถามมีความเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.36)
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จากตารางที ่ 16 พบวาปจจยัยอยดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการ ทีผู่ตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจใน
ความตองการเฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.91) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือ
ความตองการของลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย 3.83)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ให
ความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.49)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.74)

ปจจยัยอยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
กอนการใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการ
เฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.71) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการ
ของลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย 3.61)   บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.50)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.61)

ปจจยัยอยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการ
เฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.33) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการ
ของลกูคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย 3.29)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใส
เปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.26)

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



52

สวนท่ี 3 ประโยชนท่ีไดรับในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล
โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน) ในพืน้ท่ีจังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 17 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามความคิดเห็นตอ
ประโยชนที่ไดรับในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล

ระดับความคิดเห็น
ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

56 18 2 - - 4.71
ชวยใหทันตอเหตุการณ

(73.7) (23.7) (2.6) - - (มากที่สุด)
53 17 5 75 1 4.64

ชวยใหไดรับความรูใหมๆ เพิ่มเติมอยางตอเนื่องตลอดเวลา
(69.7) (22.4) (6.6) (98.7) (1.3) (มากที่สุด)

52 18 5 1 - 4.59ชวยสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการ
และประชาชน (68.4) (23.7) (6.6) (1.3) - (มากที่สุด)

47 25 3 1 - 4.55
ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู

(61.8) (32.9) (3.9) (1.3) - (มากที่สุด)
35 35 4 2 - 4.36

ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน
(46.1) (46.1) (5.3) (2.6) - (มาก)

37 30 8 1 - 4.36
ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํ างานในภาพรวม

(48.7) (39.5) (10.5) (1.3) - (มาก)
40 24 11 1 - 4.36

ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร
(52.6) (31.6) (14.5) (1.3) - (มาก)

37 27 9 2 1 4.28
ชวยลดตนทุนการสื่อสาร

(48.7) (35.5) (11.8) (2.6) (1.3) (มาก)
37 25 12 2 - 4.28

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ
(48.7) (32.9) (15.8) (2.6) - (มาก)

31 33 12 - - 4.25
ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนิคสเมลกับหนวยงานอื่น

(40.8) (43.4) (15.8) - - (มาก)
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ระดับความคิดเห็น
ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

31 34 10 1 - 4.25
ชวยใหใชเวลาวางใหเกิดประโยชน

(40.8) (44.7) (13.2) (1.3) - (มาก)
35 25 15 1 - 4.22

ชวยในการติดตอราชการ
(46.1) (32.9) (19.7) (1.3) - (มาก)

32 31 12 1 - 4.22
ชวยใหไดรับความเพลิดเพลิน

(42.1) (40.8) (15.8) (1.3) - (มาก)
27 27 21 1 - 4.05

ชวยในการจัดทํ ารายงาน
(35.5) (35.5) (27.6) (1.3) - (มาก)

24 33 16 3 - 4.03
ชวยในการจัดทํ าโครงการพัฒนาตางๆ

(31.6) (43.4) (21.1) (3.9) - (มาก)
27 26 20 3 - 4.01

ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ
(35.5) (34.2) (26.3) (3.9) - (มาก)

23 28 20 5 - 3.91
ชวยเพิ่มพูนทักษะดานภาษาอังกฤษ

(30.3) (36.8) (26.3) (6.6) - (มาก)

จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอประโยชนที่ไดรับในการใช
บริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  ในระดบัมากที่สุด ไดแก ชวยใหทันตอเหตุการณ (คาเฉลี่ย 4.71)
ชวยใหไดรับความรูใหมๆ  เพิม่เตมิอยางตอเนือ่งตลอดเวลา (คาเฉลีย่ 4.64) ชวยสนบัสนนุขอมลูขาวสาร
ทัง้ทางราชการและประชาชน (คาเฉลี่ย 4.59) ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู (คาเฉลี่ย
4.55) ระดบัมาก ไดแก ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน (คาเฉลี่ย 4.36) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท ํางานในภาพรวม (คาเฉลี่ย 4.36) ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร (คาเฉลี่ย 4.36)    ชวยลด
ตนทนุการสื่อสาร (คาเฉลี่ย 4.28) ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย
4.28) ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนคิสเมลกับหนวยงานอื่น (คาเฉลี่ย 4.25) ชวยใหใชเวลาวางให
เกดิประโยชน (คาเฉลี่ย 4.25) ชวยในการติดตอราชการ (คาเฉลี่ย 4.22) ชวยใหไดรับความ
เพลิดเพลนิ (คาเฉลี่ย 4.22) ชวยในการจัดทํ ารายงาน (คาเฉลี่ย 4.05) ชวยในการจัดทํ าโครงการ
พฒันาตางๆ (คาเฉลี่ย 4.03) ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ (คาเฉลี่ย 4.01) ชวยเพิ่มพูน
ทกัษะดานภาษาอังกฤษ (คาเฉลี่ย 3.91)
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สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล
โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 18 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามความคิดเห็นตอ
ปญหาในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล

ระดับความคิดเห็น
ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

49 14 9 4 - 4.42การเชื่อมตอมีความเร็วต่ํ า ทํ าใหการเขาเว็บไซต
ใชเวลานาน (64.5) (18.4) (11.8) (5.3) - (มาก)

22 27 17 8 2 3.78
การติดไวรัสคอมพิวเตอรจากเครือขาย

(28.9) (35.5) (22.4) (10.5) (2.6) (มาก)
27 15 21 8 5 3.67

เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได
(35.5) (19.7) (27.6) (10.5) (6.6) (มาก)

17 25 21 12 1 3.59
คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท

(22.4) (32.9) (27.6) (15.8) (1.3) (มาก)
16 25 23 11 1 3.58

การตรวจแกคูสายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป
(21.1) (32.9) (30.3) (14.5) (1.3) (มาก)

20 17 28 9 2 3.58ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก
(26.3) (22.4) (36.8) (11.8) (2.6) (มาก)

24 18 17 10 7 3.55USERNAME / PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได
(31.6) (23.7) (22.4) (13.2) (9.2) (มาก)

15 24 20 13 4 3.43เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย
(19.7) (31.6) (26.3) (17.1) (5.3) (ปานกลาง)

8 13 21 21 13 2.76USERNAME / PASSWORD ไมถูกตอง
(10.5) (17.1) (27.6) (27.6) (17.1) (ปานกลาง)
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จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่ไดรับในการใชบริการเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล  ในระดบัมาก ไดแก การเชื่อมตอมีความเร็วตํ่ า ทํ าใหการเขาเว็บไซตใชเวลานาน
(คาเฉลี่ย 4.42) การติดไวรสัคอมพิวเตอรจากเครือขาย (คาเฉลี่ย 3.78) เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซต
ตางๆ ไมได (คาเฉลี่ย 3.67) คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท (คาเฉลี่ย 3.59) การตรวจแกคู
สายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป (คาเฉลี่ย 3.58) ตดิตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของได
ยาก (คาเฉลี่ย 3.58) USERNAME/PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได (คาเฉลี่ย 3.55)  และใน
ระดบัปานกลาง ไดแก เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย (คาเฉลี่ย 3.43) USERNAME/
PASSWORD ไมถูกตอง (คาเฉลี่ย 2.76)

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะตอโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

