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  งานวจิยัน าเสนอการศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการใชง้านระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่าย
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ราชภฏัเพชรบูรณ์ ให้เพียงพอและเหมาะสมกบัการใช้งานในแต่ละหน่วยงานภายในมหาวิทยาลยั
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ค าอธิบายเพิ่มเติม เพื่อใหผู้ต้อบสามารถระบุ สถานท่ี และความตอ้งการ ตรงตามท่ีผูต้อบตอ้งการได ้ 
 กลุ่มประชากรท่ีเก็บขอ้มูลเป็นบุคลากร ผูบ้ริหาร อาจารย ์ และเจา้หนา้ท่ี ภายในมหาวทิยาลยั 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 107 คน ในปีการศึกษา 2561 และแบบส ารวจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมข้อมูลผ่านแบบสอบถาม ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในระบบประเมินความพึงพอใจ ซ่ึงสร้างโดยงานวิจยัและ
พฒันาซอฟแวร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์อีกคร้ัง  
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Abstract 
 
 

 The research presented the problems and needs of using the voice over internet protocol 
phone network in Phetchabun Rajabhat University. There were two objectives: to study the contexts 
of using the voice over internet protocol phone network in Phetchabun Rajabhat University, and to 
explore needs of the voice over internet protocol phone network in Phetchabun Rajabhat University 
in order to provide and accommodate each unit within Phetchabun Rajabhat University adequately 
and suitably. 
 This research identified the problems and needs of using the voice over internet protocol 
phone network in Phetchabun Rajabhat University. The problems were created for marking 
according 5-level rating scales. The statistics used to analyze the data consisted of frequency, 
percentage, mean, and standard deviation; additionally, the respondents were able to write other 
information in the explanation part such location, place, and requirements. 
 The population in this study focused on the officers, administrators, teachers and general 
staff in the university. As a result, the samples was 107 after randomizing. The tool to collect data 
was a questionnaire. The statistics used to analyze the data consisted of frequency, percentage, 
mean, and standard deviation. Moreover, satisfaction assessment would be created by the Affairs 
of Research and Software Development of Phetchabun Rajabhat University, then.  
 The results of the survey showed the levels of the problems and needs of using the voice 
over internet protocol phone network in Phetchabun Rajabhat University was moderate: the 
moderate level indicated equipment and users; meanwhile, the low level pointed at the officers.    
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
1.1   ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การส่ือสารเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการติดต่อส่ือสาร พูดคุย จะท าไดก้็ต่อเม่ือคุยในระยะใกล้
เท่านั้น หากตอ้งการพูดคุยในระยะไกลข้ึนตอ้งเดินทางไปเพื่อพูดคุยแลกเปล่ียนข่าวสาร ซ่ึงตอ้ง
เสียเวลาเดินทางทั้งไปและกลบั ดงันั้นจึงไดมี้การติดต่อส่ือสารพูดคุยให้สารมารถพูดคุยไดใ้นระยะ
ท่ีไกลข้ึน ได้แก่การติดต่อส่ือสารผ่านระบบโทรศพัท์ ซ่ึงสามารถลดระยะเวลาในการเดินทาง
ติดต่อส่ือสาร เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลกนั ส่งผลใหง้านในหน่วยงานด าเนินไปไดด้ว้ยความรวดเร็ว ซ่ึง
เป็นทางเลือกในการติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วโดยไม่ตอ้งเดินทาง 
 ระบบโทรศพัท์ในปัจจุบนัมีการใช้งานอยู่หลายระบบท่ีน ามาใช้ในองค์กร ได้แก่ ตูส้าขา 
PMBX (Private Manual Brunch Exchange) ตู้สาขาแบบน้ีสามารถท างานหรือเช่ือมต่อเลขหมาย
ภายในได้โดยอตัโนมติั โดยการหมุนเลขหมายปลายทางท่ีตอ้งการ แต่การเช่ือมต่อกบัเลขหมาย
ภายนอกตูส้าขานั้น ตูส้าขาแบบน้ีไม่สามารถท างานหรือเช่ือมต่อเลขหมายต่าง ๆ เขา้ด้วยกนัด้วย
ตัวเองได้ ต้องมีพนักงานต่อสายควบคุมการเช่ือมต่อ จึงสามารถหมุนเลขหมายต่าง ๆ เพื่อ
ติดต่อส่ือสารกนั อีกทั้งการเลือกเขา้หรือเรียกออกก็ตอ้งผ่านพนักงานต่อสายดว้ยเช่นกนั ตูส้าขา 
PABX (Private Automatic Brunch Exchange) ตูส้าขาแบบน้ีเป็นระบบชุมสายโทรศพัท์ส านักงาน
อตัโนมัติท าหน้าท่ีเช่ือมต่อ (switch) ระหว่างองค์การโทรศัพท์กับโทรศัพท์ภายในอาคารแบบ 
Digital ISDN Trunk (DID direct inverse dialing) ตู้สาขาแบบน้ีจะท างานสะดวกสบายมากกว่า 
PABX อีกเพราะตูส้าขาสามารถท างานไดเ้องโดยอตัโนมติัทั้งหมดทุกอยา่ง ท าไดโ้ดยไม่ตอ้งผ่าน
พนักงานต่อสาย โครงสร้างของวงจรและการท างานคล้ายกบั PABX แต่มีวงจรหมุน เขา้ภายใน
อัตโนมัติเพิ่มเข้ามาอีก ตู้สาขาแบบ VoIP – Voice Over Internet Protocol หรือเรียกกันว่า VoIP 
หมายถึงการส่งเสียงผา่นระบบไอพี (IP) เป็นระบบท่ีเปล่ียนสัญญาณเสียงในรูปแบบสัญญาณไฟฟ้า
เปล่ียนเป็นสัญญาณดิจิตอล คือน าขอ้มูลเสียงมาบีบอดัและบรรจุลงเป็นแพก็เก็ต แลว้ส่งไปโดยมีเรา
เตอร์เป็นตวัรับสัญญาณแพก็เก็ต และแกปั้ญหาบางอยา่งให้ เช่น การบีบอดัสัญญาณเสียงใหมี้ขนาด
เล็กลง การแกปั้ญหาเม่ือมีบางแพ็กเก็ตสูญหาย หรือไดม้าล่าช้า การส่ือสารผ่านทางเครือข่ายไอพี
ตอ้งมีเราเตอร์ท่ีท าหนา้ท่ีพิเศษเพื่อประกนัคุณภาพช่องสัญญาณไอพีน้ี เพื่อให้ขอ้มูลไปถึงปลายทาง
หรือกลบัมาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และอาจมีการเปล่ียนสิทธิพิเศษก่อนแพก็เก็ตไอพีอ่ืนเพื่อการให้บริการ
ท่ีท าให้เสียงมีคุณภาพ นอกจากนั้น VoIP ยงัเป็นการส่งขอ้มูลเสียงแบบ 2 ทางบนระบบเครือข่าย 
ซ่ึงขอ้มูลน้ีจะถูกส่งผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตสาธารณะเพื่อส่ือสารระหว่าง VoIP เดียวกนั โดยท่ี
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ยงัคงเป็นส่วนตวัไวไ้ด ้ซ่ึงระบบโทรศพัทมี์ขอ้ดีขอ้เสียแตกต่างกนัออกไปแลว้แต่ผูใ้ชง้านตอ้งการ
เลือกใช้ให้เหมาะสมกบัองค์กร ซ่ึงมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ได้มีระบบโทรศพัท์ใช้งานใน
ปัจจุบัน 2 ระบบ ได้แก่ ระบบโทรศัพท์แบบ PABX และระบบโทรศัพท์(โทรศัพท์ผ่านสาย
ทองแดง) และระบบโทรศพัทแ์บบ VoIP Phone (ระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต) 
 ผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดในการศึกษาสภาพปัญหา และแนวทางแก้ปัญหาการใช้บริการระบบ
โทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อน าผลการวิจยัมา
พฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการระบบโทรศพัทใ์หดี้ข้ึนต่อไป  
 
1.2   วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
 1.2.1  เพื่อศึกษาสภาพการใชบ้ริการระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 1.2.2  เพื่อส ารวจความตอ้งการ การใช้ระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ให้เพียงพอและเหมาะสมกบัการใช้งานในแต่ละหน่วยงานภายใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
  
1.3   ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
  1.3.1   ได้รับข้อมูลสภาพปัญหาการด้านคุณภาพของระบบโทรศัพท์ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อน าแกไ้ขปัญหา 
  1.3.2   ได้รับข้อมูลผลการวิจัย แล้วน าผลไปพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการระบบ
เครือข่ายโทรศพัทผ์า่นอินเทอร์เน็ตภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 
1.4   ขอบเขตกำรวจัิย 
 เพื่อใหก้ารวจิยัคร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 

1.4.1  กลุ่มตวัอยา่งภายในมหาวทิยาลยั ระยะเวลาท่ีเปิดใหต้อบแบบส ารวจผา่นระบบ 
ออนไลน์ใชร้ะยะเวลา  1  เดือน (1 มิถุนายน 2560 - 31 กรกฎาคม 2560)  ดงัน้ี 
  1.4.1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
   1)  สถานะภาพ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

ผูบ้ริหาร    
อาจารย ์      
เจา้หนา้ท่ี    
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2)  หน่วยงานภายในมหาวทิยาลยั 
    ส านกังานอธิการบดี  
    ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
    ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
    ส านกัศิลปวฒันธรรม 
    สถาบนัวจิยัและพฒันา  
    คณะครุศาสตร์  
    คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
    คณะวทิยาการจดัการ  
    คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

3)  วตัถุประสงคข์องการใชง้านระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone)ภายในมหาวทิยาลยั 

 เพื่อติดต่อประสานงานราชการ 
 เพื่อติดต่อธุระส่วนตวั 
 เพื่อใชง้านดา้นอ่ืน ๆ 
4)  ระยะเวลาการใชง้านอินเทอร์เน็ต ภายในมหาวทิยาลยั 
 นอ้ยกวา่ 30 นาที/วนั 
 30 นาที ถึง 1 ชัว่โมง/วนั 
 มากกวา่ 1 ชัว่โมง/วนั 

  1.4.1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
 1)  ปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

(VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 2)  ความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

(VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 3)  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ 
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1.5   กรอบแนวคิดกำรวิจัย             
 
 
 
 
 
 
 
1.6   ค ำส ำคัญ (keywords) ของโครงกำรวจัิย 
  ปัญหา, ความตอ้งการ, โทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต, การบริการ 
 Problems, needs, Voice over Internet Protocol Phone Network, services. 
 
