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อยู่ในระดับดทีุกด้าน  
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The purpose of this research was aimed to study Customers’ satfication toward 

TOT Public company limited fixed line telephones among consumers in Thanyaburee 
district, Pathumtani. The samples used in this research were 400 consumers. 
Questionnaires were used as research tools. Statistical techniques utilized consisted of 
percentage, mean score, standard deviation, Independent Sample t-test, One-Way Analysis 
of Variance and Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 

The results were shown as follows: 
1. Most samples were aged less than or equal to 40 years old, worked as 

government officers , state enterprise employees, private company employees and 
employees , earned average monthly income between 15,001 - 35,000 Baht, used fixed line 
telephone for 2 - 3 times per week and have been TOT customers for 6 -15 years. 

2. The perception towards fixed line telephones in Thanyaburee district, 
Pathumtani in terms of tangibles, access, responsiveness, empathy, assurance and 
reliability were at good level in every respectively. 

3. The customers overall satfication towards fixed line telephones was at good 
level. 

The results of hypotheses testing results at statistically significant level of 0.05 
were shown as follows: 

1. The customers with different age, occupation, frequency of fixed line telephones 
usage and duration of TOT customers had different level of satisfaction. 

2. The perception of fixed line telephones service in terms of responsiveness, 
tangibles, assurance and empathy correlated with satfication at high level and in the same 
direction. 

3. The perception of fixed line telephones service in terms of access, and 
reliability correlated with satfication at moderate level and in the same direction. 

 
 

 



ประกาศคณุูปการ 

 
สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เนื่องจากความกรุณา และความช่วยเหลือเป็นอย่างยิ่ง

จากอาจารย์ ดร.ธนภูมิ อติเวทิน อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ที่ ได้เสียสละเวลาอันมีค่าเพื่อให้
ค าแนะน า และข้อเสนอแนะที่ดีในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ อันเป็นประโยชน์ในการท า
สารนิพนธ์ครั้งนี้ ตั้งแต่เริ่มต้นด าเนินการจนเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ โอกาสน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณอาจารย์ ดร.ไพบูลย์ อาชารุ่งโรจน์ และอาจารย์นาฏอนงค์ นามบุดดี 
ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์และเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของ
เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยครั้งน้ีเป็นอย่างดี  

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจนประสบการณ์ 
ที่ดีแก่ผู้วิจัย อีกทั้งให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ และบัณฑิตวิทยาลัยทุกท่าน 
ตลอดจนผู้มีส่วนส าเร็จต่องานวิจัยครั้งนี ้

ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ได้เลี้ยงดูและอบรมสั่งสอนผู้วิจัยให้เป็นคนดี ขยัน 
อดทน ซื่อสัตย์ มีคุณธรรม และมอบโอกาสการศึกษาเป็นวิชาความรู้ติดตัว เพื่อทดแทนคุณต่อสังคม
และประเทศชาติ 

ขอขอบพระคุณเพื่อนๆ ทุกคนที่ให้ความช่วยเหลือและให้ก าลังใจเพื่อเป็นแรงผลักดันให้
งานวิจัยประสบผลส าเร็จ 

สุดท้ายนี้ คุณประโยชน์และความดีอันพึงจากสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่อง
บูชาพระคุณบิดามารดา ญาติและบูรพคณาจารย์ทุกท่านที่ได้อบรมสั่งสอน ชี้แนะแนวทางที่ดีและมี
คุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา 
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บทที่ 1 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้ให้บริการโทรคมนาคมรายใหญ่ที่สุดในประเทศไทย 

จากเดิม คือ องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย เริ่มก่อตั้งขึ้นเม่ือวันที่ 24 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2497 
โดยให้บริการโทรคมนาคมแก่ประชาชนทั่วไป และเป็นผู้พัฒนาธุรกิจโทรคมนาคมของไทยเรื่อยมา
จนกระทั่งวันที่ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2545 จึงได้แปรสภาพองค์กรจากรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวง
คมนาคม มาเป็นบริษัท จ ากัด มหาชน ในนาม “บริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน)” ตาม
ข้อผูกพันการเปิดการค้าเสรีขององค์การการค้าโลก ซึ่งประเทศไทยจะต้องเปิดเสรีบริการ
โทรคมนาคมพื้นฐาน และต่อมาได้เปลี่ยนชื่อเป็น “บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)” เม่ือวันที่ 1 
กรกฎาคม พ.ศ. 2548 จากการด าเนินงานใน 4 - 5 ปี ที่ผ่านมา บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ประสบปัญหาการลดลงของรายได้อย่างต่อเนื่อง จากการที่มีคู่แข่งเพิ่มเข้ามาในธุรกิจโทรคมนาคม 
และเทคโนโลยีใหม่ๆ ของ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงและโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าให้รายได้หลักจาก
โทรศัพท์ประจ าลดลงอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจุบันมีผู้ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ทั้งประเทศประมาณ 6 
ล้านราย โดยมีผู้ลงทุนและผู้ด าเนินการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ทั้งสิ้น 3 หน่วยงาน ได้แก่ บริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (TOT) ให้บริการโทรศัพท์พื้นฐานทั่วประเทศ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน) (TRUE) ให้บริการโทรศัพท์พื้นฐานในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และบริษัท ทีทีแอนด์ที 
จ ากัด (มหาชน) (TT&T) ให้บริการโทรศัพท์พื้นฐานในเขตภูมิภาค 

