
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศกึษาถงึความคดิเหน็ของพนกังานองคการบรหิารสวนต ําบลทีม่ตีอการใหบรกิารเชือ่มตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม
สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้

5.1   สรุปผลการศึกษา

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6 เพศชาย คิดเปน
รอยละ 43.4  สวนใหญมีอายุระหวาง 20 - 30 ป คิดเปนรอยละ  64.5 รองลงมา  อายุระหวาง  31 - 40
ป คิดเปนรอยละ  26.3   อายุราชการระหวาง 1 - 5 ป มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมา อายุ
ราชการระหวาง 6 - 10 ป คิดเปนรอยละ 27.6 สํ าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จํ านวนมากที่สุด
คดิเปนรอยละ 72.4 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.5 มีตํ าแหนงงานเปนเจาหนาที่
บนัทกึขอมูล จํ านวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.1 รองลงมาเปนปลัด อบต. คิดเปนรอยละ 19.7
สวนใหญไมเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  คิดเปนรอยละ 57.9 และเคยไดรับการ
ฝกอบรมการใชอินเตอรเนต็ต ําบล คดิเปนรอยละ 42.1 ใชอินเตอรเนต็ต ําบลในชวงเวลา 08.00 – 10.00 น.
จ ํานวนมากทีสุ่ด คดิเปนรอยละ 24.5  รองลงมาคอืชวงเวลา 14.01 – 16.00 น. คดิเปนรอยละ 23.5   ใช
งานอนิเตอรเนต็ต ําบลแตละครัง้  30 นาท ี- 1 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด  คดิเปนรอยละ 52.6 รองลงมา ใช
งานมากกวา 1 ชัว่โมง - 2 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ 22.4  ใชเวลาใชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลในแตละเดอืน
มากกวา 20 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด คดิเปนรอยละ 43.4 รองลงมาใชงาน 6 - 10 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ
17.1 มกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 61.8
และไมมกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ คิดเปนรอยละ 38.2  ไม
มกีารใชอินเตอรเนต็ของเอกชนรายอืน่ๆ  คดิเปนรอยละ 80.3  มกีารใชอินเตอรเนต็ของเอกชนรายอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 19.7
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สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นตอความจํ าเปน ความคาดหวังกอนการใชบริการ   และความ
พงึพอใจภายหลังการใชบริการตอมิติตางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท
ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน)

ปจจัยดานรูปลักษณ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวย

มาก ไดแก เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 4.04) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 4.02) บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย
(คาเฉล่ีย 4.01) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.95) พนักงาน
บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.68)

ความจ ําเปนตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับ
เหน็ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.96) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 3.90) เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความ
สะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.87) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย
3.87) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.61)
ความคาดหวงัตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับเห็น
ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.83)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย
3.47) พนกังาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.46) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการให
บรกิาร มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย
3.21) เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)
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ความพงึพอใจตอปจจัยดานรูปลักษณเฉลี่ยโดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นใน
ระดบัเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.32)

ปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวย

มาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.13) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับ
ลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คาเฉลี่ย 3.99) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความ
สนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.99) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตาม
ระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.94) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการได
เมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.83)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.97)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.15) เมื่อ บมจ.
ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คาเฉลี่ย 3.87) บมจ. ทศท ใหบริการ
ลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.77) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ
และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.74) บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอ
วาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.72)

ความคาดหวังตอปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบสอบ
ถามมคีวามคาดหวังในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าได
จริง (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน (คาเฉลี่ย 3.25) เมื่อลูกคามีปญหา
บมจ. ทศท ใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา (คาเฉลี่ย 3.21) บมจ. ทศท แจง
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ขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.14) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรง
ตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.02)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.18)

ปจจัยดานการตอบสนองของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอของ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 4.10) พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05)
พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 4.02)

ความจ ําเปนตอปจจัยดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 4.06)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอ
ของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.96) พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา (คาเฉลี่ย
3.88) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.85)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.90)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการ
รองขอของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29)   พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.25) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.22)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.25)

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



61

ปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05)
พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน (คาเฉลี่ย 4.01) พฤติกรรมของ
พนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.89)  ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใช
บริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลีย่ 3.87)   พนกังาน บมจ. ทศท มมีารยาท อัธยาศยั และเอือ้เฟอ ตอลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.87)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.94)

ความคาดหวัง
ปจจยัยอยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง

กอนการใชบริการอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมให
ค ําแนะน ําการใชงาน (คาเฉลีย่ 3.88) พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา
(คาเฉลี่ย 3.84) พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.80)
ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.72)   พนักงาน บมจ. ทศท มี
มารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.64)

ความคาดหวังตอปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม ผูตอบแบบ
สอบถามมีความเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.78)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา  (คาเฉลีย่
3.55) ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.41) ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.34)
พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉลีย่ 3.32) พนกังานบรกิารลกูคา
ของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน (คาเฉลี่ย 3.18)

ความพงึพอใจตอปจจัยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการเฉลี่ยโดยรวม   ผูตอบแบบ
สอบถามมีความเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.36)
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ปจจัยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
ความจํ าเปน
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความจํ าเปนอยูในระดับ

เหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลกูคา (คาเฉลีย่
3.91) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย
3.83)  ระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตวักบัลูกคา (คาเฉลีย่
3.49)

ความจ ําเปนตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.74)

ความคาดหวัง
จากการศกึษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.71) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ
(คาเฉลี่ย 3.61)   บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.50)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.61)

ความพึงพอใจ
จากการศึกษา พบวาปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน

ระดับเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการเฉพาะอยางของลกูคา
(คาเฉลีย่ 3.33) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ
(คาเฉล่ีย 3.29)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิารเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.26)
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

มิติดาน
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

รูปลักษณของผูใหบริการ 3.94
มาก

3.83
มาก

3.32
ปานกลาง

ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 3.97
มาก

3.85
มาก

3.18
ปานกลาง

การตอบสนองของผูใหบริการ 4.06
มาก

3.90
มาก

3.25
ปานกลาง

การใหความมั่นใจ 3.94
มาก

3.78
มาก

3.36
ปานกลาง

การดูแลเอาใจใส 3.74
มาก

3.61
มาก

3.26
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานรูปลักษณของผูใหบริการ

มิตดิานรูปลักษณของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

บมจ. ทศท มีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.01
มาก

3.96
มาก

3.21
ปานกลาง

บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่
ภมูิฐาน ถูกตาตองใจ

4.02
มาก

3.90
มาก

3.47
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน
สะอาดตา

3.68
มาก

3.61
มาก

3.46
ปานกลาง

วสัด ุอุปกรณที่ใชในการใหบริการ
มคีวามถูกตา ตองใจ

3.95
มาก

3.83
มาก

3.28
ปานกลาง

เวลาทํ าการของ บมจ. ทศท มีความสะดวก
ตอลูกคา

4.04
มาก

3.87
มาก

3.17
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ

มิตดิานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่
ก ําหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง

3.99
มาก

3.87
มาก

3.28
ปานกลาง

เมือ่ลูกคามปีญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ
 และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา

3.99
มาก

3.74
มาก

3.21
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหบริการอยางถูกตองตั้งแต
เร่ิมตน

4.13
มาก

4.15
มาก

3.25
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตามระยะ
เวลาที่สัญญาไว

3.94
มาก

3.77
มาก

3.02
ปานกลาง

บมจ. ทศท แจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอ
วาจะใชบริการไดเมื่อไร

3.83
มาก

3.72
มาก

3.14
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการตอบสนองของผูใหบริการ

มิตดิานการตอบสนองของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดย
ทันที

4.02
มาก

3.96
มาก

3.22
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะให
ความชวยเหลือลูกคา

4.05
มาก

3.88
มาก

3.25
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมาก
จนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกคา

4.10
มาก

3.85
มาก

3.29
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ

มิตดิานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท
สรางความมั่นใจใหแกลูกคา

3.89
มาก

3.80
มาก

3.32
ปานกลาง

ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ
ของ บมจ. ทศท

3.87
มาก

3.72
มาก

3.34
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย
และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ

3.87
มาก

3.64
มาก

3.41
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดี
ในการตอบคํ าถามลูกคา

4.05
มาก

3.84
มาก

3.55
มาก

พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท
พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน

4.01
มาก

3.88
มาก

3.18
ปานกลาง
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ตารางสรปุความจํ าเปน ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการ การเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม ตอมิติ
ดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ

มิตดิานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
ความจํ าเปน

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความคาดหวัง
คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย
ระดับ

บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใส
เปนการเฉพาะตัวกับลูกคา

3.49
ปานกลาง

3.50
มาก

3.17
ปานกลาง

บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจ
หรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ

3.83
มาก

3.61
มาก

3.29
ปานกลาง

พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจ
ในความตองการเฉพาะของลูกคา

3.91
มาก

3.71
มาก

3.33
ปานกลาง
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ตารางสรุปขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังกอนใชบริการกับความพึงพอใจหลังใชบริการ 
การเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัด
เชียงใหม  ตอมิติท้ัง 5 ดานของคุณภาพบริการ  เรียงลํ าดับตามขนาดของชองวาง

มิติดาน ขนาดของชองวาง
ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 0.67
การตอบสนองของผูใหบริการ 0.65
รูปลักษณ 0.52
การใหความมั่นใจ 0.42
การดูแลเอาใจใส 0.34

ตารางแสดงปจจัยการใหบริการและขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังกอนใชบรกิารกบัความ
พงึพอใจหลงัใชบรกิาร การเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน)
ในพืน้ทีจั่งหวัดเชียงใหม  เรียงลํ าดับตามขนาดของชองวาง