1.7   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยปัญหาและความต้องการใช้งานระบบโทรศัพท์ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ไดแ้ก่ 

 1.7.1  เคร่ืองโทรศพัท ์IP Phone รุ่น 3905 
 1.7.2  เคร่ืองโทรศพัท ์IP Phone รุ่น 8845 
 1.7.3  เคร่ืองโทรศพัท ์IP Phone รุ่น DX650 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.การน าเขา้(Input) 
- ผูใ้ชร้ะบบโทรศพัท์
ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายใน
มหาวทิยาลยั 

2. การประมวลผล(Process) 
- ระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(VoIP Phone) ภายใน
มหาวทิยาลยั 

3. การประเมินผล 
(Evolution) 
- ระบบส ารวจปัญหา 
และความตอ้งการใช้
งานระบบโทรศพัท์
ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) 



บทที ่2 
เอกสำรงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามาเป็นกรอบและ
แนวคิดในการศึกษาคน้ควา้ ในหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) 
  1.  ความหมายของระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) 
  2.  IP-PBX  
  3.  GSM Gateways 
  4.  Mobile VoIP 
  5.  SIP Server 
  6.  ความแตกต่างระหวา่ง IP-PBX กบั PBX 
  7.  การใชเ้ทคโนโลย ีVoIP รูปแบบต่าง 
  8.  ประโยชน์ท่ีไดรั้บ จาก VoIP 
 ขอ้มูลโครงสร้างพื้นฐานของระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และหน่วยงานท่ี
รับผดิชอบการใหบ้ริการเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ดงัน้ี 
   1.  หน่วยงานผูรั้บบริการระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวทิยาลยั ราชภฏัเพชรบูรณ์ ประกอบดว้ย 
  2.  แผนผงัโครงสร้างการเช่ือมโยงระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ภายใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
  3.  แผนท่ี อาคาร หน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
  4.  โครงสร้างการบริหารส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
ท่ีมหาวทิยาลยัมอบหมายใหดู้แลและบริหารจดัการเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ภายในมหาวิทยาลยั 
ราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 
 

http://support3cx.blogspot.com/2015/10/ip-pbx.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/10/gsm-gateways.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/10/mobile-voip.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/11/sip-server.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/09/ip-pbx-pbx.html
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2.1   ควำมรู้เบื้องต้นเกีย่วกบัโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอนิเทอร์เน็ต (VoIP Phone) 
 2.1.1   อธิศกัด์ิ ค  าทองสุก (2515) ความหมายของโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) VoIP ยอ่มาจาก Voice over Internet Protocol คือการส่ือสารทางเสียงผ่านอินเทอร์เน็ต เป็น
เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการโทรศพัทผ์า่นทางเครือข่าย Internet  ซ่ึงมีขอ้ดีอนัดบัแรก ๆ ท่ีเห็นไดช้ดั
ก็คือ  ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการโทรได้ ไม่ว่าจะเป็นการโทรภายในประเทศ  หรือการโทรระหว่าง
ประเทศก็ตาม เพราะการโทรศพัท์ผ่านทางระบบ Internet นั้นไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งท างานผ่านทาง
ชุมสายโทรศพัท ์ ซ่ึงจะมีค่าใชจ่้ายของส่วนท่ีใหบ้ริการดว้ย 
      VoIP นั้ น เป็นการประยุกต์การส่งข้อมูลผ่าน Internet มาใช้งาน   ซ่ึ งโดยปกติการใช้
งาน  Internet  จะเป็นการใชส้ัญญาณขอ้มูลเพียงอยา่งเดียว  แต่ส าหรับการใชง้าน VoIP นั้นจะเป็น
การน าเอาสัญญาณเสียงมารวมเข้ากับสัญญาณข้อมูล เพื่อส่งผ่านไปยงัระบบเครือข่ายผ่าน
ทาง Protocol l ท่ีใช้ส าหรับอินเทอร์เน็ตก็คือ  Internet Protocol  หรือท่ีเรียกกันทั่วไปว่า IP  ซ่ึง
ตามปกตินั้น IP  จะใช้สัญญาณขอ้มูลเท่านั้น แต่ดว้ยเทคโนโลยี VoIP  ท่ีท าให้ส่งสัญญาณเสียงได ้
ตวัอย่างผูใ้ห้บริการ VoIP ในประเทศไทย เช่น บริษัท แอดวานซ์ เทเลโฟน แอนด์ เทเลคอมมู
นิเคชัน่ จ  ากดั 
 2.1.2   IP-PBX  เป็นการรวมเทคโนโลยีของ ระบบโทรศพัทพ์ื้นฐาน ท่ีใชก้นัทัว่ไปรวมเขา้
กบัระบบ Voice Over IP (VoIP) ท าให้ไดคุ้ณสมบติัของระบบโทรศพัท์ ท่ีมีความสามารถมากข้ึน 
สามารถเช่ือมต่อส่ือสารกนัไดก้วา้งขวางมากข้ึน โดยสามารถส่ือสารกนัไดท้ั้งบนระบบโทรศพัท์
พื้นฐานและระบบ 3CX Phone System ท่ีมีอยูแ่ละทางระบบ IP ไดพ้ร้อม ๆ กนั  

 

 
 

รูปที ่2-1  ส่วนประกอบอุปกรณ์ IP-PBX  
 

 

http://www.mindphp.com/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD/73-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/2044-protocol-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/10/ip-pbx.html
http://3.bp.blogspot.com/-sc_Y-tpOnf8/ViS43T95pjI/AAAAAAAADSE/szRjHHnRfVs/s1600/pbx.jpg
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 อุปกรณ์ IP-PBX ประกอบดว้ยการใชง้านระบบ จะมีอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีตอ้งมาใชร่้วมกนั โดย
แต่ละส่วนก็จะมีหน้าท่ีหรือความสามารถต่าง ๆ กนัออกไป โดยหลกั ๆ ก็จะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ีเป็น Telephony Terminal เป็นอุปกรณ์ท่ีเช่ือมต่อเขา้กบั ระบบเครือข่าย เพื่อรับขอ้มูลเสียง 
โดยจะมีพอร์ต LAN ส าหรับต่อเช่ือมกับ Switching Hub และมีพอร์ตส าหรับ ต่อเช่ือมกับเคร่ือง 
โทรศพัท์ปกติ ส่วนท่ีเป็น Server ท า หน้าท่ีคอยจดัการช่องทางการส่งข้อมูลเสียง เปรียบเทียบ
หมายเลข กบั IP Address โดยสามารถท าให้ระบบโทรศพัท์ โทรติดต่อกนัได้ โดยผูใ้ช้ไม่จ  าเป็น 
ตอ้งรู้ IP Address รวมถึง เป็นช่องทางในการเช่ือมต่อกบัภายนอก 
 คุณสมบติัท่ีทาง IP PBX มีอยูคื่อ สามารถเช่ือมต่อกนัผา่นทางระบบเครือข่ายหรือ IP ได ้ผูใ้ช้
สามารถเช่ือมเขา้ระบบจากท่ีใดก็ไดท่ี้มีระบบเครือข่าย หรือ Internet เช่ือมต่อถึง รวมถึงการประชุม
ทางเสียง โดยบวกกบัความสามารถในการใชง้านอ่ืน ๆ เช่น Voice Mail, Call Center และอ่ืน ๆ 

2.1.3   GSM Gateways เป็นระบบเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีแบบ Cellular Network ท่ี 
ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด และเป็นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีติดต่อกบัเครือข่ายซ่ึงจ าแนกพื้นท่ีการใชง้าน
โดย แบ่งเป็นเซลลมี์ความปลอดภยัทางดา้นการป้องกนั การดกัฟัง และดา้นการติดต่อขา้มประเทศท่ี
สะดวก  

 

 
 

รูปที ่2-2  ส่วนประกอบอุปกรณ์ GSM Gateways 
 

 แต่เดิมระบบ Call Center มีการใชง้านร่วมกบัระบบโครงสร้างพื้นฐาน (landline) เพื่อใชใ้น
การติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์เน่ืองจากประหยดัค่าใช้จ่าย ต่อมาได้น าระบบ Call Center มา
ประยกุตใ์ชก้บัระบบ GSM Gateways เพราะมีความเสถียรในการใชง้านท่ีดีกวา่การเร่ิมใชง้านระบบ 
Call Center กับระบบ Cellular Network สามารถท าได้ง่ายกว่าการใช้งานระบบ Call Center กับ
ระบบโครงสร้างพื้นฐาน เน่ืองจากไม่ตอ้งยุ่งยากในการท า เร่ืองขอติดตั้งเบอร์จาก TOT  TT&T 
หรือ True เพียงแค่มีSim Card ก็สามารถน ามาใชง้านได ้

http://support3cx.blogspot.com/2015/10/gsm-gateways.html
http://3.bp.blogspot.com/-zMVcw3c7fVg/Vht4dPJLL7I/AAAAAAAADRw/d6czJvMvivk/s1600/Gateway.jpg
http://support3cx.blogspot.com/2015/10/gsm-gateways.html
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 อุปกรณ์ GSM Gateways เป็นอุปกรณ์ท่ีมี Slot ส าหรับการน า SIM Card ของโทรศพัทมื์อถือ
ไปใส่โดยแต่ละรุ่นจะมีจ านวน Slot ส าหรับใส่ SIM Card ไม่เท่ากนัมีตั้งแต่ 1 ช่อง 2 ช่อง 4 ช่อง 8 
ช่องและ 30 ช่อง หรือมากกวา่ นั้น นอกจากน้ีอุปกรณ์น้ียงัมีความสามารถเป็น SIP Server ในตวัท า
ให้ง่ายต่อการน ามาประยุกต์ใช้กบัระบบอ่ืนได้ง่าย ข้อดีของการน า Cellular Network มาใช้งาน
ร่วมกบั Call Center   มีการส่งขอ้มูลได้อย่างรวดเร็ว   สัญญาณครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ลกัษณะของ
มาตรฐานสัญญาณสามารถปรับเปล่ียนได้ ท าให้ระบบมีความหลากหลาย มีการใช้เครือข่ายอ่ืน
ประกอบ เช่น Internet, Intranet หรือเครือข่ายเฉพาะอ่ืน ๆ ท าให้ระบบมีความ ยืดหยุน่และขยายตวั
ไดม้าก 
 2.1.4   Mobile VoIP เป็นการผสมผสานของ 2 เทคโนโลยีคือ VoIP และการส่ือสารผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ก่อให้เกิดการขยายความคล่องตวัให้แก่ VoIP ท าให้ใช้งาน VoIP ไดจ้ากทุก ๆ    
ท่ี ๆ มีสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีอยูห่ลายวิธีดว้ยกนัในการน าเคร่ืองโทรศพัทมื์อถือมาอินติเกรด
เข้ากับโครงข่าย VoIP วิธีการหน่ึงท่ีใช้กันคือฝังโปรแกรมลงไปในเคร่ืองโทรศพัท์เคล่ือนท่ีให้
กลายเป็น SIP Client แล้วใช้โครงข่ายข้อมูล )ผ่าน GPRS, EDGE, 3G เป็นต้น (ในการรับส่ง SIP 
message เพื่ อติดต่อกับ  SIP Serverและเม่ือเช่ือมต่อได้แล้วก็จะรับส่ง RTP ในช่องสัญญาณ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี เหมือนปกติท่ี เราคุยโทรศัพท์ วิธีการเปล่ียนเคร่ืองโทรศัพท์มือถือให้มี
ความสามารถเป็น SIP client นั้นนะครับ อยา่งนอ้ยๆเคร่ืองโทรศพัทจ์ะตอ้งรองรับการติดต่อส่ือสาร
ข้อมูลทาง GPRS, EDGE, 3G, Wi-Fi, Wi-Max, EVDO rev A เพราะมันต้องใช้ช่องทางเหล่าน้ี
ช่องทางใดช่องทางหน่ึงในการรับส่งMessage กบั SIP Server 

การผสมผสานระหว่าง VoIP กับโทรศพัท์เคล่ือนท่ีอีกรูปแบบหน่ึงคือใช้อุปกรณ์ Soft 
Switch เช่น Gateway เพื่อบริดจ์ SIP และRTP เช่ือมต่อกับโครงข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแบบ SS7 
(การเช่ือมต่อดว้ยโปรโตคอล SS7 โดยมากจะเป็นการเช่ือมต่อระดบัผูใ้ห้บริการ สามารถรองรับ
ช่องสัญญาณโทรศัพท์ได้ เป็นจ านวนมากใน เวลาเดียวกัน  (การใช้งานแบบ น้ี อุปกรณ์
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีก็จะท างานปกติอยา่งท่ีมนัเคยท า เช่น เช่ือมต่อกบัระบบ GSM หรือ CDMA โทร
ออก รับสายเข้า รับส่งข้อความ เป็นต้น แต่ในขณะเดียวกันมันสามารถถูกควบคุมโดย SIP 
Application Server ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีหลากหลายรูปแบบกว่าท่ี เคยมีบนโครงข่ายปกติ            
ผูใ้หบ้ริการหลายรายใหบ้ริการในลกัษณะน้ีอยูใ่นเวลาน้ี 

http://support3cx.blogspot.com/2015/10/mobile-voip.html
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รูปที ่2-3  Mobile VoIP 