ณ สิ้นไตรมาส 3 ปี 2556 มีจ านวนผู้ลงทะเบียนใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ภายในประเทศ 
6,155,423 ราย ซึ่งลดลงจากไตรมาสก่อนร้อยละ 0.9 และลดลงจากไตรมาสเดียวกันของปีก่อนร้อย
ละ 4.7 โดยสามารถจ าแนกผู้ลงทะเบียนตามพื้นที่เป็นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3,337,566 ราย และส่วนภูมิภาคภาค 2,817,857 ราย โดยส่วนแบ่งตลาด ณ สิ้นไตรมาสที่ 3 ปี 
2556 หากพิจารณาตลาดรวมทั้งประเทศ TOT มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 60.0 TRUE ร้อยละ 28.5 
และ TT&T ร้อยละ 11.5 และหากพิจารณาตามเขตพื้นที่ให้บริการ ในเหากพิจารณาตามเขตพนื้ที่
ให้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล TRUE มีส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 50.8 TOT ร้อย
ละ 47.8 และ TT&T ร้อยละ 1.5 ส่วนในพื้นที่ภูมิภาค TOT มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 73.4 TT&T ร้อย
ละ 22.0 และ TRUE ร้อยละ 4.6 (ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ .2556: 5 - 6) 
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ภาพประกอบ 1 จ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ ปี 2554 – ไตรมาส 3 ปี 2556 

 
ที่มา: ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ

 โทรคมนาคมแห่งชาติ.รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาส 3 ปี 2556: หน้า 5. 
 

 จากภาพประกอบ 1 แสดงให้เห็นว่าจ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ภายในประเทศ 
มีแนวโน้มที่ลดลงเรื่อยๆ อย่างต่อเนื่อง ตรงกันข้ามกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง  ซึ่งการลดลงหรืออัตราการคืนเลขหมายที่สูง ย่อมส่งผลต่อรายได้หลักของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) สาเหตุหลักของการลดลงลงของตลาดโทรศัพท์ประจ าที่ เนื่องจากมีคู่แข่งเพิ่มเข้ามา
ในธุรกิจโทรคมนาคม และเทคโนโลยีใหม่ๆ ของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงและโทรศัพท์เคลื่อนที่  
ดังนั้นบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) จ าเป็นต้องดูแลลูกค้าให้เหมาะสมในแต่ละพื้นที่ และต้องพัฒนา
คุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง อีกทั้ง ในปัจจุบันการเข้าถึงบริการสื่อสารโทรคมนาคมผ่าน
เทคโนโลยีบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตทั้งทางสายและไร้สายนั้นสามารถท าได้สะดวกและรวดเร็ว 
เพราะมีช่องทางในการเข้าถึงที่หลากหลาย แต่หากคุณภาพการให้บริการซึ่งถือเป็นปัจจัยแห่ง
ความส าเร็จไม่เป็นที่พึงพอใจของลูกค้าแล้ว โดยเฉพาะลูกค้าที่ใช้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตที่
ยังคงมีอัตราการคืนเลขหมายที่สูง  ซึ่งการใช้บริการของลูกค้านั้นเป็นการตรวจสอบคุณภาพ เม่ือใช้
บริการเสร็จสิ้นแล้วอาจเกิดความรู้สึกที่พอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าลูกค้าเกิดความรู้สึกไม่พอใจต่อการ
บริการแล้ว นอกจากจะไม่กลับมาใช้บริการซ้ า ยังอาจเผยแพร่ความบกพร่องในการบริการที่ตน
ได้รับต่อผู้อื่น อันจะสร้างผลเสียหายอย่างมาก ในทางตรงข้าม ถ้าลูกค้าเกิดความประทับใจและมี
ความรู้สึกที่ดีก็จะเผยแพร่จุดดีของการบริการให้ผู้อื่น ก็จะสร้างความส าเร็จอย่างมากในอนาคต 
ดังนั้น บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) จึงต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดี
ต่อลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เพื่อให้สามารถที่จะตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม และเป็นการรักษาให้ลูกค้ายังคงใช้บริการของบริษัทต่อไป   
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จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา “ความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี”” 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาครั้งนี้ผู้วิ จัยเลือกศึกษาผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
เนื่องจากว่าเป็นพื้นที่ที่มีความหนาแน่นของประชากรถึง 1,594 คนต่อตารางกิโลเมตร (ส านักงาน
พัฒนาชุมชนจังหวัด. 2552) และมีการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ค่อนข้างมาก จึงเห็นว่าควรที่จะ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในเขตพื้นที่ดังกล่าว เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง 
และขยายผลการศึกษาในเขตพื้นที่อื่นๆ ให้ครอบคลุมต่อไปในอนาคต  ด้วยเหตุผลว่า ความพึง
พอใจในการใช้บริการเป็นสิ่งจ าเป็นต่อการประกอบธุรกิจประเภทบริการอย่างยิ่ง จากการที่ธุรกิจใน
ปัจจุบันมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว มีบริการทดแทนที่หลากหลาย และมีการใช้กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อ
แย่งชิงลูกค้าให้มาเป็นลูกค้าของตน ดังนั้น ธุรกิจจึงต้องปรับตัวเพื่อที่จะสนองตอบต่อสภาวะนี้ และ
ต้องหันมาสนใจลูกค้าให้มากยิ่งขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดเม่ือมาใช้บริการ และเพื่อให้
ผู้บริโภคยังคงมีความเชื่อม่ันพร้อมที่จะใช้บริการของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ต่อไป ทั้งนี้เพื่อ
การเติบโตอย่างยั่งยืน 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงความส าคัญในการความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยผู้วิจัยเห็น
ว่าปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยการรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ 
นั้น เป็นปัจจัยส าคัญที่จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการผู้บริโภค ด้วยหากว่าผู้บริโภค
นั้นมีระดับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการที่ดีหรือไม่ดี ย่อมส่งผลให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจในการใช้บริการได้ ซึ่งสามารถจะสะท้อนถึงแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคได้ว่าจะยังคงใช้
บริการต่อไปหรือเลิกใช้บริการ   
  