ปจจัยการใหบริการ ขนาด
ชองวาง

ในการใชงานครั้งแรก  ทานสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดดวยความเร็วสูงสุดของโมเด็ม 1.06
พนักงานชาง บมจ. ทศท สามารถแกไขเหตุเสียใหไดตลอด 24 ช่ัวโมง 0.96
อุปกรณที่ บมจ. ทศท ที่ใหบริการอินเตอรเน็ต มีความทันสมัย 0.88
เมื่อคูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 1 วัน 0.85
เมื่อคูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 5 วัน 0.76
เมื่อ บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทแลวเสร็จทานสามารถใชงานไดทันที 0.75
เมื่อทานติดตอใหติดต้ังคูสายโทรศัพท  พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการใหทันที 0.75
เมื่อทานแจงเหตุเสียของคูสายโทรศัพท พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการแกไขใหทันที 0.74
ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 สามารถรับแจงเหตุเสียไดตลอด 24 ช่ัวโมง 0.71
พนักงานบริการลูกคา บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน 0.70
ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 มีความทันสมัย 0.68
พนักงานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสตอการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง 0.67
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 กํ าหนดเวลาคูสายโทรศัพทคืนดี ไดตรงตามความเปนจริง 0.64
เครื่องมือที่ บมจ. ทศท ใชบํ ารุงรักษาและแกเหตุเสีย มีความทันสมัย 0.63
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ปจจัยการใหบริการ ขนาด
ชองวาง

พนักงาน บมจ. ทศท ใหความชวยเหลือแกทานอยางตั้งใจเสมอ 0.63
คูมือการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบมจ. ทศท มีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย 0.62
บมจ. ทศท ตรวจแกเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทาน ตรงตามกํ าหนดเวลา 0.61
พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยปฏิเสธการขอความชวยเหลือของทาน 0.58
บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทใหทานตรงตามกํ าหนดเวลา 0.56
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายใหโดยตลอด 0.55
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ไมเคยปฏิเสธการแจงเหตุเสีย หรือการขอความชวยเหลือของทาน 0.55
พนักงานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง 0.50
สติกเกอรแนะนํ าการแจงเหตุเสียมีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย 0.48
ศูนยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานโดยตลอด 0.48
พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกทาน 0.48
เวลาทํ าการ 08.00 - 17.00 น. 5 วันตอสัปดาหของ บมจ. ทศท มีความเหมาะสมแลว 0.43
ทานรูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท 0.38
พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะของทาน 0.38
บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับทาน 0.33
บมจ. ทศท ใหความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของทาน อยางจริงใจ 0.32
พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามของทาน 0.29
พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ 0.23
ศูนยบริการลูกคา ทศท มีความสะอาดเรียบรอย และทันสมัย 0.19
พนักงานชาง บมจ. ทศท แตงกายสะอาด เรียบรอย 0.15
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ตารางสรปุประโยชนท่ีไดรับจากการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จํ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล คาเฉลี่ย ระดับ
ชวยใหทันตอเหตุการณ 4.71 (มากที่สุด)

ชวยใหไดรับความรูใหมๆ เพิ่มเติมอยางตอเนื่องตลอดเวลา 4.64 (มากที่สุด)

ชวยสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน 4.59 (มากที่สุด)

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู 4.55 (มากที่สุด)

ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน 4.36 (มาก)

ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํ างานในภาพรวม 4.36 (มาก)

ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร 4.36 (มาก)

ชวยลดตนทุนการสื่อสาร 4.28 (มาก)

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ 4.28 (มาก)

ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนิคสเมลกับหนวยงานอื่น 4.25 (มาก)

ชวยใหใชเวลาวางใหเกิดประโยชน 4.25 (มาก)

ชวยในการติดตอราชการ 4.22 (มาก)

ชวยใหไดรับความเพลิดเพลิน 4.22 (มาก)

ชวยในการจัดทํ ารายงาน 4.05 (มาก)

ชวยในการจัดทํ าโครงการพัฒนาตางๆ 4.03 (มาก)

ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ 4.01 (มาก)

ชวยเพิ่มพูนทักษะดานภาษาอังกฤษ 3.91 (มาก)
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ตารางสรปุปญหาทีพ่บในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด
(มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล คาเฉลี่ย ระดับ
การเชื่อมตอมีความเร็วต่ํ า ทํ าใหการเขาเว็บไซต ใชเวลานาน 4.42 (มาก)
การติดไวรัสคอมพิวเตอรจากเครือขาย 3.78 (มาก)
เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได 3.67 (มาก)
คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท 3.59 (มาก)
การตรวจแกคูสายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป 3.58 (มาก)
ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก 3.58 (มาก)
USERNAME / PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได 3.55 (มาก)
เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย 3.43 (ปานกลาง)
USERNAME / PASSWORD ไมถูกตอง 2.76 (ปานกลาง)
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5.2    การอภิปรายผลการศึกษา

การอภปิรายผลการศึกษาในการวิจัยคร้ังนี้  เปนไปตามแนวคิดในการวัดความพึงพอใจใน
ธุรกจิบรกิารตามมาตรวัด SERVQUAL ประกอบดวยมิติตางๆ 5 ดาน คือ รูปลักษณ ความนาเชื่อถือ
การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส

จากการศึกษาถึงความคิดเห็นตอความจํ าเปนและความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่
จงัหวดัเชยีงใหม  ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอความจํ าเปนและความคาดหวัง  สอดคลองไป
ในทศิทางเดยีวกันในทุกมิติและทุกปจจัยยอย  นั่นคือ มิติและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความเหน็วามคีวามจํ าเปนมาก  ก็จะมีความคาดหวังในระดับมากเชนกัน    ยกเวนมิติดานการดูแล
เอาใจใสของผูใหบริการ ปจจยัยอย บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตวักบัลูกคา  ซ่ึงผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นวามีความจํ าเปนปานกลาง  แตมีความคาดหวังในระดับมาก

