
บทที่ 4
การวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลที่มีตอการใหบริการเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  มี
วตัถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบล ประโยชนที่ไดรับ และ
ปญหาในการใหบรกิาร  ทีม่ตีอการใหบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบลโดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จ ํากดั (มหาชน) ในพืน้ทีจ่งัหวดัเชยีงใหม  โดยแบงการวเิคราะหขอมลูออกเปน 5 สวน  ดงัรายละเอยีด
ตอไปนี้

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลผูตอบแบบสอบถาม ประกอบ
ดวย เพศ อายุ อายุราชการ ระดับการศึกษา ตํ าแหนงงาน การผานการอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล
กับกรมการปกครอง หรือ บมจ. ทศท ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละวัน ระยะเวลาที่
ใชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลตอครัง้ ระยะเวลาทีใ่ชงานอนิเตอรเนต็ต ําบลตอเดอืน การใชงานอนิเตอรเนต็
ต ําบลรวมกับหนวยงานอื่น และการใชอินเตอรเน็ตของผูใหบริการรายอื่น  นํ าเสนอในรูปตาราง
แจกแจงความถี่และรอยละ

สวนท่ี 2 ขอมูลความคดิเห็นตอความจํ าเปน ความคาดหวังกอนการใชบริการ   และความ
พงึพอใจภายหลังการใชบริการ  ตอมิติตางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท
ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 3 ประโยชนที่ไดรับในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล  โดยบรษิทั ทศท
คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล  โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่
จ ํากดั (มหาชน) นํ าเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะตามคํ าถามปลายเปด

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



31

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบลผูตอบแบบสอบถาม

ผูวจิยัสงแบบสอบถามไปยังองคการบริหารสวนตํ าบลในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงติดตั้ง
เลขหมายโทรศัพทเพื่อใชในการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตามโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบลจํ านวนทั้งสิ้น 
145 แหง  และไดรับการตอบกลับภายในเวลาที่กํ าหนด จํ านวน 76 แหง

ตารางที่ 1 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม เพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
ชาย 33 43.4
หญิง 43 56.6

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6 และ
เพศชาย คิดเปนรอยละ 43.4

ตารางที่ 2 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม อายุ

อายุ จํ านวน รอยละ
ตํ่ ากวา 20 ป 0 0
20 - 30 ป 49 64.5
31 - 40 ป 20 26.3
41 - 50 ป 7 9.2
สูงกวา 50 ป 0 0

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 20 - 30 ป จ ํานวนมากที่สุด  คิดเปน
รอยละ  64.5 รองลงมา  อายุระหวาง  31 - 40 ป คดิเปนรอยละ  26.3 และอายุระหวาง 41 - 50 ป คิด
เปนรอยละ 9.2  ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 3 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม อายุราชการ

อายุราชการ จํ านวน รอยละ
1 – 5 ป 50 65.8
6 – 10 ป 21 27.6
11 – 15 ป 2 2.7
16 – 20 ป 0 0
20 ปขึ้นไป 3 3.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุราชการระหวาง 1 – 5 ป จ ํานวนมากที่สุด
คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมา อายุราชการระหวาง 6 – 10 ป คิดเปนรอยละ 27.6 อายุราชการ
ระหวาง 11 – 15 ป คดิเปนรอยละ 2.7 และอายุราชการ 20 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 4 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
ตํ ่ากวา ปวช. 0 0
ปวช. หรือเทียบเทา 7 9.2
ปวส. หรือเทียบเทา 6 7.9
ปริญญาตรี 55 72.4
สูงกวาปริญญาตรี 8 10.5

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสํ าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จ ํานวนมากที่สุด
คิดเปนรอยละ 72.4 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.5 ปวช. หรือเทียบเทา คิดเปน
รอยละ  9.2 และ ปวส. หรือเทียบเทา คดิเปนรอยละ 7.9 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