 
 แต่การใช้งาน Mobile VoIP นั้นนะครับ เรามกัจะตอ้งเลือกระหวา่งความประหยดัและความ
คล่องตวั ตวัอยา่งเช่น Voice Over Wi-Fi เราอาจจะใชง้านไดฟ้รี เช่น ใชท่ี้บา้น ใชท่ี้ออฟฟิศ หรือใช้
ในบางสถานท่ีท่ีให้เราใช้ Wi-Fi ฟรี แต่ก็จะมีขอ้จ ากดัคือได้เฉพาะพื้นท่ีให้บริการ Wi-Fi Access 
Point เท่านั้น ในขณะท่ีบริการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงจากผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
โดยใชเ้ทคโนโลยี EVDO rev A หรือ HSDPA จะให้คุณภาพเสียงท่ีดีกวา่และสามารถให้บริการได้
ครอบคลุมไดทุ้กพื้นท่ี แต่อตัราค่าบริการก็จะสูงกวา่การใชง้าน VoIP ผา่น Wi-Fi 
 2.1.5   SIP Server ยอ่มาจาก Session Initiated Protocol เป็นโปรโตคอลท่ีใชใ้นการเช่ือมต่อ
ระหว่างโปรแกรมท่ีใช้งานกันบนเครือข่าย เช่นการส่งวีดีโอข้ามเคร่ืองหรือ เช่ือมสัญญาณใน
สายโทรศพัท ์ซ่ึงเม่ือเช่ือมเสร็จแลว้  

 

 
 

รูปที ่2-4  SIP Server 

http://2.bp.blogspot.com/-74DFIxsBy08/Vgz4fMTU0JI/AAAAAAAADRM/uriX7bPe_pQ/s1600/MobileVoIP.jpg
http://support3cx.blogspot.com/2015/10/mobile-voip.html
http://support3cx.blogspot.com/2015/11/sip-server.html
http://2.bp.blogspot.com/-BwQwtEwSFAI/VkBS7TPvKCI/AAAAAAAADS4/NOT6Jh_PhpU/s1600/SIP+server.gif
http://support3cx.blogspot.com/2015/11/sip-server.html
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 หลงั ๆ SIP Server จะใช้เป็นเหมือน Directory Server คือ เอาไวก้  าหนด ว่าอุปกรณ์คนไหน 
เป็น ใคร ในระบบ VoIP เช่น เบอร์ 100 เป็นเบอร์ 101 เป็น เบอร์ 102 เป็นตน้ ซ่ึงเม่ือก าหนดเสร็จ
แลว้ เวลาใครจะคุยอะไรกบัใคร ก็ตอ้งให้เป็นตวักลางในการจบัคู่ เวลาท่ีเราจะคุย เราก็ตอ้งคุยผ่าน 
โปรแกรม หรือ อุปกรณ์ อะไรก็ได้ ท่ีรองรับมาตรฐานการเช่ือมต่อกนั ซ่ึงตอนน้ีก็มีเยอะแยะไป
หมด ขนาด iPhone ย ังท าได้เลย แค่ลงโปรแกรมท่ีรองรับ Protocol SIP เช่น Nimbus ถึงคิว
โปรแกรม 3CX Phone System ซะที วา่มนัมีความสามารถอะไรกนับา้งบน Windows ท่ีฟรี และ เก่ง 
แจง้บอกสถานะ การ Offline / Online ของคนท่ีเช่ือมระบบอยูร่องรับ Voice Memo / Fax / Unified 
Communication รองรับโทรศพัท์ SIP ยี่ห้อดัง ๆ มากมาย ทั้ ง Linksys , Cisco เช่ือมต่อกับ VoIP 
Gateway เพื่ อให้โทรหาคนภายนอกระบบได้ด้วย รองรับการควบคุมทั้ งแบบ Web based  
Management Console มีระบบ Monitor เพื่อดูสภาพแวดล้อมการท างานของระบบมีชุด Software 
3CX Assistant Desktop เป็น Softphone ไวคุ้ย VoIP ผา่นทาง Notebook ดว้ย 
 พอเราตั้ ง SIP Server เสร็จ เราก็ก าหนด Extension ว่าใครเป็นหมายเลขอะไร  ก าหนด
รหัสผ่านให้แต่ละคน  ก าหนดนโยบายวา่ ถา้โทรแลว้ไม่อยูท่  าไง จะฝากเขา้ Voice Memo หรือจะ 
Call Forward ไปท่ีไหน อนัน้ีก็ว่ากนัตามสะดวกเลยครับ จากนั้นก็น าเอาอุปกรณ์ VoIP Phone มา
เช่ือมต่อแลว้ก็ Login เขา้ในไประบบ แค่น้ีคุณก็สามารถเขา้ระบบ VoIP ไดง่้าย ๆ แลว้ 
 2.1.6  ความแตกต่างระหวา่ง IP-PBX กบั PBX  IP-PBX ใช้งานร่วมกบัสาย DATA ท่ีมีอยู่
แล้วได้ทันที โดยท่ีไม่จ  าเป็นจะต้องเดินสายอ่ืนๆเพิ่มอีก เช่ือมกับระบบ LAN ท่ีอยู่ในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ไดท้นัทีและรองรับการท างานผ่านระบบเครือข่ายไร้สาย WI-FI ไดอี้กด้วย สามารถ
ยา้ยเบอร์ไปยงัจุดอ่ืนได้ทันทีโดยท่ีไม่ต้องตั้งค่าอะไรเพิ่มเติม รองรับการเปล่ียนค่าผ่านระบบ 
Internet/Network ง่ายต่อการบ ารุงรักษา สามารถตั้ งค่าผ่านหน้า Web-Interface ได้ รองรับการ
ท างานผ่านเคร่ืองโทรศพัท์แบบสมาร์ทโฟน รองรับการโทรผา่นระบบ VoIP สามารถใชโ้ทรออก
ระหว่างสาขาหรือระหว่างประเทศได้ฟรีโดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม รองรับฟังก์ชั่นการท างาน
มากกว่าเม่ือเทียบกบั PABX สามารถขยายเพิ่มเบอร์ Extensions ไดม้ากกว่า รองรับการเก็บขอ้มูล 
CDR สามารถเรียกดูไดง่้าย  
 PBX ใช้สายโทรศพัท์มาตรฐาน 2-4 core ไม่สามารถใช้งานร่วมกบัระบบ Network ได้ ไม่
ส ามารถใช้ งานกับระบบ  Wireless ได้  ไม่ รองรับการตั้ งค่ าผ่ าน  Internet ท างานผ่ านหั ว
เคร่ืองโทรศพัท ์Key หรือผา่นโปรแกรมของทางตูเ้ฉพาะเท่านั้น มีขอ้ก าหนดตามระยะท่ีเดินสายไม่
สามารถใช้งานได้เกินระยะ 5 กิโลเมตร รองรับการท างานผ่าน Wireless แต่ต้องอยู่ในระยะท่ี
ก าหนดจากเคร่ืองแม่ ไม่รองรับการท างานผ่านทางโทรศพัท์แบบสมาร์ทโฟน ไม่รองรับการโทร

http://support3cx.blogspot.com/2015/09/ip-pbx-pbx.html
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ผา่นระบบ VoIP ในตวัเอง ตูข้นาดเล็กไม่สามารถเพิ่มเติมการขยายเบอร์ได ้รองรับการเก็บ CDR ใน
บางรุ่น การดึงขอ้มูลยาก 
 

 
 

รูปที ่2-5  ระบบโทรศพัทแ์บบ IP-PBX 
 
 ส าหรับข้อแตกต่างท่ี เห็นได้ชัดเจนคือ IP–PBX จะมีความเป็นทันสมัยมากกว่า PBX 
เน่ืองจากสามารถรองรับการใช้งานทั้งระบบ LAN WI-FI และโทรศพัท์แบบสมาร์ทโฟนได้ ซ่ึง 
PBX นั้นไม่สามรถท าไดแ้มก้ระทัง่การโทรก็ถูกจ ากดัดงันั้นเม่ือดูจากขอ้เปรียบเทียบแลว้ว่าความ
แตกต่างเป็นอย่างไรบา้งเราจึงควรเลือกใช้ให้ถูกกบัลกัษณะงานหรือองค์กรของเราเพื่อประโยชน์
และค่าใชจ่้ายของเรามากท่ีสุด 
 2.1.7   การใชเ้ทคโนโลย ีVoIP รูปแบบต่าง 

2.1.7.1   คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล ไปยงั คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (PC to PC) 
2.1.7.2   คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล ไปยงั โทรศพัทพ์ื้นฐาน (PC to Phone) 
2.1.7.3   จากเคร่ืองโทรศพัทสู่์เคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Phone-to-PC)  
2.1.7.4   โทรศพัทก์บัโทรศพัท ์( Telephony ) 

 2.1.8   ประโยชน์ท่ีไดรั้บ จาก VoIP 
  2.1.8.1   ลดค่าใชจ่้าย  

2.1.8.2  เพิ่มความยดืหยุน่ในการติดต่อส่ือสาร  
2.1.8.3   จดัการระบบเครือข่ายได้ง่ายข้ึน เน่ืองจากเครือข่ายการติดต่อส่ือสาร

ทั้ งหมด สามารถยุบรวมกันให้เหลือเพียงเครือข่ายเดียวได้ อีกทั้ งในกรณีท่ีมีการโยกยา้ยของ
หน่วยงานหรือพนักงาน การจัดการด้านหมายเลขโทรศัพท์และอ่ืน ๆ สามารถท าได้โดยไม่
จ  าเป็นตอ้งเดินสายสัญญาณใด ๆ ข้ึนมาใหม่ 

http://2.bp.blogspot.com/-obg_IhoqbLc/Vgj00OU_68I/AAAAAAAADQ8/3L4CZMtVh2M/s1600/IP-PBX.jpg
http://support3cx.blogspot.com/2015/11/sip-server.html
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  2.1.8.4   รองรับการขยายตวัของระบบในอนาคต หากในอนาคตองคก์รขยายตวั
ใหญ่ข้ึน VoIP สามารถรองรับผูใ้ชง้านไดเ้พิ่มมากข้ึนในทนัทีโดยการเพิ่ม Virtual User เขา้ไปใน
ระบบเท่านั้นเอง 
  2.1.8.5   ลดค่าใชจ่้ายในการดูแลและจดัการระบบ (Reduce Operating Expenses) 
เน่ืองจากใชซ้อฟตแ์วร์ในการจดัการ ท าให ้VoIP นั้นง่ายในการจดัการและบ ารุงรักษา  
  2.1.8.6   เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน (Increase Productivity) พนกังานสามารถส่ง
เอกสารผา่นเครือข่ายควบคู่ไปกบัการสนทนา หรืออาจจดัการประชุมออนไลน์ (Conference Call) 
ทั้งภาพและเสียง และแมก้ระทัง่ส่งเอกสารการประชุมใหก้บัผูเ้ขา้ร่วมประชุม ผา่นทางเครือข่ายได้
อีกดว้ย 
  2.1.8.7   ใชร่้วมกบัการส่ือสารไร้สายได ้ท าใหอุ้ปกรณ์ส่ือสารไร้สายต่างๆ เช่น
โทรศพัทมื์อถือหรือPDA สามารถติดต่อผา่น VoIP เขา้มาในเครือข่ายขององคก์รได ้  
  2.1.8.8   เพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อกบัลูกคา้ (Improved Level of Services) 
โดยใชค้วามสามารถของแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ ของ VoIP เช่น Click-to-talk เพื่อเพิ่มความสะดวก
และรวดเร็วในการติดต่อกบัลูกคา้ 
 
2.2.   ข้อมูลโครงสร้ำงพื้นฐำนของระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต และหน่วยงำนที่
รับผดิชอบกำรให้บริกำรเครือข่ำยอนิเทอร์เน็ตภำยในมหำวิทยำลยัรำชภัฏเพชรบูรณ์ ดังนี ้
   2.2.1   หน่วยงานผูรั้บบริการระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพชรบูรณ์ ประกอบดว้ย 
  2.2.1.1   ส านกังานอธิการบดี  
  2.2.1.2   ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
  2.1.1.3   ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.1.1.4   ส านกัศิลปวฒันธรรม 
  2.1.1.5   สถาบนัวจิยัและพฒันา  
  2.1.1.6   คณะครุศาสตร์  
  2.1.1.7   คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 
  2.1.1.8   คณะวทิยาการจดัการ  
  2.1.1.9   คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
  2.1.1.10   คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
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 2.2.2   แผนผงัโครงสร้างการเช่ือมโยงระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ภายใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 

 
 