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาข้อมูลทางด้านปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ใน
การใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของบริษัทที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าทีข่อง บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  

2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ ที่
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ  บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ท าให้สามารถทราบถึงปัจจัยที่ยังส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภคในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี เพื่อรักษาปริมาณการใช้
บริการของผู้บริโภคต่อไป 

2. ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของลูกค้า
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดียิ่งขึ้น 

3. น าข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบในการให้บริการของ
โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการใน
อนาคตมากขึ้น 

4. เป็นประโยชน์ให้กับหน่วยงานราชการ องค์กรท่ีเกี่ยวข้อง ในการน าผลวิจัยไปวิเคราะห์
เพื่อก าหนดนโยบาย วางแผนการด าเนินงาน ปรับปรุง รวมถึงพัฒนาระบบการสื่อสารโทรศัพท์
ประจ าที่ (Fixed Line) ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

เฉพาะในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  
 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
    การวิจัยครั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ ประชากรในอ าเภอธัญบุรี 

จังหวัดปทุมธานี ที่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ทั้งเพศหญิงและเพศชาย 
เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรการ
หาขนาดตัวอย่าง ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 25-26) ที่ระดับ
ความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จากการค านวณจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 ตัวอย่าง เพิ่มอีก 15 
ตัวอย่าง รวมท้ังสิ้น 400 ชุด  
 

 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-

Probability sampling)   ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยการเจาะจงท า
การเลือกเพียง ศูนยย์บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัด
ปทุมธานี ซึ่งมีทั้งหมด 2 ศูนย์บริการ 
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 ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บ
ตัวอย่างในศูนย์บริการที่เลือกไว้ใน ขั้นตอนที่ 1 เขตละ 200 ตัวอย่าง  ทั้งหมด 2 เขต รวมกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 400 คน  
 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละศูนย์บริการ =     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง             
          จ านวนศูนย์บริการที่เลือก                 
     =        400                              
                 2 

     =       200 ตัวอย่าง 
 

ขั้นตอนที่ 3 ใชก้ารสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บข้อมูล
จากลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตเขตอ าเภอธัญบุรี  จังหวัดปทุมธานี 
บริเวณ ศูนย์บริการลูกค้าทีโอที สาขาธัญบุรี และศูนย์บริการลูกค้าทีโอที สาขาฟิวเจอร์ รังสิต ที่
ก าหนดไว้ในขั้นตอนท่ี 1 และ 2 ที่เต็มใจ และยินดีให้ข้อมูลจนครบ 400 ชุด  
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  มีตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยใน ครั้งน้ีคือ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) มีอยู ่2 ตัวแปรดังนี้ 
 1.1. ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย 

1.1.1 อายุ  
1.1.1.1 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
1.1.1.2 21 – 40 ปี 
1.1.1.3 41 ปีขึ้นไป 