33

ตารางที่ 5 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ตํ าแหนงงาน

ต ําแหนงงาน จํ านวน รอยละ
เจาหนาที่ธุรการ 14 18.4
เจาหนาที่บันทึกขอมูล 16 21.1
เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 10 13.2
ปลัด อบต. 15 19.7
นักบริหารงาน อบต. 3 3.9
นกัวิชาการศึกษา 3 3.9
ผูชวยเจาหนาที่ 10 13.2
อ่ืนๆ 5 6.6

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีตํ าแหนงงานเปนเจาหนาที่บันทึกขอมูล จํ านวน
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.1  รองลงมาเปนปลัด อบต. คิดเปนรอยละ 19.7 เจาหนาที่ธุรการ คิดเปน
รอยละ 18.4 เจาหนาทีว่เิคราะหนโยบายและแผน คดิเปนรอยละ 13.2  เทากนักบัผูชวยเจาหนาที ่รอยละ
13.2  อ่ืน ๆ (นิติกร เจาหนาที่พัสดุ หัวหนาสวนโยธา ชางโยธา และไมระบุ) คิดเปนรอยละ 6.6
นักบริหารงาน อบต. คดิเปนรอยละ 3.9  เทากันกับนกัวิชาการศึกษา รอยละ 3.9

ตารางที่ 6 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม การฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล

การฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล จํ านวน รอยละ
เคย 32 42.1
ไมเคย 44 57.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมเคยไดรับการฝกอบรมการใช
อินเตอรเน็ตตํ าบล  คิดเปนรอยละ 57.9 และเคยไดรับการฝกอบรมการใชอินเตอรเน็ตตํ าบล คิดเปน
รอยละ 42.1 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 7 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลเปน
ประจํ าในแตละวัน

ชวงเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลเปนประจํ าในแตละวัน จํ านวน รอยละ
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. เปนตนไป 27 15.1

รวม 179 100.0

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชอินเตอรเน็ตตํ าบลในชวงเวลา 08.00 – 10.00 น.
จ ํานวนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 24.5  รองลงมาคอืชวงเวลา 14.01 – 16.00 น. คดิเปนรอยละ 23.5  ชวง
เวลา 10.01 – 12.00 น. คดิเปนรอยละ 19.0 ชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. คดิเปนรอยละ 17.9  และชวง
เวลาหลัง 16.01 น. เปนตนไป คดิเปนรอยละ 15.1 ตามล ําดบั

ตารางที่ 8 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระยะเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล
ในแตละครั้ง

ระยะเวลาท่ีใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละคร้ัง จํ านวน รอยละ
นอยกวา 30 นาที 11 14.5
30 นาที - 1 ชั่วโมง 40 52.6
มากกวา 1 ชั่วโมง - 2 ช่ัวโมง 17 22.4
มากกวา 2 ชั่วโมง - 3 ช่ัวโมง 5 6.6
มากกวา 3 ชั่วโมง 3 3.9

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลาในการใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลแตละครั้ง
30 นาท ี- 1 ชัว่โมง จ ํานวนมากทีสุ่ด  คดิเปนรอยละ 52.6 รองลงมา ใชงานมากกวา 1 ช่ัวโมง - 2 ช่ัวโมง
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คดิเปนรอยละ 22.4  ใชงานนอยกวา 30 นาที คดิเปนรอยละ 14.5    ใชงานมากกวา 2 ชัว่โมง - 3 ชัว่โมง
คดิเปนรอยละ 6.6  และใชงานมากกวา 3 ชั่วโมง คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 9 แสดงรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตาม ระยะเวลาที่ใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบล
ในแตละเดือน

ระยะเวลาท่ีใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน จํ านวน รอยละ
นอยกวา 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
มากกวา 20 ชั่วโมง 33 43.4