ภำพที ่ 2-6  แผนผงัการเช่ือมโยงระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน 
            มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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 2.2.3   แผนท่ีอาคาร หน่วยงานภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 

 
 

ภำพที ่ 2-7  แผนท่ีอาคาร หน่วยงานภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 

 2.2.4   โครงสร้างการบริหารภายในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยงาน 
บริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นผูดู้แลรับผดิชอบระบบเครือข่ายโทรศพัท ์
 

 
 

ภำพที ่ 2-8  โครงสร้างการบริหารภายในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
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2.3   แนวคิดเกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 2.3.1   ความหมายของความพึงพอใจ  
  กิติมา ปรีดีลก (2529 : 321 - 322) ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง 
ความรู้สึกชอบ หรือพอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบและส่ิงจูงใจในด้านต่าง ๆ และเขาได้รับการ
ตอบสนอง ความตอ้งการของเขาได ้ 
  พิน คงพูล (2529 : 21) ไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึก
รัก ชอบ ยินดี หรือเจตคติ ของบุคคลท่ีเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามความต้องการทั้ ง
ทางดา้นวตัถุ และดา้นจิตใจ 
  มอร์ส (Morse. 1958 : 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจาก 
ความเครียด ทั้ งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้ นได้รับการ
ตอบสนอง ทั้งหมด หรือบางส่วน ความเครียดก็จะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทาง
กลบักนั ถา้ความ ตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พอใจก็จะเกิดข้ึน  
กูด (Good. 1973 : 320) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบั
ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมากจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น ๆ  
  นิวคูเมอร์ (Newcumer. 1995 : 2) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนอง
ความตอ้งการ  

 วุฒิชยั จ  านง (2525 : 2) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเต็มใจและพร้อมใจ 
โดย ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนจากแรงจูงใจหรือส่ิงจูงใจ  
  ธงชัย สันติวงษ์ (2530 : 389) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจาก
การ ไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ท่ีสุด  
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ ความพึง พอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจ ส่งผลให้มีทัศนคติท่ีดีเม่ือได้รับการตอบสนองตามความ 
ตอ้งการของตนเอง 
   มิลเล็ต (Millet. 1954 : 397-400) กล่าวถึงบริการท่ีน่าพึงพอใจ ไวว้่า การบริการนั้น
จะ เป็นท่ีน่าพึงพอใจหรือไม่ สามารถวดัไดจ้ากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี  
  1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความเสมอ ภาค  
  2.  การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการจะตอ้งตรงต่อเวลา 
และทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้ 
  3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในด้านต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ตลอดจนดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  
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  4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การติดตามผู ้ใช้อย่าง 
ต่อเน่ือง  
  5.  การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการ 
ทั้งในดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ  
 2.3.2   แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
  พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550 : 28) ความพึงพอใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีผูด้  าเนินการ
จะตอ้งค านึงถึงทั้งในฐานะผูใ้ห้บริการ และจะตอ้งคาดคิดในฐานะของผูรั้บบริการร่วมดว้ย เพื่อท่ี 
จะสามารถ ส่งเสริมใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการข้ึนได ้โดยสามารถกระท าผา่นขั้นตอนต่าง ๆ 
ดงัน้ี  
  1.  ตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้อย่างสม ่าเสมอผ่านการ 
ซกัถามโดยตรง การส ารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจในการ 
บริการท่ีผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกบัการรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการท่ี
เป็น ผูป้ฏิบติัโดยตรง ทั้งสองส่ิงจะท าให้ผูด้  าเนินการทราบถึงความคาดหวงั และความพึงพอใจใน
การ บริการท่ีใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด เพื่อท่ีจะไดน้ าไปพฒันากระบวนการให้บริการท่ีมี 
คุณภาพตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือผูใ้ชไ้ด ้ 
  2. การก าหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซ่ึงผูด้  าเนินการจะตอ้ง 
ก าหนดทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้ นคือ มีเป้าหมายท่ีจะตอบสนองต่อความ 
คาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้ โดยมีความสอดคลอ้งต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูรั้บบริการหรือ 
ผูใ้ช ้และความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ ท่ีจะด าเนินการใหมี้คุณภาพ  
  3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนด 
ฐานะของตนเองในการแข่งขนัด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็ง 
จุดอ่อนของตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยทุธ์ในการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ ร่วมกบัการ 
น าเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทนัสมยั และสามารถ 
เขา้ถึงผูรั้บบริการหรือผูใ้ชจ้  านวนมากได ้ 
  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู ้
ให้บริการ ทุกคนมีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ 
ความทุ่มเท ในการท างาน โดยมุ่งเนน้การท างานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการใหบ้ริการ  
  5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้ไปปฏิบัติ และ 
ประเมินผลผ่านการสร้างบรรยากาศและวฒันธรรมองค์การท่ีมุ่งเน้นการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
และมีคุณภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์



 

17 

วดัท่ี ชดัเจน รวมถึงผลตอบแทนการปฏิบติัตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบติังานบริการ
ตามกลยทุธ์ท่ีวางไว ้ 
 
2.4   งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
  โอภาส ชูคง และคณะ (2547 : 39-42)ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ผูใ้ช้บริการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม ต่อการใช้บริการโทรศพัท์ ระบบ Hutch 
พบว่านกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม มีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุดคือ ดา้น
ความหลากหลายน่าสนใจ ทนัสมยัของการบริการ 
 ปัญหาท่ีพบคือพฤติกรรมการใช้บริการระบบ HUTCH ของนักศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏั
จนัทรเกษมของกลุ่มตวัอย่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัในด้านต่าง ๆ มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบัความนยัส าคญัมากกวา่ 0.05 จึงท าให้ยอมรับ H0 ปฏิเสธ H1  ผลปรากฏ
วา่สามารถยอมรับไดทุ้กขอ้เพราะมีระดบัความนยัส าคญัมากกวา่ 0.05 จึงท าใหย้อมรับได ้
 พจนารถ ทองค าเจริญ  (2539 : 84-90) ไดท้  าการส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั สภาพ ความ
ตอ้งการและปัญหาใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการเรียนการสอนในสถาบนัการศึกษา สังกดั
ทบวงมหาวทิยาลยั พบวา่อาจารยแ์ละนกัศึกษาใชป้ระโยชน์ทางการศึกษามากท่ีสุด คือ การสืบคน้
ขอ้มูล จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การถ่ายโอนแฟ้มขอ้มูล และการขอเขา้ใชเ้คร่ืองระยะไกล 
 ปัญหาท่ีพบมากคือ ขาด ศูนยบ์ริการ วสัดุอุปกรณ์ และบุคลากรท่ีให้ค  าแนะน า ส่วนผูใ้ชข้าด
ทกัษะ ปัญหาการใชบ้ริการของนกัศึกษาพบมากคือ ผูเ้รียนบางคนไม่มีคอมพิวเตอร์ส่วนตวั ท าให้
ใชง้านไดไ้ม่เตม็ท่ี และขาดศูนยบ์ริการ 
 จ  าปี ทิมทอง (2542 : 114-117) ไดท้  าการส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั สภาพปัญหาความ
ตอ้งการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการเรียนการสอน ของครูโรงเรียนมธัยมท่ีเขา้ร่วมโครงการเครือข่าย
คอมพิวเตอร์โรงเรียนไทย 
 ปัญหาท่ีพบมากคือ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากไม่รู้จกัท่ีอยูแ่ละการส่งขอ้มูลผิดพลาด
หรือไม่สมบูรณ์ รองลงมาคือ การถ่ายโอนขอ้มูลใชเ้วลานาน และศูนยบ์ริการจ ากดัเน้ือท่ีเก็บขอ้มูล 
 สุทิน เกษตรรัตนชยั (2543 : 80-83) ไดท้  าการส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัญหาและความ
ตอ้งการใชค้อมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของนกัศึกษาสถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล  

ปัญหาท่ีพบมากคือ ระบบการเช่ือมต่อเครือข่ายหลกัของสถาบนัผ่านโมเด็ม ส่วนใหญ่อยู่
ระดับปานกลาง ยกเวน้ปัญหาในเร่ืองจ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 
อุปกรณ์ต่อพว่ง เช่น เคร่ืองพิมพเ์อกสาร และ สแกนเนอร์ไม่เพียงพอ 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E2%CD%C0%D2%CA%20%20%AA%D9%A4%A7&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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กลัยา คงนาค (2545 : 52-54) ไดท้  าการส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั การศึกษาสภาพปัจจุบนั
และปัญหาการใชอิ้นเทอร์เน็ต ของนกัศึกษาระดบัอาชีวศึกษา ในจงัหวดัขอนแก่น  

ปัญหาท่ีพบคือ การใชอิ้นเทอร์เน็ตของนกัศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ เคร่ือง
คอมพิวเตอร์มีให้บริการไม่เพียงพอ รองลงมาคือ มีความเร็วต ่า รองลงมาคือ ขดัขอ้งบ่อย นอ้งลงมา
คือขาดพื้นฐานความรู้ทางภาษาองักฤษ รองลงมาคือ ไม่เขา้ใจระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการใชร้ะบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone)มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงการด าเนินงานบริการของงานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านกัวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการใช้งาน และตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน ดงัมีรายละเอียดในการวจิยั ตามล าดบัดงัน้ี 
 
3.1  กลุ่มประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1   กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 107 คนจากการติดตั้งเคร่ืองโทรศพัทจ์  านวนทั้งส้ิน 164 เคร่ือง 
และจ านวนผูท่ี้ใชง้านจริง จ านวนทั้งสิน 138 คน ระยะเวลาท่ีใหต้อบแบบสอบถามคือ  2  เดือน 
ดงัน้ี (ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของทาโร ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95 %  และความคลาดเคล่ือนต่าง ๆ ) 
  ผูบ้ริหาร     จ  านวน   20  คน   
  อาจารย ์     จ  านวน   34  คน  
  เจา้หนา้ท่ี     จ  านวน   53  คน  
  รวม     จ  านวน 258 คน   
 3.1.2   หน่วยงานภายในมหาวทิยาลยั 
  1.  ส านกังานอธิการบดี        
  2.  ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน    
  3.  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ   
  4.  ส านกัศิลปวฒันธรรม       
  5.  สถาบนัวจิยัและพฒันา    
  6.  คณะครุศาสตร์       
  7.  คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี    
  8.  คณะวทิยาการจดัการ       
  9.  คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม   
  10. คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์    
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3.2   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ระบบส ารวจสภาพปัญหาและความตอ้งการใชง้านระบบ
โทรศพัทผ์่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน 
โดยผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน รายละเอียดดงัน้ี 
  3.2.1  ตอนท่ี 1 สถานภาพ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  3.2.2.1    สถานภาพ โดยมีตวัเลือกดงัน้ี 
    -  ผูบ้ริหาร 
   -  อาจารย ์
    -  เจา้หนา้ท่ี 
  3.2.2.2    คณะ / หน่วยงาน ท่ีสังกดั โดยมีตวัเลือกดงัน้ี 
    -  ส านกังานอธิการบดี 
   -  ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
    -  สถาบนัวจิยัและพฒันา 
    -  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
    -  ส านกัศิลปวฒันธรรม 
   -  คณะครุศาสตร์ 
   -  คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
   -  คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
   -  คณะวทิยาการจดัการ 
   -  คณะมนุษยศ์าสตร์และสังคมศาสตร์ 
   -  อ่ืน ๆ 
  3.2.2.3    วตัถุประสงคข์องการใช ้โดยมีตวัเลือกดงัน้ี 
   -  ติดต่อประสานงานราชการ 
   -  ติดต่อธุระส่วนตวั 
   -  อ่ืน ๆ 
  3.2.2.4     ความถ่ีในการใชง้านระบบสารสนเทศ 
   -  นอ้ยกวา่ 30 นาที/วนั 
   -  30 นาที ถึง 1 ชัว่โมง/วนั 
   -  มากกวา่ 1 ชัว่โมง/วนั 
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3.2.2 ตอนท่ี 2 ปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  มีปัญหามากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  มีปัญหามาก 
ระดบัคะแนน 3  หมายถึง  มีปัญหาปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  มีปัญหานอ้ย 
ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  มีปัญหานอ้ยท่ีสุด  