1.1.2 อาชีพ  
1.1.2.1 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 
1.1.2.2 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
1.1.2.3 ประกอบอาชีพอิสระ 
1.1.2.4 แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
1.1.2.5 นักเรียน/นักศึกษา 

1.1.3 รายได้ต่อเดือน 
1.1.3.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  
1.1.3.2  15,001-30,000 บาท 
1.1.3.3  มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป 
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1.1.4 ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ ต่อสัปดาห์ 
1.1.4.1 สัปดาห์ละครั้ง   
1.1.4.2 สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 
1.1.4.3 มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
1.1.4.4 ทุกวัน 

1.1.5 ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า TOT 
1.1.5.1 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 
1.1.5.2 6 – 15 ปี  
1.1.5.3 มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 

1.2 การรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการของโทรศัพท์ประจ าที่ ประกอบด้วย 
1.2.1 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
1.2.2 ด้านความน่าเชื่อถือ 
1.2.3 ด้านการตอบสนอง 
1.2.4 ด้านความไว้วางใจ 
1.2.5 ด้านความเอาใจใส่ 
1.2.6 ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
ของ TOT 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ผู้บริโภค หมายถึง ผู้บริโภคที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ (Fixed Line)  ของ บริษัท ที
โอที จ ากัด (มหาชน)  ในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

2. บริการโทรศัพท์ประจ าที่ เป็นบริการโทรศัพท์ผ่าน โครงข่ายโทรคมนาคมพื้นฐานที่
กระจายอยู่ทั่วประเทศ ทีโอทีเป็นผู้ให้บริการรายใหญ่ที่สุดของประเทศ โดยให้บริการโทรศัพท์ทั้ง 
ภายในประเทศและระหว่างประเทศบนโครงข่าย PSTN (Public Switched Telephone Network)
นอกจากนี้ยังให้บรกิารเสริมอื่นๆ ที่หลากหลายเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการบน
โครงขา่ย IN อาทิ บริการหมายเลขโทรฟรี (บริการ 1-800) บริการเลขหมายเดียว (One Number)
บริการโทรศัพท์ทางไกลภายในประเทศราคาประหยัด ภายใต้ชื่อ Y-tel 1234 

3. การรับรู้คุณภาพบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์
ประจ าที่ (Fixed Line) ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภค อันเป็นผลมาจากการใช้
บริการในปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้บริการในอดีต คุณภาพบริการนี้จะส่งผล
โดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้บริโภค ซึ่งคุณภาพของบริการที่ผู้บริโภค
ได้รับน้ันข้ึนอยู่กับการรับรู้องค์ประกอบ 5 ประการ คือ 
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3.1 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การให้บริการโทรศัพท์ประจ า
ที ่ของ TOT มีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น 
ความครอบคลุมของสัญญาณที่ใช้บริการ เช่น ความคมชัดของสัญญาณโทรศัพท์ ความหลากหลาย
ของเครื่องมือและอุปกรณ์ที่น ามาใช้ให้บริการ การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่มีคุณภาพ เช่น อินเทอร์เน็ต 
โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ  และมีอัตราค่าบริการรายเดือน รวมถึงอัตราค่าบริการเสริมของ 
TOT ที่ความเหมาะสม  

3.2 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
ของ TOT มีความถูกต้องตรงตามการน าเสนอ โฆษณา หรือการสื่อสารที่น าเสนอแก่ผู้บริโภค ท าให้
ผู้บริโภคม่ันใจ มีความเชื่อถือและไว้วางใจในบริการ ว่าหากใช้บริการกับ TOT จะได้รับบริการที่ดีทุก
ครั้งและมีความสม่ าเสมอ  

3.3 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง TOT มีช่องทางการ
ให้บริการแก่ผู้บริโภคหลายช่องทางไม่ว่าจะเป็นบริการช่วยแก้ปัญหาการใช้งาน การจ่ายช าระเงิน
ค่าบริการ การสมัครบริการเสริม หรือการเพิ่มคู่สายและติดตั้ง ผู้บริโภคสามารถที่จะติดต่อและขอ
ความช่วยเหลือเม่ือมีปัญหาการใช้งาน หรือต้องการบริการเพิ่มอื่นๆ ได้อย่างสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองจาก TOT อย่างรวดเร็ว รวมถึงเจ้าหน้าที่ของ TOT มีการให้บริการผู้บริโภคด้วยความ
เต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการผู้บริโภคทันที  

3.4 ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การบริการของ TOT มี
คุณภาพไม่มีปัญหาสัญญาณไม่ดีในการใช้โทรเพื่อติดต่อสื่อสาร  รวมถึงมีการปรับปรุงและพัฒนา
บริการให้ดีอยู่เสมอ ระบบการคิดค่าบริการมีความถูกต้อง สามารถเชื่อถือได้ และเจ้าหน้าที่ของ 
TOT มีทักษะและความสามารถ แก้ปัญหาได้ ซึ่งสามารถท าให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อถือและสร้าง
ความม่ันใจว่าจะได้รับบริการท่ีดี และมีความถูกต้อง เหมาะสมทุกครั้ง 