จากแบบสอบถามในสวนของขอเสนอแนะ
1) ความคิดเห็นตอโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวาเปนโครงการที่ดี มีประโยชน  ขอคิดเห็น
อ่ืน ๆ เชน
- รับขาวสารไดรวดเร็ว เปนชองทางแสวงหาความรู พัฒนาผลิตภัณฑ สรางรายได
- ลดคาใชจาย เวลาในการติดตอหนวยงานอื่น
- ชุมชนทกุระดับไดรับความรู ขาวสาร เทาเทียมกัน  ประหยัดตนทุนการสื่อสาร
- เพิ่มประสิทธิภาพการทํ างาน
- มปีระโยชนในการปฏิบัติงานสํ านักงานมาก ใชคนหาขอมูล ขาวสาร
- เปดโอกาสใหประชาชนทั่วไปเขาถึงขอมูล ขาวสาร ไดทั่วถึง
- มปีระโยชนตอชุมชน เปดโอกาสใหผูสนใจแตดอยโอกาส
- นาจะมีประโยชนในตํ าบลใหญ สํ าหรับตํ าบลเล็ก ควรมีการอบรมให
- ไดประโยชนในการรับขอมูล ขาวสาร หนังสือส่ังการ ระเบียบ ความรูใหมๆ
- ประชาชนใชแสวงหาความรูได แมที่บานจะไมมีอินเตอรเน็ต  หนวยงานราชการ

ตดิตอส่ือสาร แลกเปลี่ยนขอมูลไดสะดวก  เผยแพรสินคา OTOP
ผูตอบแบบสอบถามบางสวน  แสดงถึงขอบกพรองของโครงการ เชน
- ประชาชนไมคอยใช เพราะเห็นวาอยูในสวนราชการ ไมสะดวกในการขอใช
- ประสิทธิภาพการเชื่อมตอตํ่ า
- ยงัไมประสบความสํ าเร็จเทาที่ควร เนื่องจากขาดผูรับผิดชอบโดยตรง
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2) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย  ระยะเวลาที่เหมาะสมในการตรวจแกใหคืนดี
ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะเวลาที่เหมาะสมอยูในชวง 1 – 3 วัน

3) ความคิดเห็นตอระดับความเร็ว
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาระดับความเร็วยังชามาก  มีสวนนอยที่เห็นวา
เหมาะสมแลว  ขอเสนอแนะ อ่ืนๆ เชน
- ตอ 56 ไดบางครั้งเทานั้น
- ยงัตํ ่าไป แมจะใชงานได
- ควรเปลี่ยนเปน ADSL
- ใชไดดีระดับหนึ่ง
- ชาเปนบางวัน
- เหมาะสมแลว แตการตอจริง ตํ่ ากวานี้
- ดใีชได แตไมเหมาะกับเว็บที่มีรายละเอียดมาก
- เพยีงพอสํ าหรับการใชงานปจจุบัน  แตอนาคตควรเพิ่มขึ้น

4) ระดับความเร็วที่เหมาะสม
ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะระดับความเร็วที่เหมาะสมอยูในชวง 128 – 256 กิโลบิต
ตอวินาที  บางสวนตองการใหเปล่ียนเปนอินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL)

5) ขอเสนอแนะตอ บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) ในการปรบัปรงุการใหบริการ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเสนอแนะใหมีการปรับปรุงในเรื่องการแกไขเหตุเสีย  

การรบัแจงเหตุเสีย  และการเพิ่มความเร็วในการเชื่อมตอ  ขอเสนอแนะอื่น ๆ คือ
- มเีจาหนาที่รับเรื่องปญหาโดยเฉพาะ และใหติดตอกลับดวย
- อบรม ใหความรูในการใชงาน
- พฒันาการใหบริการ ใหเทาเทียมบริษัทที่พัฒนาแลวเชน TT&T
- ประชาสัมพันธขาวสารสมํ่ าเสมอ
- มกีารติดตามในการบริการและแกไขเหตุเสีย
- แจงใหทราบวาจะแกไขนานแคไหน
- ปรับเปนอินเตอรเน็ตความเร็วสูง
- ขอมูล ขาวสาร เชน แผนพับ ประชาสัมพันธ
- ควรตรวจเช็คคูสายเปนประจํ า ไมปลอยใหมีการเสีย
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