 3.2.2.1 ดา้นอุปกรณ์  
   -  ปัญหาสัญญาณรบกวนระวา่งการสนทนา 

    -  ปัญหาความบอบบางของเคร่ืองโทรศพัท ์
   -  ปัญหาระดบัการไดย้นิเสียงและความดงัในการสนทนา 

 3.2.2.2 ดา้นผูใ้ชง้าน  
   -  ปัญหาความยุง่ยากซบัซอ้นในการใชง้าน 

    - ปัญหาผูใ้ชง้านขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชง้าน 
   -  ปัญหาระดบัการไดย้นิเสียงและความดงัในการสนทนา 

  3.2.2.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
   -  ปัญหาเจา้หนา้ท่ีเขา้ซ่อมบ ารุงชา้ 

    -  ปัญหาเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าการใชง้าน 
   -  ปัญหาเจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะ 
   -  ปัญหาเจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความช านาญในการซ่อมบ ารุง 
 3.2.3 ตอนท่ี 3 ความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

  ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัมาก 

  ระดบัคะแนน 3  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัปานกลาง 
  ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบันอ้ย 
  ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบันอ้ยท่ีสุด  

 3.2.3.1 ดา้นอุปกรณ์  
   -  ตอ้งการให้เพิ่มปริมาณเคร่ืองโทรศพัทใ์ห้เพียงต่อต่อการใชง้านใน
แต่ละหน่วยงาน 
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    -  ตอ้งการใหป้รับปรุงสัญญาณรบกวนระหวา่งการสนทนาใหน้อ้ยลง
หรือหมดไป 
   -  ตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัเสียงและความดงัในระหวา่งการสนทนา
ดา้นผูใ้ชง้าน  
    -  ตอ้งการให้จดัอบรมทกัษะพื้นฐานการใชง้านโทรศพัทร์ะบบ VoIP 
Phone ใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน 
    -  ตอ้งการใหมี้คู่มือการใชง้านบริการแจกจ่ายใหก้บัผูใ้ชง้านหรือ
สามารถดาวน์โหลดผา่นเวบ็ไซต ์
   -  ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแนะน าการใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ใหแ้ก่
ผูใ้ชง้าน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
    -  ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกวา่เดิม 
    -  ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีไปฝึกอบรมด้านท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
เน่ืองจากแกปั้ญหาไม่ได ้
   -  ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีพูดจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพูดจาไม่ไพเราะ 
   -  ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย 
 2.2.4 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ (เป็นค าถามแบบปรายเปิดเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถาม
เขียนขอ้เสนอแนะท่ีตอ้งการน าเสนอเพื่อแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีนอกเหนือจากค าถามท่ีมีอยู)่ 
 
3.3   วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจ ัยได้พัฒนาระบบสอบถามปัญหาและความตอ้งการใช ้งานระบบโทรศพัท ์ผ ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  โดยจดัท าเป็น
แบบสอบถามแบบกระดาษและด าเนินการแจกแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม 
ตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2561 ถึง วนัท่ี 31 สิงหาคม 2561  เป็นระยะเวลา 1 เดือน     
 
3.4  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.4.1   ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามในตอนท่ี 1 เก่ียวกับ
สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตอนท่ี 2 เก่ียวกบัปัญหาและความตอ้งการใช้งาน 
ระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 3.4.2   ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลของ
แบบสอบถามในตอนท่ี 2 ปัญหาการใชง้านระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) 
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ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์ และตอนท่ี 3 ความต้องการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 ใชส้ถิติพื้นฐานในการวิเคราะห์ขอ้มูล  ดงัน้ี 
  ค่าร้อยละ (Percentage) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 101)  

   P    =  n

f

×  100 
   เม่ือ  P  แทน   ร้อยละ  
   f   แทน   ความถ่ีท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ  
   N  แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 

          ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 102)  

n

x
                   

  เม่ือ  X แทน ตวักลางเลขคณิตหรือค่าเฉล่ีย  
   ΣX  แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนน  
   N  แทน จ านวนคนทั้งหมด  
 ก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียดงัน้ี (ใชส้ าหรับตอนท่ี 2) 

4.50-5.00 หมายถึง ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง มากท่ีสุด 
3.50-4.49 หมายถึง ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง มาก 

  2.50-3.49 หมายถึง ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง ปานกลาง 
  1.50-2.49 หมายถึง ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ย 
  1.00-1.49 หมายถึง ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ยท่ีสุด 
 ก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียดงัน้ี (ใชส้ าหรับตอนท่ี 3) 

4.50-5.00 หมายถึง ระดบัของความตอ้งการใหป้รับปรุง มากท่ีสุด 
3.50-4.49 หมายถึง ระดบัของความตอ้งการใหป้รับปรุง มาก 

  2.50-3.49 หมายถึง ระดบัของความตอ้งการใหป้รับปรุง ปานกลาง 
  1.50-2.49 หมายถึง ระดบัของความตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ย 
  1.00-1.49 หมายถึง ระดบัของความตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ยท่ีสุด 
 3.4.3   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103)  
 

S.D. = nX2  -  (X)2 
          n(n – 1)  

x  = 
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  เม่ือ     S.D.  แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตร 
    X  แทน  ค่าคะแนน 
     n           แทน  จ านวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 
     x        แทน  ผลรวม 
 3.4.4   การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามแบกระดาษ แบ่งเป็น 4 ตอน ซ่ึง
ตอนท่ี 1 จะสอบถามสถานภาพ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 สอบถามปัญหาการ
ใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ ตอนท่ี 3 ความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  และตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามแบบปรายเปิด
ส าหรับขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ที่ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นหรือเสนอปัญหา
เพิ่มเติมได้ ดงัตวัอย่างต่อไปน้ี 

 
 

รูปที ่3-1  ปัญหาและความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต                   
    (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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รูปที ่3-2  ตวัอย่างแบบสอบถามตอนท่ี 2 ปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่าย 
           อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 

 
 

รูปที ่3-3  ตวัอย่างแบบสอบถามตอนท่ี 3 ความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่าน            
         เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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3.5  กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 วเิคราะห์ไดจ้ากระบบซ่ึงไดค้  านวณหาขอ้มูลดงัน้ี 
  1.  จ  านวนผูต้อบ 
  2.  ค่าร้อยละ 
  3.  ค่าเฉล่ีย  
  4. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง ปัญหาและความต้องการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) โดย
วตัถุประสงค์ของการท าวิจยัเพื่อส ารวจสภาพปัญหา และความตอ้งการใชง้านอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลพื้นฐานจ าเป็นในการ
วางแผนการท างาน เพื่อจะน าไปพฒันาปรับปรุงประสิทธิภาพและการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชเ้พื่อน าไปประกอบการจดัหางบประมาณ และบุคลากร รวมถึง
การประกนัคุณภาพและการประเมินผลการปฏิบติัราชการของสถาบนัอุดมศึกษาต่อไป  
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามปัญหาและความต้องการใช้งานระบบ
โทรศัพท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏ เพชรบูรณ์ 
ประกอบดว้ย 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี  1  สถานภาพ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 ตอนท่ี 3 ความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต   (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  
 
4.1    ผลส ำรวจตอนที ่1 สถำนภำพ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม แยกตามสถานภาพของ

ผูรั้บบริการ คณะ หน่วยงานท่ีสังกดั วตัถุประสงคข์องการใชง้าน และระยะเวลาในการใชง้าน

โทรศพัทโ์ดยรวม สรุปผลไดด้งัน้ี 

 4.1.1  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม แยกตามสถานภาพ  จากแบบสอบถามซ่ึงแยกผูต้อบ
แบบสอบถามตามสถานภาพออกเป็น ผูบ้ริหาร  อาจารย ์และเจา้หนา้ท่ี สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  ผูบ้ริหาร จ านวน    20  คน  คิดเป็นร้อยละ  18.69 
  อาจารย ์ จ านวน    34  คน คิดเป็นร้อยละ 31.78 
  เจา้หนา้ท่ี จ  านวน    53  คน คิดเป็นร้อยละ 49.53 
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  รวม จ านวน 107 คน  คิดเป็นร้อยละ  100 
4.1.2  การวิเคราะห์จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม แยกตามคณะ หน่วยงานท่ีสังกัด จาก

แบบสอบถามซ่ึงแยกผูต้อบแบบสอบถามตามคณะหน่วยงาน ท่ีสังกดั เป็น คณะวิทยาการจดัการ 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะครุศาสตร์ คณะ
เทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรม ส านกังานอธิการบดี ส านกัส่งเสริมวชิาการและ
งานทะเบียน ส านกัศิลปวฒันธรรม ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบนัวิจยัและ
พฒันา และอ่ืน ๆ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  คณะวทิยาการจดัการ จ านวน 8  คน คิดเป็นร้อยละ 7.48 
  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน  10  คน คิดเป็นร้อยละ 9.35 
  คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ  านวน   7  คน คิดเป็นร้อยละ 6.54 
  คณะครุศาสตร์ จ านวน  14  คน คิดเป็นร้อยละ 13.08 
  คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม จ านวน  19  คนคิดเป็น  
ร้อยละ 17.76 
  ส านกังานอธิการบดี จ านวน  23  คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 
  ส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน จ านวน  5  คน คิดเป็นร้อยละ 4.67 
  ส านกัศิลปวฒันธรรมจ านวน 1  คน คิดเป็นร้อยละ 0.93  
  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  จ านวน  13   คน  คิดเป็น                
ร้อยละ 12.15 
  สถาบนัวจิยัและพฒันา จ านวน  7  คน คิดเป็นร้อยละ  6.54 
  อ่ืน ๆ จ านวน  0 คน คิดเป็นร้อยละ  0 
  รวมผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 4.1.3   การวิเคราะห์ว ัตถุประสงค์ของการใช้งาน  จากแบบสอบถามซ่ึงแยกผู ้ตอบ
แบบสอบถามตามวตัถุประสงคข์องการใชง้านเป็น ติดต่อประสานงานราชการ  ติดต่อธุระส่วนตวั 
และอ่ืน ๆ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  ติดต่อประสานงานราชการ จ านวน 107  คน คิดเป็นร้อยละ100 
  ติดต่อธุระส่วนตวั  จ  านวน 0  คน คิดเป็นร้อยละ 0 
  อ่ืน ๆ  จ านวน  0  คน คิดเป็นร้อยละ 0 
 4.1.4   การวิเคราะห์ระยะเวลาในการใช้งานโทรศพัท์โดยรวม จากแบบสอบถามซ่ึงแยก
ผูต้อบแบบสอบถามตามระยะเวลาในการใชง้านเป็น นอ้ยกวา่ 30 นาที/วนั  30 นาที ถึง 1 ชัว่โมง/วนั 
และมากกวา่ 1 ชัว่โมง/วนั สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

http://mangt.pcru.ac.th/
http://human.pcru.ac.th/index_main.php
http://agritech.pcru.ac.th/
http://agritech.pcru.ac.th/
http://office.pcru.ac.th/
http://mangt.pcru.ac.th/
http://human.pcru.ac.th/index_main.php
http://agritech.pcru.ac.th/
http://office.pcru.ac.th/
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  นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง / วนั จ านวน   94  คน คิดเป็นร้อยละ 87.85 
  1-5 ชัว่โมง / วนั   จ  านวน   10  คน คิดเป็นร้อยละ  9.35 
  มากกกวา่ 5 ชัว่โมง / วนั จ านวน   3  คน คิดเป็นร้อยละ  2.80 
 
4.2   ผลส ำรวจตอนที ่2  แบบสอบถำมปัญหำกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเพชรบูรณ์ 
 จากแบบสอบถามปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยเลือกระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง
ตามรูปท่ี 4-1 ดงัน้ี 
 

 
  

ภำพที ่4-1  รูปการวิเคราะห์ปัญหาการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  
              (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  
 