3.5 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง TOT รวมถึงเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแก่
ผู้บริโภค มีการให้ลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ถือ
ผลประโยชน์สูงสุดของผู้บริโภคเป็นส าคัญ เข้าใจถึงความต้องการ และให้ความสนใจแก่ผู้บริโภค
ที่มาใช้บริการ 

3.6 ด้านการเข้าถึงได้ง่าย (Access) ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการประกอบไป
ด้วยสถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตัวพนักงาน และระบบการท างานได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการ
เข้าถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

4. ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกที่ผู้บริโภค
ได้รับจากการบริการ โดยแสดงออกถึงความยินดีและความพอใจจากการใช้บริการโดยรวม ซึ่งเกิด
จากการประเมินบริการของ TOT ทั้ง 6 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย อันท าให้เกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ชื่อเรื่องงานวิจัย  
“ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)] ของ

ผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี”  
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
            ตัวแปรต้น                                                                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ 

และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ทีแ่ตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
- ด้านลักษณะทางกายภาพ 
- ด้านความน่าเชื่อถือ 
- ด้านการตอบสนอง 
- ด้านความไว้วางใจ 
- ด้านความเอาใจใส่ 
- ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 
 

ปัจจยัสว่นบุคคล 
- อาย ุ
- อาชีพ 
- รายได้ต่อเดือน 
- ความถีใ่นการใช้บริการโทรศัพทป์ระจ า

ที่ต่อสัปดาห ์
- ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที ่

TOT 

 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ 

TOT 



9 
 

2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)  
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลก่อนที่จะท าการวิจัย โดยอาศัย

พื้นฐานจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหาของงานวิจัย เพื่อใช้
ประกอบการท างานช่วยชี้น าแนวทางในการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าที่ (Fixed Line) ในปัจจุบันของผู้บริโภคในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษา
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)”  ตามหัวข้อดังนี ้

1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
2. ทฤษฏีและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพ 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4. ข้อมูลความเป็นมาเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท์ขั้นพื้นฐาน 
5. ประวัติและลักษณะธุรกิจของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 

ปรมะ สตะเวทิน (2546: 105) ได้เสนอว่า คนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะมี
ลักษณะทางจิตวิทยาต่างกันด้วย โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้ 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกัน คือ 
เพศหญิงมีแนวโน้ม และความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่ เพศชาย
ไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมี
ความแตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมจะ
ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนที่
อายุน้อย มักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะคนที่อายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้าย
กว่าคนที่มีอายุน้อย เนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกัน ลักษณะการใช้สื่อมวลชนก็
ต่างกัน คนท่ีมีอายุมากมักจะใช้สื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทิง 

3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกต่างกัน 
คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รับสารที่ดี เพราะเป็นผูม้ีความกว้างขวางและ
เข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะที่คนมี
การศึกษาต่ ามักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอก็
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จะใชทั้ง สื่อประเภทสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากัดผู้ที่มีการศึกษาสูง
มักจะแสวงหาข่าวสารจากหนังสือพิมพ์มากกว่าจากสื่อประเภทอื่น 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของ
บุคคล มีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรม
ประสบการณ์ ทัศนคติค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกัน 
 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพ 
การรับรู้เป็นการเปิดโอกาสสู่การเรียนรู้ โดยจะน าไปสู่ทัศนคติ ความเชื่อ ซึ่งจะท าให้เกิด

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได้ ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ท าการรวบรวมแนวความคิดเกี่ยวกับการรับรู้จาก
ผู้ทรงคุณวุฒิต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1.1. ความหมายของการรับรู้ 
คอตเลอร์ (Kotler. 2003) กล่าวถึง “การรับรู้” (Perception) ว่าเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคล

พร้อมที่จะแสดงออก ซึ่งจะแสดงออกอย่างไรขึ้นอยู่กับกระบวนการที่บุคคลแต่ละบุคคลได้เลือก
จัดการ และแปลความข้อมูลข่าวสารการรับรู้เกี่ยวกับสถานการณ์น้ันๆ 

สคิฟแมน และ การ์นุก (Schiffman; & Kanuk.1994) ได้กล่าวว่าการรับรู้ คือกระบวนการ
ซึ่งแต่ละบุคคลเลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุ้นออกมาเป็นภาพที่มีความหมายและ
เกิดเป็นภาพรวมขึ้นมา โดยที่บุคคล 2 คนได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกันและอยู่ภายใต้เงื่อนไขอย่าง
เดียวกัน แต่จะมีอิทธิพลต่อการเลือก การรู้จัก การตีความหมายของแต่ละบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับความ 
จ าเป็น (Need) ค่านิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) โดยท่ีตัวแปรเหล่านี้จะเกี่ยวข้อง
กับกระบวนการรับรู้ของบุคคล 