ทัง้นี ้ อาจเนื่องมาจาก การใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  เปนบริการที่เกี่ยวของกับ
เทคโนโลยีระดับสูงและใชโครงขายโทรคมนาคมขนาดใหญ ครอบคลุมพื้นที่บริการกวางขวาง
อีกทัง้ ผูใชงานยงัไมมคีวามรู ความคุนเคยกบัการใชงาน  ขณะเดยีวกนักเ็หน็วาโครงการอนิเตอรเนต็
ตํ าบลสามารถเอื้อประโยชนใหแกสวนงานและชุมชน ทองถ่ินไดมาก  จึงมีความคิดเห็นตอความ
จ ําเปนในมิติและปจจัยยอยตางๆ ของใหบริการเชื่อตออินเตอรเน็ตตํ าบล  ไปในทิศทางเดียวกัน

เมือ่ศกึษาดานความพงึพอใจ  เทยีบกบัความคดิเหน็ตอความจ ําเปนและความคาดหวงัแลว  พบวา
ขณะทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นวามีความจํ าเปนมาก  และมีความคาดหวังในระดับมากนั้น
แตกลับมคีวามพงึพอใจในระดับปานกลางทุกมิติและปจจัยยอย  ยกเวนมิติดานการใหความมั่นใจ
ของผูใหบรกิาร ปจจยัยอย พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดใีนการตอบค ําถามลกูคา  ทีผู่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก

ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ แสดงใหเห็นวา  บมจ. ทศท  ยังให
บรกิารไดไมดีพอ ไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง  ทํ าใหการรับรูในคุณภาพของบริการลดลง  นั่นคือ
เกดิชองวางที่ 5 ตาม GAP Model  บริการที่ลูกคารับรูไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ซ่ึงสามารถ
ศึกษาสาเหตทุีท่ ําใหเกดิชองวางไดดงัตอไปนี้

จากการศกึษามติดิานรปูลักษณของผูใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวามจ ําเปน
และมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย ไดแก
อุปกรณ เครื่องมือใหบริการที่ทันสมัย  ส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ  พนักงานมี
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ความภมูฐิาน สะอาดตา  วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความถูกตา ตองใจ  และเวลาทํ าการมี
ความสะดวกตอลูกคา

จากการศกึษามติดิานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย
ไดแก การทํ าใหไดตรงตามที่สัญญากับลูกคา  การใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจเมื่อลูกคา
มปีญหา  การใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเร่ิมตน  การใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว
การแจงขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร

จากการศกึษามติดิานการตอบสนองของผูใหบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวงัในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกปจจัยยอย
ไดแก พนกังานตองใหบริการลกูคาโดยทนัท ี พนกังานตองมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคา
พนกังานตองไมอางวายุงมากจนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกคา

จากการศกึษามติดิานการใหความมัน่ใจของผูใหบรกิาร พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามี
ความจ ําเปนและมีความคาดหวังในระดับมาก  และไดรับความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก
พนกังานมคีวามรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา  ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก
พฤตกิรรมของพนักงานสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ พนักงาน
มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานพรอมใหคํ าแนะนํ าการ
ใชงาน

จากการศกึษามติดิานการดแูลเอาใจใสของผูใหบรกิาร พบวาผูตอบแบบสอบถามเหน็วามคีวาม
จ ําเปนและมคีวามคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก การให
ความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของลูกคาอยางจริงใจ  และพนักงานมีความเขาใจใน
ความตองการเฉพาะของลูกคา   ปจจัยที่เหน็วามคีวามจ ําเปนปานกลางและมีความคาดหวังในระดับ
มาก  แตไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก  การใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับ
ลูกคา

จากการศึกษาประโยชนในการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามี
ประโยชนมากที่สุดและมาก  ซ่ึงเปนไปตามแนวนโยบายของรัฐบาลที่จะใชประโยชนจากโครงการ
อินเตอรเน็ตตํ าบลเปนชองทางในการสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน   ชวย
ใหชมุชนไดมีชองทางแสวงหาความรู  เพื่อพัฒนาและจํ าหนายสินคาหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ

จากการศึกษาปญหาการใชงานการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
เหน็วามีปญหาในระดับมากในเรื่องของความเร็ว การติดไวรสัคอมพิวเตอร คูสายโทรศัพทเสีย และ
การตรวจแกเหตุเสีย
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นอกจากนี้  ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับ RATER Model พบวา มิติสองดานแรกที่ผูใช
บรกิารใหความสํ าคัญเปนลํ าดับ 1 และ 2 มีความใกลเคียงกัน  ขณะที่ RATER Model ใหความ
สํ าคัญกบัมติดิานความนาเชือ่ถือและการตอบสนองตามล ําดบั  แตผลการศกึษาครัง้นีพ้บวาผูตอบแบบ
สอบถามใหความสํ าคัญกับมิติดานการตอบสนองและความนาเชื่อถือตามลํ าดับ  สํ าหรับมิติดาน
ความมัน่ใจและการดูแลเอาใจใส  ผลการศึกษาครั้งนี้เปรียบเทียบกับ RATER Model สอดคลอง
และเปนไปตามล ําดบัเดยีวกนั  มเีพยีงมติดิานรปูลักษณ ซ่ึง RATER Model ใหความส ําคญัเปนลํ าดบั
สุดทาย   แตผลการศึกษาครั้งนี้   ผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญในลํ าดับที่ 3 รองจากมิติดาน
การตอบสนองและความนาเชือ่ถือ