 จากรูปท่ี 4-1 สรุปผลแบบสอบถามปัญหาการใช ้งานระบบโทรศพัท ์ผ ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ สรุปผลดงัน้ี 
 4.2.1   ปัญหาด้านอุปกรณ์สามารถแบ่งปัญหาออกเป็น ปัญหาสัญญาณรบกวนระว่างการ
สนทนา ปัญหาความบอบบางของเคร่ืองโทรศพัท์ และปัญหาระดบัการไดย้ินเสียงและความดงัใน
การสนทนา ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.2.1.1   ปัญหาสัญญาณรบกวนระวา่งการสนทนาไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่4-1 ผลส ารวจปัญหาสัญญาณรบกวนระวา่งการสนทนา 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

3 29 36 23 16 107 2.81 1.09 56.26 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ มีจ  านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุด จ านวน  
36 คน รองลงมาระดบัมากจ านวน 29 คน ค่าเฉล่ีย 2.81 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.2.1.2  ปัญหาความบอบบางของเคร่ืองโทรศพัทไ์ดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
  
ตำรำงที ่4-2  ผลส ารวจปัญหาความบอบบางของเคร่ืองโทรศพัท์ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

0 22 34 28 23 107 2.51 1.05 50.28 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ มีจ  านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุด จ านวน  
34 คน รองลงมาระดบั นอ้ยจ านวน 28 คน  ค่าเฉล่ีย 2.51 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.2.1.3  ปัญหาระดับการได้ยิน เสียงและความดังในการสนทนาได้ผลจาก
แบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-3  ผลส ารวจปัญหาระดบัการไดย้นิเสียงและความดงัในการสนทนา 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

12 30 33 18 14 107 3.07 1.20 61.50 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ มีจ  านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุด จ านวน 33 คน 
รองลงมาระดบัมาก จ านวน 30 คน  ค่าเฉล่ีย 3.07  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบั      
ปานกลาง 
 4.2.2   ปัญหาดา้นผูใ้ช้งานสามารถแบ่งปัญหาออกเป็น ปัญหาความยุ่งยากซับซ้อนในการ
ใชง้าน และปัญหาผูใ้ชง้านขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชง้าน ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.2.2.1   ปัญหาความยุง่ยากซบัซอ้นในการใชง้านไดผ้ลจากแบบสอบถาม
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-4  ผลส ารวจปัญหาความยุง่ยากซบัซอ้นในการใชง้าน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

5 26 38 24 14 107 2.85 1.08 57 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ มีจ  านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงปานกลาง สูงสุด จ านวน 38 คน 
รองลงมาระดบั มาก จ านวน 26 คน ค่าเฉล่ีย 2.85 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยู่ระดบัปาน
กลาง 
  4.2.2.1  ปัญหาผูใ้ชง้านขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชง้าน ไดผ้ลจากแบบสอบถาม
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-5 ผลส ารวจปัญหาผูใ้ชง้านขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชง้าน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

4 27 40 20 16 107 2.84 1.08 56.85 ปานกลาง 
  
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ มีจ  านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุด จ านวน  
40 คน รองลงมาระดบั มาก จ านวน 27 คน  ค่าเฉล่ีย 2.84 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบั 
ปานกลาง 
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 4.2.3   ปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการแบ่งออกเป็น ปัญหาเจ้าหน้าท่ีเข้าซ่อมบ ารุงช้า 
ปัญหาเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าการใชง้าน ปัญหาเจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะ และปัญหาเจา้หนา้ท่ีขาด
ความรู้ความช านาญในการซ่อมบ ารุง ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.2.3.1   ปัญหาเจา้หนา้ท่ีเขา้ซ่อมบ ารุงชา้ ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-6  ผลส ารวจปัญหาเจา้หนา้ท่ีเขา้ซ่อมบ ารุงชา้ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

2 5 34 37 29 107 2.20 0.94 43.92 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-6 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับน้อย สูงสุด จ านวน 37 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 34 คน  ค่าเฉล่ีย 2.20 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง  
อยูร่ะดบันอ้ย 
  4.2.3.2   ปัญหาเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าการใชง้าน ไดผ้ลจากแบบสอบถาม
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-7  ผลส ารวจปัญหาเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าการใชง้าน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

3 10 26 37 31 107 2.22 1.06 44.48 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-7 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับน้อย สูงสุด จ านวน 37 คน 
รองลงมาระดบั นอ้ยท่ีสุด จ านวน 31 คน  ค่าเฉล่ีย 2.22 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง  
อยูร่ะดบันอ้ย 
  4.2.3.3    ปัญหาเจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่4-8  ผลส ารวจปัญหาเจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะไดผ้ล 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

0 6 11 27 63 107 1.63 0.87 32.52 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-8 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัน้อยท่ีสุด สูงสุด จ านวน 63 คน 
รองลงมาระดบั นอ้ย จ านวน 27 คน  ค่าเฉล่ีย 1.63 เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบันอ้ย 
  4.2.3.4   ปัญหาเจ้าหน้าท่ีขาดความรู้ความช านาญในการซ่อมบ ารุงได้ผลจาก
แบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-9  ผลส ารวจปัญหาเจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความช านาญในการซ่อมบ ารุง 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

0 6 10 34 57 107 1.67 0.87 33.46 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-9 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัน้อยท่ีสุด สูงสุดจ านวน 57 คน 
รองลงมาระดบั นอ้ย จ านวน 34 คน  ค่าเฉล่ีย 1.67  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบันอ้ย 
 
4.3   ผลส ำรวจตอนที ่3  แบบสอบถำมควำมต้องกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเพชรบูรณ์ 
 จากแบบสอบถามความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP 
Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยเลือกระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง
ตามรูปท่ี 4-2 ดงัน้ี 
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รูปที ่4-2  รูปการวิเคราะห์ผลส ารวจความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่าย   
  อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 
 จากรูปท่ี 4-2 สรุปผลแบบสอบถามท่ีต้องการให้ปรับปรุงใช้งานระบบโทรศพัท ์ผ ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ สรุปผลดงัน้ี 
 4.3.1   ความต้องการด้านอุปกรณ์สามารถแบ่งปัญหาออกเป็น ต้องการให้เพิ่มปริมาณ
เคร่ืองโทรศพัท์ให้เพียงต่อต่อการใช้งานในแต่ละหน่วยงาน ตอ้งการให้ปรับปรุงสัญญาณรบกวน
ระหว่างการสนทนาให้น้อยลงหรือหมดไป และตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัเสียงและความดงัใน
ระหวา่งการสนทนา ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.3.1.1    ตอ้งการให้เพิ่มปริมาณเคร่ืองโทรศพัทใ์ห้เพียงต่อต่อการใชง้านในแต่ละ
หน่วยงาน ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-10  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้พิ่มปริมาณเคร่ืองโทรศพัทใ์หเ้พียงต่อต่อการใชง้านในแต่ละ 
  หน่วยงาน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

18 37 31 13 8 107 3.41 1.13 68.22 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-10 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับมาก สูงสุดจ านวน 37 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 31 คน  ค่าเฉล่ีย 3.41  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.3.1.2   ตอ้งการให้ปรับปรุงสัญญาณรบกวนระหว่างการสนทนาให้น้อยลงหรือ
หมดไป ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-11  ผลส ารวจตอ้งการใหป้รับปรุงสัญญาณรบกวนระหวา่งการสนทนาใหน้อ้ยลงหรือ 
              หมดไป 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

17 44 26 9 11 107 3.44 1.16 68.78 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-11 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับมาก สูงสุดจ านวน 44 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 26 คน  ค่าเฉล่ีย 3.44  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.3.1.3   ตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัเสียงและความดงัในระหวา่งการสนทนา ไดผ้ล
จากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-12  ผลส ารวจตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัเสียงและความดงัในระหวา่งการสนทนา 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

24 41 21 8 13 107 3.51 1.27 70.28 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-12 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับมาก สูงสุดจ านวน 41 คน 
รองลงมาระดบั มากท่ีสุดจ านวน 24 คน  ค่าเฉล่ีย 3.51  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
 4.3.2   ความตอ้งการดา้นผูใ้ช้งานสามารถแบ่งปัญหาออกเป็น ตอ้งการให้จดัอบรมทกัษะ
พื้นฐานการใช้งานโทรศพัท์ระบบ VoIP Phone ให้แก่ผูใ้ชง้าน ตอ้งการให้มีคู่มือการใช้งานบริการ
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แจกจ่ายให้กบัผูใ้ช้งานหรือสามารถดาวน์โหลดผ่านเวบ็ไซต์ และตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีแนะน าการ
ใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.3.2.1    ตอ้งการให้จดัอบรมทกัษะพื้นฐานการใชง้านโทรศพัทร์ะบบ VoIP Phone 
ใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-13  ผลส ารวจตอ้งการใหจ้ดัอบรมทกัษะพื้นฐานการใชง้านโทรศพัทร์ะบบ VoIP Phone  
              ใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

12 39 38 6 12 107 3.31 1.10 66.16 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-13 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัมาก สูงสุดจ านวน 39 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 38 คน  ค่าเฉล่ีย 3.31  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.3.2.2    ตอ้งการใหมี้คู่มือการใชง้านบริการแจกจ่ายใหก้บัผูใ้ชง้านหรือสามารถ
ดาวน์โหลดผา่นเวบ็ไซต ์ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-14  ผลส ารวจตอ้งการใหมี้คู่มือการใชง้านบริการแจกจ่ายใหก้บัผูใ้ชง้านหรือสามารถ 
              ดาวน์โหลดผา่นเวบ็ไซต ์
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

20 39 28 11 9 107 3.47 1.15 69.34 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-14 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบัมาก สูงสุดจ านวน 39 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 28 คน  ค่าเฉล่ีย 3.47  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
  4.3.2.3   ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแนะน าการใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ใหแ้ก่
ผูใ้ชง้าน ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่4-15  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีแนะน าการใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ใหแ้ก่ 
              ผูใ้ชง้าน 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

11 43 37 6 10 107 3.36 1.07 67.28 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-15 มีจ านวนผู ้ตอบต้องการให้ปรับปรุงระดับมาก สูงสุดจ านวน 43 คน 
รองลงมาระดบั ปานกลาง จ านวน 37 คน  ค่าเฉล่ีย 3.36  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยูร่ะดบั
ปานกลาง 
 4.3.3   ความตอ้งการด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการแบ่งปัญหาออกเป็น ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ี
ให้บริการด้วยความรวดเร็วกว่าเดิม ต้องการให้เจ้าหน้าท่ีไปฝึกอบรมด้านท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการเน่ืองจากแก้ปัญหาไม่ได้ ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีพูดจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพูดจาไม่
ไพเราะ และตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย ซ่ึงไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  4.3.3.1   ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกวา่เดิม ไดผ้ลจาก
แบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-16  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกวา่เดิม 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

11 23 36 25 12 107 2.96 1.15 59.26 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-16 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุดจ านวน 36 คน 
รองลงมาระดบั นอ้ย จ านวน 25 คน  ค่าเฉล่ีย 2.91  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบันอ้ย 
  4.3.3.2    ต้องการให้ เจ้าหน้าท่ีไปฝึกอบรมด้านท่ี เก่ียวข้องกับการให้บริการ
เน่ืองจากแกปั้ญหาไม่ได ้ไดผ้ลจากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่4-17  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีไปฝึกอบรมดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการเน่ืองจาก 
              แกปั้ญหาไม่ได ้
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

9 27 31 27 13 107 2.93 1.14 58.50 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-17 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัปานกลาง สูงสุดจ านวน 31 คน 
รองลงมามี 2 ระดบัคือระดบั มาก และน้อย จ านวนระดบัละ 27 คน  ค่าเฉล่ีย 2.93  เป็นปัญหาท่ี
ตอ้งการใหป้รับปรุง อยูร่ะดบันอ้ย 
  4.3.3.3   ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีพูดจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพูดจาไม่ไพเราะ ไดผ้ล
จากแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-18  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีพูดจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพูดจาไม่ไพเราะ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