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลาใชงานอินเตอรเน็ตตํ าบลในแตละเดือน
มากกวา 20 ชั่วโมง จ ํานวนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 43.4 รองลงมา ใชงาน 6 - 10 ช่ัวโมง คิดเปน
รอยละ 17.1 ใชงาน 16 - 20 ช่ัวโมง คดิเปนรอยละ 15.8  ซ่ึงเทากับ ใชงาน 11 - 15 ช่ัวโมง คิดเปน
รอยละ 15.8   และใชงาน 1 -5 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 7.9 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 10 แสดงรอยละของการใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ

การใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอ่ืนๆ จํ านวน รอยละ
ไมมี 29 38.2
มี 47 61.8

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 10 พบวามกีารใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 61.8  และไมมีการใชอินเตอรเน็ตตํ าบลรวมกับหนวยงานภายนอกและบุคคลอื่นๆ
คิดเปนรอยละ 38.2 ตามลํ าดับ
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หนวยงานและบุคคลที่มารวมใชงาน ไดแก กลุมอาชีพหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ สํ านักงาน
พฒันาชุมชน  สถานีอนามัย นักเรียน นักศึกษา ประชาชน

ตารางที่ 11 แสดงรอยละของการใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ

การใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ จํ านวน รอยละ
ไมมี 61 80.3
มี 15 19.7

รวม 76 100.0

จากตารางที่ 11 พบวาไมมีการใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 80.3
และมกีารใชอินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ คิดเปนรอยละ 19.7  ตามลํ าดับ

อินเตอรเน็ตของเอกชนรายอื่นๆ ที่ใช คือ บริษัท TT&T บริษัท KSC Internet  บริษัท
LoxInfo  บริษัท CS Internet

สวนท่ี 2 ความคดิเหน็ตอความจ ําเปน ความคาดหวงักอนการใชบรกิาร   และความพงึพอใจภายหลงั
การใชบริการ  ตอมิตติางๆ ในการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลโดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น
จํ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

น ําเสนอขอมูลความคิดเห็น 3 ดานของผูตอบแบบสอบถาม  ตอมิติดานตางๆ ของคุณภาพ
ในการใหบริการ คือ

1. มติิดานรูปลักษณของผูใหบริการ
2. มติิดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
3. มติิดานการตอบสนองของผูใหบริการ
4. มติดิานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ
5. มติดิานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ
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จากตารางที่ 12 พบวาปจจัยยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวามีความ
จ ําเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวามสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย
4.04) บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 4.02) บมจ. ทศท มี
อุปกรณ เครือ่งมอืทีท่นัสมัย (คาเฉลี่ย 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)

ปจจยัยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอนการใชบริการอยูใน
ระดบัเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท มอุีปกรณ เครือ่งมอืที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.96) บมจ. ทศท มีส่ิง
อํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย 3.90) เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวาม
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จจยัดานรปูลักษณเฉล่ียโดยรวม  ผูตอบแบบสอบถามมคีวามเหน็ในระดบั
เหน็ดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.83)

ปจจยัยอยดานรูปลักษณ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการใชบริการอยูใน
ระดบัเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท มีส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ภูมิฐาน ถูกตาตองใจ (คาเฉลี่ย
3.47) พนักงาน บมจ. ทศท มีความภูมิฐาน สะอาดตา (คาเฉลี่ย 3.46) วัสดุ อุปกรณที่ใชในการให
บริการ มีความถูกตา ตองใจ (คาเฉลี่ย 3.28) บมจ. ทศท มอุีปกรณ เครือ่งมอืที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.21)
เวลาท ําการของ บมจ. ทศท มคีวามสะดวกตอลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานรปูลักษณเฉล่ียโดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมคีวามเหน็ในระดบั
เหน็ดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.32)
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จากตารางที่ 13 พบวาปจจัยยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบรกิารอยางถกูตองตัง้แต
เร่ิมตน (คาเฉลี่ย 4.13) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ทํ าไดจริง (คา
เฉลี่ย 3.99) เมื่อลูกคามีปญหา บมจ. ทศท ใหความสนใจ และเอาใจใสอยางจริงใจในการแกปญหา
(คาเฉลี่ย 3.99) บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (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บริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.97)

ปจจยัยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอน
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก บมจ. ทศท ใหบริการอยางถกูตองตัง้แตเร่ิมตน (คาเฉลีย่
4.15) เมื่อ บมจ. ทศท สัญญากับลูกคาในเวลาที่กํ าหนด  บมจ. ทศท ท ําไดจริง (คาเฉลี่ย 3.87) บมจ.
ทศท ใหบริการลูกค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า
ทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.72)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.85)

ปจจยัยอยดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดับเห็นด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งขอมูลใหลูกคาทราบเสมอวาจะใชบริการไดเมื่อไร (คาเฉลี่ย 3.14) บมจ. ทศท
ใหบริการลูกคาตรงตามระยะเวลาที่สัญญาไว (คาเฉลี่ย 3.02)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานความนาเชือ่ถือของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.18)
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จากตารางที่ 14 พบวาปจจัยยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามคีวามจ ําเปนอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมาก
จนไมอาจสนองตอบการรองขอของลูกค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จจยัดานการตอบสนองของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความเหน็ในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 4.06)

ปจจยัยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังกอน
การใชบรกิารอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจ
สนองตอบการรองขอของลกูคา (คาเฉลีย่ 3.96) พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหความชวยเหลือ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.88) พนักงาน บมจ. ทศท ใหบริการลูกคาโดยทันที (คาเฉลี่ย 3.85)

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

ปจจยัยอยดานการตอบสนองของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท ไมเคยอางวายุงมากจนไมอาจ
สนองตอบการรองขอของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29)   พนักงาน บมจ. ทศท มีความตั้งใจที่จะใหความ
ช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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จากตารางที ่ 15 พบวาปจจยัยอยดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการ ทีผู่ตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามคีวามจ ําเปนอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามรูเปนอยางดี
ในการตอบคํ าถามลูกคา (คาเฉลี่ย 4.05) พนักงานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท พรอมใหคํ าแนะนํ า
การใชงาน (คาเฉลีย่ 4.01) พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉลีย่
3.89)  ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลีย่ 3.87)   พนกังาน บมจ. ทศท มี
มารยาท อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.87)

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

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าเฉลีย่ 3.84) พฤตกิรรมของพนกังาน บมจ. ทศท สรางความมัน่ใจใหแกลูกคา (คาเฉล่ีย 3.80)   ลูกคา
รูสึกอบอุนใจในการใชบริการของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.72)   พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท
อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.64)

ความคาดหวงัตอปจจยัดานการใหความมัน่ใจของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉลี่ย 3.78)

ปจจยัยอยดานการใหความมั่นใจของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังการใชบริการอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความรูเปนอยางดีในการ
ตอบค ําถามลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.55) ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีมารยาท
อัธยาศัย และเอื้อเฟอ ตอลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ (คาเฉลี่ย 3.41) ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใชบริการ
ของ บมจ. ทศท (คาเฉลี่ย 3.34) พฤติกรรมของพนักงาน บมจ. ทศท สรางความมั่นใจใหแกลูกคา
(คาเฉลี่ย 3.32) พนักงานบริการลูกคาของ 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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จากตารางที ่ 16 พบวาปจจยัยอยดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการ ทีผู่ตอบแบบสอบถาม
ใหความเหน็วามีความจํ าเปนอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก พนักงาน บมจ. ทศท มีความเขาใจใน
ความตองการเฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.91) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือ
ความตองการของลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย 3.83)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ให
ความเอาใจใสเปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.49)

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

ปจจยัยอยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
กอนการใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยมาก ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการ
เฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.71) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการ
ของลูกค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)

ปจจยัยอยดานการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
การใชบริการอยูในระดบัเหน็ดวยปานกลาง ไดแก พนกังาน บมจ. ทศท มคีวามเขาใจในความตองการ
เฉพาะอยางของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.33) บมจ. ทศท ใหความใสใจ  ตอความสนใจหรือความตองการ
ของลกูคาอยางจริงใจ (คาเฉลี่ย 3.29)  ระดับเห็นดวยปานกลาง ไดแก บมจ. ทศท  ใหความเอาใจใส
เปนการเฉพาะตัวกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.17)

ความพงึพอใจตอปจจยัดานการดแูลเอาใจใสของผูใหบริการเฉลีย่โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม
มคีวามเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.26)
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สวนท่ี 3 ประโยชนท่ีไดรับในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล
โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน) ในพืน้ท่ีจังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 17 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามความคิดเห็นตอ
ประโยชนที่ไดรับในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล

ระดับความคิดเห็น
ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

56 18 2 - - 4.71
ชวยใหทันตอเหตุการณ

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

ชวยใหไดรับความรูใหมๆ เพิ่มเติมอยางตอเนื่องตลอดเวลา
(69.7) (22.4) (6.6) (98.7) (1.3) (มากที่สุด)

52 18 5 1 - 4.59ชวยสนับสนุนขอมูลขาวสารทั้งทางราชการ
และประชาชน (68.4) (23.7) (6.6) (1.3) - (มากที่สุด)

47 25 3 1 - 4.55
ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู

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

ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน
(46.1) (46.1) (5.3) (2.6) - (มาก)

37 30 8 1 - 4.36
ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํ างานในภาพรวม

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

ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร
(52.6) (31.6) (14.5) (1.3) - (มาก)

37 27 9 2 1 4.28
ชวยลดตนทุนการสื่อสาร

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

ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ
(48.7) (32.9) (15.8) (2.6) - (มาก)

31 33 12 - - 4.25
ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนิคสเมลกับหนวยงานอื่น

(40.8) (43.4) (15.8) - - (มาก)
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ระดับความคิดเห็น
ประโยชนของอินเตอรเน็ตตํ าบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

31 34 10 1 - 4.25
ชวยใหใชเวลาวางใหเกิดประโยชน

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

ชวยในการติดตอราชการ
(46.1) (32.9) (19.7) (1.3) - (มาก)

32 31 12 1 - 4.22
ชวยใหไดรับความเพลิดเพลิน

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

ชวยในการจัดทํ ารายงาน
(35.5) (35.5) (27.6) (1.3) - (มาก)

24 33 16 3 - 4.03
ชวยในการจัดทํ าโครงการพัฒนาตางๆ

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

ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ
(35.5) (34.2) (26.3) (3.9) - (มาก)

23 28 20 5 - 3.91
ชวยเพิ่มพูนทักษะดานภาษาอังกฤษ

(30.3) (36.8) (26.3) (6.6) - (มาก)

จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอประโยชนที่ไดรับในการใช
บริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล  ในระดบัมากที่สุด ไดแก ชวยใหทันตอเหตุการณ (คาเฉลี่ย 4.71)
ชวยใหไดรับความรูใหมๆ  เพิม่เตมิอยางตอเนือ่งตลอดเวลา (คาเฉลีย่ 4.64) ชวยสนบัสนนุขอมลูขาวสาร
ทัง้ทางราชการและประชาชน (คาเฉลี่ย 4.59) ชวยใหชุมชนไดมีชองทางแสวงหาความรู (คาเฉลี่ย
4.55) ระดบัมาก ไดแก ชวยในการปฏิบัติงานประจํ าวัน (คาเฉลี่ย 4.36) ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท ํางานในภาพรวม (คาเฉลี่ย 4.36) ชวยเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร (คาเฉลี่ย 4.36)    ชวยลด
ตนทนุการสื่อสาร (คาเฉลี่ย 4.28) ชวยใหชุมชนไดมีชองทางพัฒนาและจํ าหนายผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย
4.28) ชวยในการสื่อสารอิเล็คทรอนคิสเมลกับหนวยงานอื่น (คาเฉลี่ย 4.25) ชวยใหใชเวลาวางให
เกดิประโยชน (คาเฉลี่ย 4.25) ชวยในการติดตอราชการ (คาเฉลี่ย 4.22) ชวยใหไดรับความ
เพลิดเพลนิ (คาเฉลี่ย 4.22) ชวยในการจัดทํ ารายงาน (คาเฉลี่ย 4.05) ชวยในการจัดทํ าโครงการ
พฒันาตางๆ (คาเฉลี่ย 4.03) ชวยในการเรียนรูการสรางเว็บไซต เว็บเพจ (คาเฉลี่ย 4.01) ชวยเพิ่มพูน
ทกัษะดานภาษาอังกฤษ (คาเฉลี่ย 3.91)
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สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล
โดยบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 18 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามความคิดเห็นตอ
ปญหาในการใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล

ระดับความคิดเห็น
ปญหาในการใชบรกิารเชือ่มตออินเตอรเนต็ต ําบล มาก

ที่สุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

ที่สุด

คาเฉลี่ย
(ระดับ)

49 14 9 4 - 4.42การเชื่อมตอมีความเร็วต่ํ า ทํ าใหการเขาเว็บไซต
ใชเวลานาน (64.5) (18.4) (11.8) (5.3) - (มาก)

22 27 17 8 2 3.78
การติดไวรัสคอมพิวเตอรจากเครือขาย

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

เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซตตางๆ ไมได
(35.5) (19.7) (27.6) (10.5) (6.6) (มาก)

17 25 21 12 1 3.59
คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท

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

การตรวจแกคูสายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป
(21.1) (32.9) (30.3) (14.5) (1.3) (มาก)

20 17 28 9 2 3.58ติดตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของไดยาก
(26.3) (22.4) (36.8) (11.8) (2.6) (มาก)

24 18 17 10 7 3.55USERNAME / PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได
(31.6) (23.7) (22.4) (13.2) (9.2) (มาก)

15 24 20 13 4 3.43เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย
(19.7) (31.6) (26.3) (17.1) (5.3) (ปานกลาง)

8 13 21 21 13 2.76USERNAME / PASSWORD ไมถูกตอง
(10.5) (17.1) (27.6) (27.6) (17.1) (ปานกลาง)
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จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่ไดรับในการใชบริการเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตตํ าบล  ในระดบัมาก ไดแก การเชื่อมตอมีความเร็วตํ่ า ทํ าใหการเขาเว็บไซตใชเวลานาน
(คาเฉลี่ย 4.42) การติดไวรสัคอมพิวเตอรจากเครือขาย (คาเฉลี่ย 3.78) เขาระบบได แตเขาใชเว็บไซต
ตางๆ ไมได (คาเฉลี่ย 3.67) คูสายโทรศัพทเสีย ไมมีสัญญาณโทรศัพท (คาเฉลี่ย 3.59) การตรวจแกคู
สายโทรศัพทเสียใชเวลานานเกินไป (คาเฉลี่ย 3.58) ตดิตอกับพนักงาน บมจ. ทศท ผูเกี่ยวของได
ยาก (คาเฉลี่ย 3.58) USERNAME/PASSWORD ถูกตอง แตเขาระบบไมได (คาเฉลี่ย 3.55)  และใน
ระดบัปานกลาง ไดแก เครื่องคอมพิวเตอรและโมเด็มเสีย (คาเฉลี่ย 3.43) USERNAME/
PASSWORD ไมถูกตอง (คาเฉลี่ย 2.76)

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะตอโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