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับ Kano’s Model พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ตอความจ ําเปนและความคาดหวัง  เปนไปในทิศทางเดียวกันในทุกมิติ  คือ เห็นวามีความจํ าเปนมาก
กจ็ะมคีวามคาดหวังในระดับมากเชนกัน  แสดงถึงคุณภาพบริการทุกมิติเปนคุณภาพที่ บมจ. ทศท
ควรจะตองมี (Must-be Quality) เพื่อใหธุรกิจดํ าเนินตอไปได

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ วรัปสร สุนทรสิงห ในประเด็นการนํ าระบบ
สารสนเทศและเครือขายคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารงานและการสั่งการของหนวยราชการ พบ
วาไมสอดคลองกนั  เกษตรอ ําเภอเหน็วาการใชสงเสรมิเนต็มปีระโยชนในการจดัท ําแผนงาน โครงการ
แตผลการศกึษาครัง้นี ้ผูตอบแบบสอบถามใหความส ําคญัเทยีบกบัประโยชนดานอืน่ในระดบัทีน่อยกวา
ผลการศกึษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ ณัฎฐ  เตชะพงศากิต เร่ืองการตลาดธุรกิจเครือขาย
อินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม  มีความสอดคลองกัน คือ ใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการรับหรือสง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail)

ผลการศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของ กฤษดา  สุรชาติชัยกุล เร่ืองปจจัยดานการ
ตลาดทีม่ผีลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชนในจังหวัดเชียงใหม มีความสอดคลองกัน คือ
ปจจยัที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตคือ ความเร็ว รองลงมา คือ กระบวนการใหบริการ
ภาพลักษณขององคกร ช่ือเสียงของบริษัท

5.3   ขอคนพบ

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล ซ่ึงใหบริการ
เชือ่มตอโดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  มีทั้งเพศชายและ
หญิง  มอีายุระหวาง 20 - 50 ป อายุราชการระหวาง 1 - 15 ป และ 20 ปขึ้นไป  สํ าเร็จการศึกษาระดับ
ปวช. หรือเทียบเทา  ปวส. หรือเทียบเทา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี  มีทั้งไมเคยไดรับการ
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ฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล  และเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล มีการใช
งานอนิเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน  ตั้งแต 1 ชั่วโมง ถึงมากกวา 20 ช่ัวโมง   การใชอินเตอรเน็ต
ต ําบลสวนใหญมีการใชงานรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ  และสวนใหญไมมีการใช
อินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ เสริมอีก

ขอคนพบจากการศึกษาดานตางๆ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นตอความจํ าเปน
และมคีวามคาดหวังในระดับมากตอมิติทุกดานของปจจัยวัดคุณภาพการบริการ  แตมีความพึงพอใจ
อยูในระดบัปานกลางทกุปจจยัยอย  แสดงถงึการเกดิชองวางระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจ
ชองวางทีเ่กดิขึน้เรยีงลํ าดบัตามขนาดซึง่แสดงถงึความไมพงึพอใจ คอื ความนาเชือ่ถือ การตอบสนอง
รูปลักษณ การใหความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ

ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบลมีประโยชนมากที่สุดในดาน
ตางๆ ไดแก ชวยใหทนัตอเหตกุารณ  ชวยใหไดรับความรูใหมๆ  เพิม่เตมิอยางตอเนือ่ง  ชวยสนบัสนนุ
ขอมลูขาวสารทั้งทางราชการและประชาชน  ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู

ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีปญหาการใชบริการในเรื่องความเร็วการเชื่อมตอ การติดไวรัส
คอมพวิเตอรจากเครือขาย  การเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได  คูสายโทรศัพทเสีย การตรวจแกคูสาย
โทรศพัททีเ่สียใชเวลานานเกินไป  ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก และการเขาสู
ระบบไมได

5.4   ขอเสนอแนะ

จากขอคนพบ  แสดงใหเหน็ถึงความแตกตางตอความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  แสดงถงึการใหบรกิารทีด่ไีมเพยีงพอ  ซ่ึงอาจเกดิจากสาเหตสํุ าคญัทีท่ ําใหเกดิชองวางทัง้หาตาม
GAP Model คอื การที ่บมจ. ทศท ไมรับรูถึงความคาดหวงัทีแ่ทจริงของผูใชบริการ  มาตรฐานคณุภาพ
บริการที ่บมจ. ทศท ก ําหนดขึน้ไมตรงกบัความคาดหวงัของผูใชบรกิาร   การใหบรกิารของพนกังานไม
เปนไปตามมาตรฐานที ่บมจ. ทศท ก ําหนดไว   การใหบริการไมเปนไปตามทีสั่ญญาไวกบัผูใชบริการ และ
การสือ่สารการตลาดไปสูผูใชบรกิารไมไดผลเพยีงพอ

ขนาดของชองวางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ  แสดงถึงขนาดของการรับรูใน
บรกิารทีไ่ดรับจรงิ  บมจ. ทศท ตองด ําเนนิการปรบัปรงุการใหบริการเพือ่ปดหรือลดชองวางการรบัรู
คณุภาพบรกิารในดานตางๆ

การปรบัปรงุคณุภาพบรกิารบางดานเปนการปรับปรุงมาตรฐาน การปรบัปรงุกระบวนการ
ท ํางานภายใน และการพฒันาพนกังาน ซ่ึงอาจไมมคีาใชจายเลยหรอืมคีาใชจายในการด ําเนนิการเพยีง
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เล็กนอย สามารถใชงบประมาณทํ าการประจํ าปในการดํ าเนินการปรับปรุงได ขณะที่การปรับปรุง
คณุภาพบรกิารบางดานอาจตองเพิ่มทรัพยากรหรือมีตนทุนในการดํ าเนินการ  ซ่ึงตองตั้งงบประมาณ
ลงทนุประจ ําปเตรยีมไวเพือ่ด ําเนนิการปรบัปรงุ ผูศกึษาไดแบงขอเสนอแนะในการปรบัปรงุคณุภาพ
บรกิารออกเปน 2 กลุมตามประเภทงบประมาณที่ใช และเรียงลํ าดับตามขนาดของความไมพึงพอใจ
ดังนี้

5.4.1    การปรับปรุงคุณภาพบริการที่ใชงบประมาณทํ าการประจํ าปในการดํ าเนินการ

ความไมพึงพอใจในคุณภาพบริการ เกิดขึ้นจากปจจัยตางๆ เรียงลํ าดับ ดังนี้
1) ในการใชงานครัง้แรก ทานสามารถเชือ่มตออินเตอรเนต็ไดดวยความเรว็สูงสดุของโมเดม็
2) พนกังานชางของ บมจ. ทศท สามารถแกไขเหตุเสียใหไดตลอด 24 ชั่วโมง
3) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 1 วัน
4) เมือ่ บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทแลวเสร็จทานสามารถใชงานไดทันที
5) เมือ่ทานติดตอใหติดตั้งคูสายโทรศัพท  พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการใหทันที
6) เมือ่ทานแจงเหตุเสียคูสายโทรศัพท พนักงาน บมจ. ทศท รีบดํ าเนินการแกไขใหทันที
7) ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 สามารถรับแจงเหตุเสียไดตลอด 24 ช่ัวโมง
8) พนกังานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสตอการแกไขเหตเุสียคูสายโทรศพัทใหทานอยางจรงิจงั
9) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 กํ าหนดเวลาคูสายโทรศัพทคืนดี ไดตรงตามความเปนจริง
10) คูมอืการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบมจ. ทศท มีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย
11) บมจ. ทศท ตรวจแกเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทาน ตรงตามกํ าหนดเวลา
12) พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยปฏิเสธการขอความชวยเหลือของทาน
13) บมจ. ทศท ติดตั้งคูสายโทรศัพทใหทานตรงตามกํ าหนดเวลา
14) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายใหโดยตลอด
15) ศนูยรับแจงเหตเุสยี 1177 ไมเคยปฏเิสธการแจงเหตเุสยีหรือการขอความชวยเหลือของทาน
16) พนกังานชาง บมจ. ทศท เอาใจใสแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทใหทานอยางจริงจัง
17) สตกิเกอรแนะนํ าการแจงเหตุเสียมีความถูกตอง เรียบรอย เขาใจงาย
18) ศนูยรับแจงเหตุเสีย 1177 ใหความสนใจติดตามการแกไขเหตุเสียคูสายโทรศัพทให

ทานโดยตลอด
19) เวลาทํ าการ 08.00 - 17.00 น. 5 วันตอสัปดาหของ บมจ. ทศท มีความเหมาะสมแลว
20) พนกังานชาง บมจ. ทศท แตงกายสะอาด เรียบรอย
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ซ่ึง บมจ. ทศท สามารถด ําเนนิการปรบัปรงุคณุภาพบรกิารไดทนัท ี  โดยไมมคีาใชจาย หรือมี
คาใชจายในการด ําเนนิการเพยีงเลก็นอย ท ําไดโดยการปรบัปรงุมาตรฐานการใหบริการ  การปรับปรุง
กระบวนการท ํางานภายใน  การก ํากบัดแูลและพฒันาพนกังานใหมคีวามพรอมในการใหบรกิาร ดงันี้

1.1  ปรับปรุงวิธีการที่ใชในการติดตั้ง ใหรวดเร็ว คูสายที่ใหบริการตองใหม มีคุณภาพตาม
มาตรฐาน  การตดิตัง้ เดนิสาย Drop wire กลองกนัฟา และสายดนิ ตองเรยีบรอย  เพือ่ใหคณุภาพคูสาย
สามารถรองรับการใชงานไดทันที  ดวยความเร็วสูงสุดของโมเด็ม