3 16 23 19 46 107 2.17 1.21 43.36 นอ้ย 
 
 จากตารางท่ี 4-18 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัน้อยท่ีสุด สูงสุดจ านวน 46 คน 
รองลงมาคือระดบั ปานกลาง จ านวน 23 คน  ค่าเฉล่ีย 2.17  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุง อยู่
ระดบันอ้ย 
  4.3.3.4    ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย ไดผ้ลจากแบบสอบถาม
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4-19  ผลส ารวจตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ผู ้
ประเมิน
ทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย 

( x ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

เกณฑ์
ค่าเฉล่ีย 

5 15 23 20 44 107 2.77 1.24 44.48 นอ้ย 
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 จากตารางท่ี 4-19 มีจ านวนผูต้อบตอ้งการใหป้รับปรุงระดบันอ้ยท่ีสุด สูงสุดจ านวน 44 คน 
รองลงมาคือระดบั ปานกลาง จ านวน 23 คน  ค่าเฉล่ีย 2.77  เป็นปัญหาท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง         
อยูร่ะดบันอ้ย 
 
4.4   ผลส ำรวจตอนที ่4  ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
 จากแบบสอบถามปัญหาและความตอ้งการใช ้งานระบบโทรศพัท ์ผ ่าน เค รือข ่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ผลการ
ส ารวจโดยแยกหวัขอ้ความตอ้งการ โดยผูต้อบระบุความตอ้งการ ดงัน้ี 

4.4.1   ต้องการเคร่ืองโทรศพัท์ไวใ้ช้งานห้องเบอร์ 7 งานกิจกรรมนักศึกษา กองพฒันา
นกัศึกษา 

4.4.2   ปัญหาระบบการใช้งานไม่สามารถติดต่อราชการภายนอกและภายนอกติดต่อ
ราชการกบัภายในได ้หากไม่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ไดเ้ลย ไม่สามารถโอนสายได ้

4.4.3   ยงัใชร้ะบบเดิม 
4.4.4   กรณี VoIP ถา้ไฟดบัโทรศพัทจ์ะใชง้านไม่ได ้ซ่ึงมหาวทิยาลยัไฟตก ไฟดบั             

ขอ้นขา้งบ่อย 
4.4.5   เจา้หนา้ท่ีบริการดี บริการดว้ยความสุภาพ 
4.4.6   ด าเนินการโอนสาย หรือดึงสายเคร่ืองอ่ืนไม่ได ้
4.4.7   ตอ้งการท า Clip VDO สอนการใช้งาน function ของโทรศพัท์เพื่อให้ใช้งานได้เต็ม

ประสิทธิภาพ 
4.4.8   ตอ้งการเคร่ืองโทรศพัท์เพิ่มเน่ืองจากห้องส านักงาน 2 เกษตร มีโทรศพัท์เพียง 1 

เคร่ือง แต่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความตอ้งการโทรศพัท ์5 คน 
4.4.9   ส่ิงท่ีเป็นปัญหาไม่ใช่เจา้หน้าท่ี แต่คือระบบเคร่ืองด า (เคร่ืองใหม่) ท่ีไม่สามารถดึง

สายจากเคร่ืองอ่ืนได ้
 
 
 
 
 
 



บทที ่ 5 
สรุป  อภปิรำยผล  และข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(VoIP Phone) ภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ไดด้ าเนินการตามล าดบัดงัน้ี 
  1.   สรุปผลการวจิยั 
  2.   อภิปรายผล 
  3.   ขอ้เสนอแนะ 
 
5.1   สรุปผลกำรวจัิย 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามสภาพปัญหาและความต้องการใช้งานระบบ
โทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มีจ านวน 
107 คน ส่วนของแบบส ารวจตอนท่ี 2 พบวา่ระดบัของปัญหาท่ีตอ้งการให้ปรับปรุงโดยรวมอยู ่ใน
ระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถจดัล าดบัปัญหาจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ตามล าดบัไดด้งัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ปัญหาดา้นผูใ้ช้งาน ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่ ปัญหาความยุ่งยากซับซ้อนในการใช้
งาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.85 และปัญหาน้อยท่ีสุดคือ ปัญหาผูใ้ช้งานขาดความรู้ความเขา้ใจในการใช้
งาน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 1.93 ซ่ึงค่าปัญหาด้านผูใ้ช้งานรวมได้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.85 เกณฑ์ค่าเฉล่ียอยู่
ระดบัปานกลาง 
 ล าดบัท่ี 2 ปัญหาดา้นอุปกรณ์ ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่ ปัญหาระดบัการไดย้ินเสียงและความ
ดังในการสนทนา ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.07 รองลงมาคือปัญหาสัญญาณรบกวนระว่างการสนทนา
ค่าเฉล่ีย 2.81 และปัญหานอ้ยท่ีสุดคือ ปัญหาความบอบบางของเคร่ืองโทรศพัท์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.51 
ซ่ึงค่าปัญหาดา้นอุปกรณ์รวมไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 2.80 เกณฑค์่าเฉล่ียอยูร่ะดบัปานกลาง 
 ล าดับท่ี 3 ปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดได้แก่ ปัญหาเจ้าหน้าท่ีให้
ค  าแนะน าการใช้งาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.22 รองลงมาคือปัญหาเจา้หน้าท่ีเขา้ซ่อมบ ารุงช้า ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.20 รองลงมาคือปัญหาเจา้หน้าท่ีขาดความรู้ความช านาญในการซ่อมบ ารุง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
1.67 และปัญหานอ้ยท่ีสุดคือ ปัญหาเจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.63 ซ่ึงค่าปัญหาดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการรวมค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.98 เกณฑค์่าเฉล่ียอยูร่ะดบันอ้ย 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ตอนท่ี 3  พบว่าระดบัของ
ความต้องการใช้งานระบบโทรศัพท์ผ่านอินเทอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์ ท่ี
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ตอ้งการให้ปรับปรุงโดยรวมอยู ่ในระดบัปานกลาง โดยจดัล าดบัปัญหาจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหา
นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบัไดด้งัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ความตอ้งการดา้นผูใ้ชง้านจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่ ตอ้งการใหมี้คู่มือการใชง้าน
บริการแจกจ่ายให้กบัผูใ้ช้งานหรือสามารถดาวน์โหลดผา่นเวบ็ไซต ์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 รองลงมา
คือตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแนะน าการใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ให้แก่ผูใ้ชง้านค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36  
และความตอ้งการนอ้ยท่ีสุดคือ ตอ้งการให้จดัอบรมทกัษะพื้นฐานการใชง้านโทรศพัท์ระบบ VoIP 
Phone ให้แก่ผูใ้ช้งาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.93 ซ่ึงค่าความตอ้งการดา้นผูใ้ช้งานรวมไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.38 เกณฑค์่าเฉล่ียอยูร่ะดบัปานกลาง 
 ล าดบัท่ี 2 ความตอ้งการดา้นอุปกรณ์ ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่ ตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัเสียง
และความดงัในระหวา่งการสนทนา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 รองลงมาคือตอ้งการให้ปรับปรุงสัญญาณ
รบกวนระหวา่งการสนทนาใหน้อ้ยลงหรือหมดไป ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และความตอ้งการนอ้ยท่ีสุด
คือ ตอ้งการให้เพิ่มปริมาณเคร่ืองโทรศพัท์ให้เพียงต่อต่อการใช้งานในแต่ละหน่วยงาน ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.41 ซ่ึงค่าความต้องการด้านอุปกรณ์รวมได้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.80 เกณฑ์ค่าเฉล่ียอยู่ระดับ  
ปานกลาง 
 ล าดับท่ี 3 ความต้องการด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดได้แก่ ต้องการให้
เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วกวา่เดิม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 รองลงมาคือตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ี
ไปฝึกอบรมดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเน่ืองจากแกปั้ญหาไม่ได ้ ค่าเฉล่ีย 2.93 รองลงมาคือ
ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.22 และความตอ้งการนอ้ยท่ีสุดคือ 
ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีพูดจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพูดจาไม่ไพเราะ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.17 ซ่ึงค่าความ
ตอ้งการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.57 เกณฑค์่าเฉล่ียอยูร่ะดบัปานกลาง 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามความขอ้เสนอแนะอื่น ๆ  ระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ตอนท่ี 4  ผูว้ิจยัได้
วเิคราะห์ผลการส ารวจโดยแยกหวัขอ้ความตอ้งการ โดยผูต้อบระบุความตอ้งการ ดงัน้ี 

 1.  ตอ้งการเคร่ืองโทรศพัท์ไวใ้ชง้านห้องเบอร์ 7 งานกิจกรรมนกัศึกษา กองพฒันา
นกัศึกษา 

 2.  ปัญหาระบบการใช้งานไม่สามารถติดต่อราชการภายนอกและภายนอกติดต่อ
ราชการกบัภายในได ้หากไม่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ไดเ้ลย ไม่สามารถโอนสายได ้

 3.  ยงัใชร้ะบบเดิม 
 4.  กรณี VoIP ถา้ไฟดบัโทรศพัท์จะใชง้านไม่ได ้ซ่ึงมหาวิทยาลยัไฟตก ไฟดบัขอ้น

ขา้งบ่อย 
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 5.  เจา้หนา้ท่ีบริการดี บริการดว้ยความสุภาพ 
 6.  ด าเนินการโอนสาย หรือดึงสายเคร่ืองอ่ืนไม่ได ้
 7.  ตอ้งการท า Clip VDO สอนการใช้งาน function ของโทรศพัท์เพื่อให้ใช้งานได้

เตม็ประสิทธิภาพ 
 8.  ตอ้งการเคร่ืองโทรศพัท์เพิ่มเน่ืองจากห้องส านักงาน 2 เกษตร มีโทรศพัท์เพียง     

1 เคร่ือง แต่มีเจา้หนา้ท่ีมีความตอ้งการโทรศพัท ์5 คน 
 9.  ส่ิงท่ีเป็นปัญหาไม่ใช่เจา้หน้าท่ี แต่คือระบบเคร่ืองด า (เคร่ืองใหม่) ท่ีไม่สามารถ

ดึงสายจากเคร่ืองอ่ืนได ้
 
5.2   อภิปรำยผล 
  ผลจากการสอบถามปัญหาและความตอ้งการใชง้านระบบโทรศพัทผ์า่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(VoIP Phone) ภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์มีประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 ปัญหาท่ีพบส่วนมากเกิดจากเม่ือระบบไฟฟ้าขดัขอ้งจะท าให้ระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ใช้งานไม่ไดเ้น่ืองจากตอ้งใช่งานผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตพร้อมทั้ง
ตอ้งจ่ายไฟฟ้าใหก้บัเคร่ืองโทรศพัทด์ว้ย  
 ปัญหาการติดต่อราชการภายนอกมหาวิทยาลยัซ่ึงเกิดจากปัจจุบนัมีระบบโทรศพัท์ท่ีใช้งาน
อยู ่2 ระบบซ่ึงการโทรเขา้หรือโทรออกภายนอกมหาวทิยาลยัจะสามารถใชก้ารโทรไดเ้พียงช่องทาง
เดียวเท่านั้นซ่ึงปัจจุบนัสามารถโทรเขา้ และโทรออกภายนอกมหาวิทยาลยัไดคื้อระบบเดิมท่ีเป็น
โทรศพัทแ์บบอนาลอก 
 ปัญหาดา้นปริมาณเคร่ืองบางหน่วยงานไม่เพียงพอต่อการใชง้านซ่ึงเกิดจากโทรศพัท์ระบบ
เดิมท่ีเป็นอนาลอกหน่ึงเบอร์สามารถพ่วงการใช่งานได้ 3 เคร่ือง แต่หากใช้ ระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) จะไม่สามารถพ่วงเบอร์ได้ ตอ้งขอเบอร์และเคร่ืองเพิ่ม
ตามท่ีตอ้งการใชง้านจริง  
 ปัญหาการรับสายแทนกันไม่ได้เกิดข้ึนจากโทรศพัท์ระบบเดิมกับระบบโทรศพัท์ผ ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) แยกระบบออกจากกนัสามารถโทรหากนัไดแ้ต่ไม่สามารถ
รับสายแทนกนัไดซ่ึ้งเป็นขอ้จ ากดัระวา่งระบบโทรศพัทท่ี์ต่างระบบกนั 
  