จากแบบสอบถามในสวนของขอเสนอแนะ
1) ความคิดเห็นตอโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวาเปนโครงการที่ดี มีประโยชน  ขอคิดเห็น
อ่ืน ๆ เชน
- รับขาวสารไดรวดเร็ว เปนชองทางแสวงหาความรู พัฒนาผลิตภัณฑ สรางรายได
- ลดคาใชจาย เวลาในการติดตอหนวยงานอื่น
- ชุมชนทกุระดับไดรับความรู ขาวสาร เทาเทียมกัน  ประหยัดตนทุนการสื่อสาร
- เพิ่มประสิทธิภาพการทํ างาน
- มปีระโยชนในการปฏิบัติงานสํ านักงานมาก ใชคนหาขอมูล ขาวสาร
- เปดโอกาสใหประชาชนทั่วไปเขาถึงขอมูล ขาวสาร ไดทั่วถึง
- มปีระโยชนตอชุมชน เปดโอกาสใหผูสนใจแตดอยโอกาส
- นาจะมีประโยชนในตํ าบลใหญ สํ าหรับตํ าบลเล็ก ควรมีการอบรมให
- ไดประโยชนในการรับขอมูล ขาวสาร หนังสือส่ังการ ระเบียบ ความรูใหมๆ
- ประชาชนใชแสวงหาความรูได แมที่บานจะไมมีอินเตอรเน็ต  หนวยงานราชการ

ตดิตอส่ือสาร แลกเปลี่ยนขอมูลไดสะดวก  เผยแพรสินคา OTOP
ผูตอบแบบสอบถามบางสวน  แสดงถึงขอบกพรองของโครงการ เชน
- ประชาชนไมคอยใช เพราะเห็นวาอยูในสวนราชการ ไมสะดวกในการขอใช
- ประสิทธิภาพการเชื่อมตอตํ่ า
- ยงัไมประสบความสํ าเร็จเทาที่ควร เนื่องจากขาดผูรับผิดชอบโดยตรง
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2) เมือ่คูสายโทรศัพทเสีย  ระยะเวลาที่เหมาะสมในการตรวจแกใหคืนดี
ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะเวลาที่เหมาะสมอยูในชวง 1 – 3 วัน

3) ความคิดเห็นตอระดับความเร็ว
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาระดับความเร็วยังชามาก  มีสวนนอยที่เห็นวา
เหมาะสมแลว  ขอเสนอแนะ อ่ืนๆ เชน
- ตอ 56 ไดบางครั้งเทานั้น
- ยงัตํ ่าไป แมจะใชงานได
- ควรเปลี่ยนเปน ADSL
- ใชไดดีระดับหนึ่ง
- ชาเปนบางวัน
- เหมาะสมแลว แตการตอจริง ตํ่ ากวานี้
- ดใีชได แตไมเหมาะกับเว็บที่มีรายละเอียดมาก
- เพยีงพอสํ าหรับการใชงานปจจุบัน  แตอนาคตควรเพิ่มขึ้น

4) ระดับความเร็วที่เหมาะสม
ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะระดับความเร็วที่เหมาะสมอยูในชวง 128 – 256 กิโลบิต
ตอวินาที  บางสวนตองการใหเปล่ียนเปนอินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL)

5) ขอเสนอแนะตอ บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) ในการปรบัปรงุการใหบริการ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเสนอแนะใหมีการปรับปรุงในเรื่องการแกไขเหตุเสีย  

การรบัแจงเหตุเสีย  และการเพิ่มความเร็วในการเชื่อมตอ  ขอเสนอแนะอื่น ๆ คือ
- มเีจาหนาที่รับเรื่องปญหาโดยเฉพาะ และใหติดตอกลับดวย
- อบรม ใหความรูในการใชงาน
- พฒันาการใหบริการ ใหเทาเทียมบริษัทที่พัฒนาแลวเชน TT&T
- ประชาสัมพันธขาวสารสมํ่ าเสมอ
- มกีารติดตามในการบริการและแกไขเหตุเสีย
- แจงใหทราบวาจะแกไขนานแคไหน
- ปรับเปนอินเตอรเน็ตความเร็วสูง
- ขอมูล ขาวสาร เชน แผนพับ ประชาสัมพันธ
- ควรตรวจเช็คคูสายเปนประจํ า ไมปลอยใหมีการเสีย
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