1.2 บมจ. ทศท ไดกํ าหนดมาตรฐานการใหบริการ (Qulity of Service : QoS) แลวตาม
บนัทกึที่ ทศท พท.5 / 75 เร่ืองการติดตามและการประเมินผลการปฏิบัติงานตาม QoS ลงวันที่ 17
กมุภาพันธ 2548  ซ่ึงจะตองทํ าใหการบริการเปนไปตามมาตรฐาน ดังนี้

- การตดิตั้งคูสายโทรศัพท ตองแลวเสร็จภายในกํ าหนดเวลา 6 วัน
- การตรวจแกเหตุสีย  ตองแลวเสร็จภายใน 24 ชั่วโมง  นับจากไดรับแจงจากลูกคา
- บมจ. ทศท ตองก ําหนดมาตรฐานดงักลาวใหเปนตวัช้ีวดัผลการปฏบิตังิานแกกองงาน

ตดิตัง้และตรวจแก  ตลอดจนศนูยรับแจงเหตเุสยี  “1177” ใหปฏิบตัติามอยางเครงครดั
1.3 ปรบัปรุงระบบการรับแจงเหตุเสีย ใหสะดวก ติดตามได และใหบริการอัตโนมัติตลอด

24 ชัว่โมง  จัดสรรใหมีพนักงานควบคุมโดยเฉพาะ (Dispatcher) เพื่อติดตามการแกไขเหตุเสีย และ
แจงการคืนดีใหแกผูใชบริการโดยใกลชิด

1.4 จัดใหมีผูประสานงานหลัก (Key Account) เพื่อรับผิดชอบดูแลกลุมผูใชงานองคกร เชน
กลุมกรมการปกครอง  กลุมองคการบรหิารสวนต ําบล กลุมโรงเรยีน  เปนการเฉพาะ  เพือ่รับทราบ
ความตองการ ปญหาหรอืขอรองเรียน   และด ําเนนิการจดัการขอรองเรียนนัน้อยางมปีระสทิธภิาพ

1.5 ควบคมุดแูลการแตงกายของพนักงานชาง  ใหเปนไปตามมาตรฐานเครื่องแตงกายเพื่อ
ความปลอดภัยในการทํ างาน  เพื่อใหมีความภูมิฐาน เรียบรอย นาเชื่อถือ

5.4.2 การปรับปรุงคุณภาพบริการที่ตองตั้งงบประมาณลงทุนประจํ าปในการดํ าเนินการ

ความไมพึงพอใจในคุณภาพบริการ เกิดขึ้นจากปจจัยตางๆ เรียงลํ าดับ ดังนี้
1) อุปกรณของ บมจ. ทศท ที่ใหบริการอินเตอรเน็ต มีความทันสมัย
2) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย บมจ. ทศท แกไขใหทานไดภายใน 5 วัน
3) ระบบรับแจงเหตุเสีย 1177 ของ บมจ. ทศท มีความทันสมัย
4) เครือ่งมือที่ บมจ. ทศท ใชบํ ารุงรักษาและแกเหตุเสีย มีความทันสมัย
5) พนกังานของ บมจ. ทศท ใหความชวยเหลือแกทานอยางตั้งใจเสมอ
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6) พนกังานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ าการใชงาน
7) พฤตกิรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกทาน
8) ทานรูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท
9) พนกังาน บมจ. ทศท มีความเขาใจในความตองการเฉพาะของทาน
10) บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับทาน
11) บมจ. ทศท ใหความใสใจตอความสนใจหรือความตองการของทาน อยางจริงใจ
12) พนกังาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามของทาน
13) พนกังาน บมจ. ทศท มีมารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ
14) ศนูยบริการลูกคา ทศท มีความสะอาดเรียบรอย และทันสมัย

ในการปรบัปรงุคณุภาพบรกิาร  บมจ. ทศท ตองลงทุนในดานตางๆ ดังนี้

1.1  จดัหาหรอืปรับปรงุอปุกรณ เครือ่งมอืทีเ่กีย่วของในการใหบริการใหทนัสมยั น ําเครือ่งมอื
ใหมๆ   เชน เครือ่งมอืคนหาเหตสีุย (Time-domain Reflectometer : TDR) เขามาใชในการตรวจแก
เหตเุสยี   ซ่ึงจะชวยคนหาจุดเสียของสายโทรศัพทไดถูกตองรวดเร็ว

1.2 บมจ. ทศท ตองสรางความมั่นใจใหแกลูกคา  เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุนใจในการใช
บรกิารของ บมจ. ทศท โดยการจัดตั้ง Help Desk System ดวยการจัดตั้งสวนงานและจัดหาวัสดุ
อุปกรณทีจ่ ําเปนเชนเครื่องคอมพิวเตอรและเครือขาย เพื่อตอบปญหาดานเทคนิคและใหคํ าแนะนํ า
การใชงานอินเตอรเน็ตแกลูกคา  และอบรมพนักงานผูปฏิบัติหนาที่ ใหมีมารยาท อัธยาศัย  เอื้อเฟอ
ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และมีความรูเปนอยางดีในการตอบคํ าถามลูกคา