 5.3   ข้อเสนอแนะ 
 ผลจากการศึกษาปัญหาและความตอ้งการใช้งานระบบโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ ปัญหาท่ีพบส่วนมากเกิดจากหลายปัจจยัท่ี
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ก่อให้เกิดปัญหา ดงันั้น ขอ้เสนอแนะการน าผลการวิจยัไปปรับปรุง และพฒันาระบบโทรศพัทผ์า่น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
มหาวทิยาลยัดงัน้ี 
 5.3.1  ดา้นระบบไฟฟ้าขดัขอ้ง 
 เสนอแนะให้จดัหางบประมาณเพื่อจดัซ้ือเคร่ืองส ารองไฟฟ้าส าหรับจ่ายไฟฟ้าตามจุดสวิตช์
กระจายสัญญาณหลักของอาคารให้สามารถใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตและระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone)  พร้อมกบัจดัซ้ือสวติช์แปลงสัญญาณอินเทอร์เน็ตเป็นสัญญาณ
โทรศพัท์ติดตั้งท่ีจุดสวิตช์กระจายสัญญาณอินเทอร์เน็ตหลกัของอาคารเพื่อจะได้ควบคุมการจ่าย
ไฟฟ้าส ารองกรณีเกิดไฟฟ้าขดัขอ้งให้สามารถใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตและระบบโทรศพัท์ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ได ้
 5.3.2  ดา้นการติดต่อประสานงานกบัภายนอก ปริมาณเคร่ืองโทรศพัท์ไม่เพียงพอต่อการ
ใชง้าน และการรับสายแทนกนั 
 เสนอแนะให้มีการจัดหางบประมาณเพื่ อเพิ่มเคร่ืองโทรศัพท์พร้อมสิทธ์ิการใช้งานให้
เพียงพอต่อการใชง้าน แลว้เปล่ียนการใชง้านโทรศพัทใ์หเ้หลือเพียง 1 ระบบคือระบบโทรศพัทผ์า่น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone)  ซ่ึงจะส่งผลให้หมดปัญหาด้านการติดต่อประสานงานกับ
ภายนอก ดา้นปริมาณเคร่ืองโทรศพัทไ์ม่เพียงพอต่อการใชง้าน และการรับสายแทนกนัได ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บรรณำนุกรม 
 

กลัยา  คงนาค.  กำรศึกษำสภำพปัจจุบัน และปัญหำกำรใช้อนิเทอร์เน็ตของนักศึกษำระดับ 
  อำชีวศึกษำ ในจังหวดัขอนแก่น.  วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตร์มหาบณัฑิต  
 สาขาเทคโนโลยกีารศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัขอนแก่น,  2545. 
กิติมา  ปรีดีลก. ทฤษฎบีริหำรองค์กำร. กรุงเทพฯ : คณะศึกษาศาสตร์ 
  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร, 2529.  
จ  าปี  ทิมทอง .  สภาพปัญหาความตอ้งการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการเรียนการสอน ของครูโรงเรียน 

มธัยมท่ีเขา้ร่วมโครงการเครือข่ายคอมพิวเตอร์โรงเรียนไทย.  วทิยานิพนธ์  ครุศาสตร 
มหาบณัฑิต  สาขาโสตทศันศึกษา  คณะครุศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั,  2542. 

ธงชยั  สันติวงษ.์ องค์กำรและกำรบริ หำรกำรศึกษำกำรจัดกำรแนวใหม่  
 Organization and management. กรุงเทพฯ : ไทยวฒันาพานิช,  2530. 
บุญชม  ศรีสะอาด.  กำรวจัิยเบื้องต้น.  กรุงเทพฯ : สุวริียาสาส์น,  2545. 
พจนารถ  ทองค าเจริญ.  สภำพควำมต้องกำรและปัญหำกำรใช้อนิเทอร์เน็ตในกำรเรียนกำรสอนใน 
 สถำบันอุดมศึกษำ สังกดัทบวงมหำวทิยำลยั.  วทิยานิพนธ์  ครุศาสตรมหาบณัฑิต   
   สาขาโสตทศันศึกษา  คณะครุศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั,  2539. 
พิน คงพูน.  ควำมพงึพอใจต่อบทบำทหน้ำทีค่วำมรับผดิชอบของคณะกรรมกำรกำร 

 ประถมศึกษำจังหวดั 14 จังหวดัภำคใต้.  ปริญญานิพนธ์  การศึกษามหาบณัฑิต   
 สาขาวชิา การบริหารการศึกษา  คณะศึกษาศาสตร์   มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 สงขลา,  2529. 

พิมล  เมฆสวสัด์ิ.  ประเมินคุณภำพกำรบริกำรส ำนักหอสมุดกลำงมหำวทิยำลยัศรีนครินทรวิโรฒ.  
 รายงานการวิจยั.  ส านกัหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ,  2550.  
วฒิุชยั  จ  านง. [online].  ควำมพงึพอใจเป็นควำมรู้สึกที่เต็มใจและพร้อมใจ โดย ควำมพงึพอใจจะ 
 เกดิขึน้จำกแรงจูงใจหรือส่ิงจูงใจ.  แหล่งท่ีเขา้ถึง  http://empoto.com/archives/158/.   
 [25 กนัยายน 2561] 
สุทิน  เกษตรรัตนชยั.  ปัญหำและควำมต้องกำรคอมพวิเตอร์ และระบบเครือข่ำยของนักศึกษำ   
  สถำบันเทคโนโลยรีำชมงคล.  วทิยานิพนธ์ครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาบณัฑิต  
 ภาคครุศาสตร์ไฟฟ้า บณัฑิตวทิยาลยั สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ 
 พระนครเหนือ,  2543. 



 

45 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
อธิศกัด์ิ ค  าทองสุก. [online].  IP Phones for 3CX Phone System.  แหล่งท่ีเขา้ถึง     
         http://support3cx.blogspot.com/2015/.  [25 กนัยายน 2561] 
โอภาส  ชูคง  และคณะ.  ควำมพงึพอใจผู้ใช้บริกำรของนักศึกษำมหำวิทยำลยั 

 รำชภัฏจันทรเกษม ต่อกำรใช้บริกำรโทรศัพท์ ระบบ Hutch.  ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม,  2547. 
Good,  Carter V.   Dictionary of Education. 3rded.  New York : McGraw-Hill,  1973. 
Millet ,  J. D. (1954).  Management in the public service : The quest for effective  
 performance.  New York : McGraw Hill,  1954. 
Newcumer,  Mabel.  The Big Business Executive.  New York : Columbia University,  1995. 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://support3cx.blogspot.com/2015/12/ip-phones-for-3cx-phone-system.html
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E2%CD%C0%D2%CA%20%20%AA%D9%A4%A7&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภำคผนวก ก 
 

แบบสอบถำม 
ปัญหำและควำมต้องกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต  

(VoIP Phone) ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเพชรบูรณ์ 
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แบบสอบถำม 
ปัญหำและควำมต้องกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต  (VoIP Phone) 

ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเพชรบูรณ์ 
 
ตอนที ่1 สถำนภำพ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

1.1 สถำนภำพ 

 ผูบ้ริหาร 

 อาจารย ์

 เจา้หนา้ท่ี 

1.2 คณะหน่วยงำนทีสั่งกดั 

 คณะวทิยาการจดัการ  คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์     คณะวทิยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี 
 คณะครุศาสตร์   คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอีุตสาหกรรม   
 ส านกังานอธิการบดี  ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน     ส านกัศิลปวฒันธรรม  
 ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  สถาบนัวจิยัและพฒันา   
 อ่ืน ๆ ………………………………………………………………………………………….. 

1.3 วตัถุประสงค์ของกำรใช้งำน 

 ติดต่อประสานงานราชการ 

 ติดต่อธุระส่วนตวั 

 อ่ืน ๆ ...................................................................................................... 

1.4 ระยะเวลำในกำรใช้งำนโทรศัพท์โดยรวม 

 นอ้ยกวา่ 30 นาที/วนั 

 30 นาที ถึง 1 ชัว่โมง/วนั 

 มากกวา่ 1 ชัว่โมง/วนั 

 
 
 
 
 
 
 

http://mangt.pcru.ac.th/
http://human.pcru.ac.th/index_main.php
http://agritech.pcru.ac.th/
http://office.pcru.ac.th/
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ตอนที ่2 ปัญหำกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภำยในมหำวิทยำลัย
รำชภัฏเพชรบูรณ์ 
ค ำช้ีแจง 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อเกณฑต์ดัสิน
ความส าเร็จของปัญหาการใช้งานระบบโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายใน
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยมีน ้ าหนกัคะแนน ดงัน้ี 

              ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  มีปัญหามากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  มีปัญหามาก 
ระดบัคะแนน 3  หมายถึง  มีปัญหาปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  มีปัญหานอ้ย 
ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  มีปัญหานอ้ยท่ีสุด  

ล ำดบั รำยกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

5 
มำกทีสุ่ด 

4 
มำก 

3 
ปำน
กลำง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านอุปกรณ์      

1. ปัญหำสัญญำณรบกวนระว่ำงกำรสนทนำ      

2. ปัญหำควำมบอบบำงของเคร่ืองโทรศัพท์      

3. ปัญหำระดบักำรได้ยนิเสียงและควำมดงัใน
กำรสนทนำ 

     

 ด้านผู้ใช้งาน      

4. ปัญหำควำมยุ่งยำกซับซ้อนในกำรใช้งำน      

5. ปัญหำผู้ใช้งำนขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำร
ใช้งำน 

     

 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      

6. ปัญหำเจ้ำหน้ำทีเ่ข้ำซ่อมบ ำรุงช้ำ      

7. ปัญหำเจ้ำหน้ำทีใ่ห้ค ำแนะน ำกำรใช้งำน      

8. ปัญหำเจ้ำหน้ำทีพู่ดจำไม่ไพเรำะ      

9. ปัญหำเจ้ำหน้ำทีข่ำดควำมรู้ควำมช ำนำญใน
กำรซ่อมบ ำรุง 
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ตอนที ่3 ควำมต้องกำรใช้งำนระบบโทรศัพท์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone)                       
ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเพชรบูรณ์ 
ค ำช้ีแจง 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อเกณฑต์ดัสิน
ความส าเร็จของความตอ้งการใชง้านระบบโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (VoIP Phone) ภายใน
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยมีน ้ าหนกัคะแนน ดงัน้ี 

              ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัมาก 
ระดบัคะแนน 3  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบัปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบันอ้ย 
ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  มีความตอ้งการระดบันอ้ยท่ีสุด  

ล ำดบั รำยกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

5 
มำก
ทีสุ่ด 

4 
มำก 

3 
ปำน
กลำง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านอุปกรณ์      
1. ตอ้งการให้เพ่ิมปริมาณเคร่ืองโทรศพัทใ์ห้เพียงต่อต่อการใชง้านในแต่ละ

หน่วยงาน 
     

2. ตอ้งการให้ปรับปรุงสญัญาณรบกวนระหวา่งการสนทนาให้นอ้ยลงหรือ
หมดไป 

     

3. ตอ้งการให้ปรับปรุงระดบัเสียงและความดงัในระหวา่งการสนทนา      
 ด้านผู้ใช้งาน      
4. ตอ้งการให้จดัอบรมทกัษะพ้ืนฐานการใชง้านโทรศพัทร์ะบบ VoIP 

Phone ให้แก่ผูใ้ชง้าน 
     

5. ตอ้งการให้มีคู่มือการใชง้านบริการแจกจ่ายให้กบัผูใ้ชง้านหรือสามารถ
ดาวน์โหลดผา่นเวบ็ไซต ์

     

6. ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีแนะน าการใชง้านโทรศพัท ์VoIP Phone ให้แก่
ผูใ้ชง้าน 

     

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
7. ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วกว่าเดิม      
8. ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีไปฝึกอบรมดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเน่ืองจาก

แกปั้ญหาไม่ได ้
     

9. ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีพดูจาไพเราะมากข้ึนเน่ืองจากพดูจาไม่ไพเราะ      
10. ตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย      
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
……………………………………………………………………………………………………..…

…………………………………………………………………………………………………..…………………
……………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………… 

ขอขอบคุณครับ 
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