แอนชันด์ และ แวน ราอาจ (Antioned; & Van Raaij. 1998) ได้กล่าวว่า บุคคลจะมีความ
แตกต่างกันในการรับรู้ทั้งน้ีจะขึ้นอยู่กับประสบการณ์ และสถานการณ์ของแต่ละบุคคล 

จากนิยามที่ได้กล่าวไว้ทั้งหมดสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการเลือก
เปิดรับข้อมูลให้ความสนใจ จัดระเบียบ และตีความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น ที่ผ่านเข้ามาทาง
ประสาทสัมผัสทางร่างกายโดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการตีความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น
นั้นๆ ซึ่งแต่ละคนจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกันไป ตามความต้องการ ความสนใจ ค่านิยม และความ
คาดหวัง แม้ว่าจะเปิดรับสิ่งเร้าแบบเดียวกัน ภายใต้สถานการณ์เดียวกันก็ตาม 

แอสเซล (Assael. 1998: 218) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการของ
บุคคลในการเลือก (Select) ประมวล (Organize) และ ตีความ (Interpret) สิ่งเร้า จนเกิดเป็นภาพ
ของสิ่งนั้นๆ การรับรู้ของผู้บริโภคแต่ละคนจึงแตกต่างกัน เนื่องจากการรับรู้ขึ้นอยู่กับความต้องการ 
ค่านิยมความคาดหวังของบุคคลเป็นสิ่งส าคัญ ดังนั้นแม้สถานการณ์ที่มีสิ่งเร้าเหมือนกันผู้บริโภคแต่
ละคนจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน ซึ่งภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการรับรู้มีองค์ประกอบของ 
Assael, H. (1998: 218) มีรายละเอียด ดังนี ้
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1. การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) เป็นกระบวนการแรกของการรับรู้ ผู้บริโภคจะ
เลือกดูสิ่งที่ตนสนใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของตน โดยผู้บริโภคจะเลือกรับข่าวสาร
จากพื้นฐานทางจิตวิทยา (Psychological Set) เนื่องจากในวันหนึ่งๆ มีข่าวสารเข้ามามากมาย 
ผู้บริโภคไม่สามารถรับรู้ข่าวสารได้ทั้งหมด จึงจ าเป็นต้องเลือกรับรู้ในสิ่งที่ตนสนใจ และสอดคล้องกับ
ความต้องการ ซึ่งกระบวนการเลือกรับรู้ของผู้บริโภคมี 2 ขั้นตอน คือ (1) การเปิดรับ (Exposure) 
เกิดขึ้นเมื่อประสาทสัมผัสต่างๆ ของผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นจากสิ่งเร้า ผู้บริโภคจะเปิดรับต่อสิ่งเร้า
หรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับความสนใจและความเกี่ยวพันต่อสิ่งเร้าของผู้บริโภค (2) ความสนใจ 
(Attention)ผู้บริโภคจะเลือกรับรู้ในสิ่งที่ตนสนใจและสนองความต้องการของตนได้  หรืออย่างน้อย
ที่สุดก็เลือกสนใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องกับความต้องการของตน 

 

  
      

ภาพประกอบ 3 แสดงแบบจ าลองกระบวนการรับรู้ 
 

 ที่มา: Assael, H. (1998). Consumer Behavior and Marketing Action (6th 
Ed.)Cincinnati, Ho: International Thompson Publishing.  218) 

 
2. การเลือกประมวลข้อมูล (Perceptual Organization) เป็นกระบวนการที่ผู้บริโภคจัด

กลุ่มข่าวสารจากแหล่งต่างๆ จนเกิดเป็นภาพที่สมบูรณ์ โดยการรวบรวมข้อมูลต่างๆ ของสินค้า ไม่
ว่าจะเป็นโฆษณา ระดับราคาสินค้า ช่องทางการจัดจ าหน่าย ลักษณะของตราสินค้า และอื่นๆ จน
เกิดเป็นภาพรวมของสินค้าในใจผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคมักจะมีแนวโน้มในการรวบรวมสิ่งที่รับรู้เป็น
ภาพรวม 

Organization 

Selection 

Interpretation 

Exposure 
 

Attention 

Categorization 
 

Inference 
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3. การเลือกตีความ (Perceptual Interpretation) เป็นขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการ
รับรู้แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ (1) การเลือกตีความโดยจัดเป็นประเภท (Categorization) ซึ่ง
ช่วยให้ Selection Organization Interpretation Exposure Attention Categorization Inference 
ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังเป็นการจัด
ประเภทข่าวสารใหม่กับข่าวสารเดิมที่มีอยู่แล้ว (2) การเชื่อมโยงระหว่างสิ่งเร้า 2 ตัว (Inference) 
เช่น การเลือกตีความระหว่างราคาและคุณภาพ โดยผู้บริโภคมักจะตีความว่าสินค้าราคาแพงมักจะมี
คุณภาพดี เป็นต้น การตีความการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกัน เนื่องจากผู้บริโภคจะเลือกและ
ประมวลสิ่งเร้าบนพื้นฐานของความคิด ความเชื่อ และประสบการณ์ของตน 