1.3 พนักงาน บมจ. ทศท ตองไดรับการพัฒนาใหมีการตอบสนองในการใหบริการลูกคา
โดยทนัท ี และมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคา  ไมปฏิเสธหรอืหลีกเล่ียงการรองขอของลกูคา
ซ่ึง บมจ. ทศท ไดกํ าหนดตัวช้ีวัดตามระบบบริหารงานแบบมุมมองเชิงสมดุล (Balanced Scorecard)
และน ํามาใชวดัผลการดํ าเนินงานในป 2548 โดยในดานกระบวนการบริหารงานภายใน  และดาน
การเปนองคกรเรียนรู  ไดกํ าหนดแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคล  โดยการเพิ่มสมรรถนะของพนักงาน
ใหสอดคลองกับทิศทางและการเปลี่ยนแปลงองคกร    ซ่ึงเนนความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น

1.4  ปรับปรุงศูนยบริการลูกคาใหมีภาพลักษณที่ภูมิฐาน ทันสมัย สะอาดตา
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หาก บมจ. ทศท ด ําเนนิการปรบัปรงุในปจจยัทีก่ลาวมา นอกจากจะเปนการลดชองวางและ
เพิม่ความพงึพอใจของลกูคาใหสูงขึน้แลว  ยงัเปนการแกปญหาทีผู่ใชงานประสบอนัเนือ่งมาจากเหตเุสยี
ของคูสายโทรศพัทและการตรวจแกเหตเุสีย สํ าหรับปญหาดานความเรว็ในการเชือ่มตอนัน้  บมจ. ทศท
สมควรปรับปรุงการเชื่อมตอจากระบบ Dial-up เปนการใช บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL)
ในพืน้ทีซ่ึ่งใหบริการดวยขายสายและมีอุปกรณ ADSL พรอมใหบริการ  สํ าหรบัการเชือ่มตอแบบ
Dail-up ในพืน้ทีใ่หบรกิารดวยระบบวทิยโุทรศพัท TDMA นัน้  บมจ. ทศท ควรศึกษาและนํ าวิทยุ
โทรศพัทระบบใหมๆ เชน  เครือขายทองถ่ินไรสาย (Wireless Local Loop  : WLL) ที่ใหบริการได
ดวยความเร็วสูงกวา 64 กิโลบิตตอวินาที  มาใชงานแทน  ซ่ึงเมื่อใชงานรวมกับระบบ Hi-speed
Dial-up  จะเพิ่มความเร็วการใชงานไดถึงสามเทาจากความเร็วปจจุบัน

อนึง่ การใหบริการแกหนวยงานรฐัหรือประชาชนอยางทัว่ถึง (Universal Service Obligation)
ควรมกีารรวมมืออยางใกลชิดกับคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.)  ตอไป

5.5   ประเด็นท่ีสมควรศึกษาตอไป

จากผลการศกึษาและขอคนพบ  ผูวิจัยเห็นวาประเด็นที่เกี่ยวของและสมควรศึกษาตอไปคือ
5.5.1 การศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอความคาดหวังในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ต

ต ําบลของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) เพือ่ปรบัปรงุการสือ่สารการตลาดไปสูภายนอก
และปรบัปรุงความคาดหวังของผูใชบริการใหเปนไปอยางถูกตอง เหมาะสม

5.5.2  การศกึษาความเปนไปไดในการพฒันาระบบเครอืขายไรสายความเรว็สูง เพือ่สนบัสนนุ
การใชอินเตอรเน็ตในพื้นที่หางไกล

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


	5.1   ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
	ÊèÇ¹·Õè 1 ¢éÍÁÙÅ·ÑèÇä»¢Í§¼ÙéµÍº�
	»Ñ¨¨ÑÂ´éÒ¹ÃÙ»ÅÑ¡É³ì
	¤ÇÒÁ¨Óà»ç¹
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	»Ñ¨¨ÑÂ´éÒ¹¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×Í¢Í§¼Ù�
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	»Ñ¨¨ÑÂ´éÒ¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¢Í§¼ÙéãËéº�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	»Ñ¨¨ÑÂ´éÒ¹¡ÒÃãËé¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨¢Í§¼�
	»Ñ¨¨ÑÂ´éÒ¹¡ÒÃ´ÙáÅàÍÒã¨ãÊè¢Í§¼Ù�
	µÒÃÒ§ÊÃØ»¤ÇÒÁ¨Óà»ç¹ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	ÁÔµÔ´éÒ¹
	ÁÔµÔ´éÒ¹ÃÙ»ÅÑ¡É³ì¢Í§¼ÙéãËéºÃÔ¡�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	ÁÔµÔ´éÒ¹¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×Í¢Í§¼Ùéã�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	ÁÔµÔ´éÒ¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¢Í§¼ÙéãËéºÃÔ�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	ÁÔµÔ´éÒ¹¡ÒÃãËé¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨¢Í§¼Ùé�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	ÁÔµÔ´éÒ¹¡ÒÃ´ÙáÅàÍÒã¨ãÊè¢Í§¼Ùéã�
	¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
	»ÃÐâÂª¹ì¢Í§ÍÔ¹àµÍÃìà¹çµµÓºÅ