1.2. การรับรู้คุณภาพการบริการ 
กรอนรูส (Gronroos.1990) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 2 
ลักษณะคือ 
1. ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้ และลักษณะตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของ

กระบวนการ ดังแสดงในภาพประกอบ 3 โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับ ผู้
ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะท าให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการ
พื้นฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ ได้จาก
ประสบการณ์ที่ผ่านมา โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพลจาก การสื่อสารทางตลาด
การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง 

2. ลักษณะตามหน้าที่จะเป็นการพิจารณาจากผู้ให้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดี
เท่ากับการรับจากประสบการณ์ของลูกค้าที่ผ่านมา 

 

 
ภาพประกอบ 4 การรับรู้คุณภาพโดยรวม 

คุณภาพท่ีคาดหวัง คุณภาพท่ีรบัรู้จาก

ประสบการณ ์
การรบัรู้คณุภาพโดยรวม 

ปัจจัยท่ีคาดหวังต่อ

คุณภาพการสื่อสารทาง

การตลาดภาพลักษณ์ของ

องค์กร การบอกปากต่อ

ปาก 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร 

ท าอย่างไรให้เกดิ

คุณภาพ 

ใช้เทคนคิอะไรท่ีท าให้

เกิดคณุภาพ 
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ที่มา: Gronroos, C. (1990): Service Quality: The Six Criteria of Good Service 
Quality. Review of Business 3 (New York: St. John’s University Press): No.3. 

กรอนรูส (Gronroos.1990) ได้กล่าวถึงเงื่อนไขของการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีของลูกค้ามี 
6 ประการ ดังนี ้

1. ความเป็นมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกค้าจะรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีในเม่ือ
ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะในการแก้ปัญหาอย่างมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อพนักงานบริการ พิจารณา
เกี่ยวกับความเอาใจใส่ในการแก้ปัญหาด้วยความเต็มใจโดยทันที 

3. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการประกอบไป
ด้วยสถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตัวพนักงาน และระบบการท างานได้ถูกออกแบบให้ง่ ายต่อการ
เข้าถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

4. ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ ลูกค้าจะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามที่มีการตกลง
ในการใช้บริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไว้ใจผู้ให้บริการได้โดยพนักงานจะท าตามสัญญาที่ตกลงไว้ซึ่ง
ถือว่าเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นตามความคาดหวังของลูกค้าอย่างทันที 

6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ลูกค้ามักเชื่อว่าการให้บริการของผู้ให้บริการสามารถ
เชื่อถือได้และเหมาะสมกับคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป  

1.3. ระดับคุณภาพการบริการ 
ในการซื้อสินค้าบริการแต่ละครั้งลูกค้ามักจะไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่าง

แทจ้รงิดังนั้นลูกค้ามักจะใช้เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซ้ือบริการ 
พาราสุรามาน และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1998) ได้มีการพัฒนา

ขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ในปี 1998 ได้สร้างเครื่องมือชุด
คุณภาพการบริการจ าแนก 5 ด้านดังน้ี 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้อง
ได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ต่างๆ วัสดุ และบุคคล 
ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้านั้น ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่าพนักงานมีความตั้งใจให้บริการเห็นภาพได้
ชัดเจน 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามการสื่อสารที่น าเสนอแก่ลูกค้า 
งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ ที่
สามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจงานบริการจากลูกค้า 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) พนักงานมีหน้าที่ให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ
และมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการลูกค้าทันที ลูกค้าได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
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4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า  (Assurance) การบริการจากพนักงานที่ มีความรู้
ความสามารถ ทักษะในการท างานตอบสองความต้องการของลูกค้าและมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถ
ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและสร้างความม่ันใจว่าลูกค้าได้รับบริการที่ดี 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) พนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่
และให้ความสนใจแก่ผู้มาใช้บริการ  

เพื่อใช้เป็นมาตรฐานวัดคุณภาพบริการดังกล่าวนี้มีชื่อเรียกว่า “SERVQUAL” ซึ่งแสดง
ความสัมพันธ์ของปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการได้ดังตารางที่ 1  
 
ตาราง 1 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ

ปัจจัยพื้นฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัยพื้นฐานสาหรับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ 

 

ลักษณะ
ภายนอก 

ความเชื่อถือ
ได้ 

การ
ตอบสนอง
อย่าง
รวดเร็ว 

ความ
ม่ันใจได้ 

ความเอา
ใจใส่ 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความน่าเชื่อถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ 
ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา 
ความปลอดภัย 

     

การเข้าถึงบริการ 
การสื่อสาร 
ความเข้าใจ 

     

 
ที่มา: Parasuraman, A. Zeithaml, V.A.; & Berry.L.L. (1990). Delivery quality service: 

balancing customer perceptions and expectation. 
 

สรุป SERVQUAL เป็นเครื่องมือสาหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ลูกค้าและการได้รับบริการเหล่าน้ันจริง โดยถ้า (ES > PS) ผู้บริโภคจะไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ 
(ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และ (ES < PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกประทับใจในการ
บริการที่เขาได้รับ ซึ่งมีมากกว่าความคาดหวัง 
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3.ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.1. แนวคิดความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
โดยท่ัวไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ นิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) 
ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในมิติหลัง 

 คอทเลอร์ (Kotler. 2000: 33-36) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็น
ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการ
ท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product Perceived Performance) กับการคาดหวังของ
ลูกค้า(Expectation) ซึ่งเกิดจากประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบัติหรือการท างานของผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องที่จะต้อง
พยายามสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) โดยการท างาน
ร่วมกับฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลักการสร้างคุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน (Competitive differentiation) คุณค่าที่ส่งมอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของ
ลูกค้า (Cost) ต้นทุนของลูกค้าส่วนใหญ่ก็คือราคาสินค้า (Price) นั่นเอง ส่วนระดับความพึงพอใจ
สามารถแบ่งอย่างกว้างๆ ได้ 3 ระดับ ดังนี้ กล่าวคือ หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) 
ไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) 
ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความพอใจ แต่ถ้าเกินความคาดหวัง ลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
ความพอใจอย่างเดียวไม่สามารถดึงดูดลูกค้าให้อยู่กับตนตลอดไป ดังนั้นลูกค้าที่ได้รับความพอใจ
อย่างสูงไม่ใช่กลุ่มที่จะเปลี่ยนใจง่ายๆ ความพอใจหรือความยินดีในระดับสูงของลูกค้าจะสร้าง
ความรู้สึกใกล้ชิดทางอารมณ์ความรู้สึกต่อตราสินค้านั้น ซึ่งไม่ใช่ความชอบธรรมดาทั่วไป ผลที่
ตามมาคือ ความภักดีของลูกค้าในระดับสูงนั่นเอง 

2.2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 172) ได้ให้ความหมาย ความพึง

พอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการทั้งหลายต่างคิดค้น
หากลยุทธ์ทางการจัดการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมาย มาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวังที่จะธ ารง
ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใช้บริการซ้ า ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็น
ประเด็นท่ีมีความส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่ 

1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงใน
การจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการ โดยต้องยึดถือสิ่งต่อไปนี้ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ รูปแบบ
การบริการที่ดี จะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ โดย
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ผู้ให้บริการจะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน 
จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่ประทับใจผู้มารับ
บริการได้ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ โดยทั่วไป
องค์การธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆด้าน ตัวอย่างเช่น 
อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ
ความรู้และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 

 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผู้
ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการของ
กิจการบริการด้วย 

2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จาก
การมารับบริการนั้น โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการ
บริการที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง 
ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไปรับบริการ
ต่างๆ เช่น ท่องเที่ยว รับประทานอาหาร พักค้างแรม เป็นต้น ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับ
บริการนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้เกิดการแข่งขัน
น าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ผลสุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้น
ไปเรื่อยๆนั่นเอง 

 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพ
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท 
สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น 
และงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น มีบุคลกรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการ
ธุรกิจบริการมากขึ้น ท าให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ 
ท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป   

สาโรช ไสยสมบัติ (2543: 15) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้
ประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะ
ด าเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัย
ส าคัญ ประการแรกที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาด จึงควรอย่าง
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ยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะเกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มา
ใช้บริการ เพื่อให้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด 

ศรัทธา วุฒิพงศ์ (2542: 12) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้งานด้านบริการประสบ
ความส าเร็จ โดยผู้บริหารควรจะต้องให้ความส าคัญในเรื่องความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร 
เพื่อที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ และเป็นแนวทางในการบริหารองค์กรได้อย่าง
มีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุด 

2.3. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 173) ได้กล่าวว่า เมื่อความพึง

พอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้นผู้ประกอบการบริการจะต้องท าความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน อันได้แก่ 

 ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใดๆตั้งแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่า
ของกลุ่มเพื่อนโฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการน้ัน 

 ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่ง ในการใช้บริการบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ (reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ข้อมูลที่ได้จากธุรกิจบริการ
แบบเดียวกัน เป็นต้น เกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ (expectation) ซึ่ง
จะมีอิทธิพลแก่ผู้รับบริการในการที่จะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการ
บริการ (performance) หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดการยืนยันความถูกต้อง 
(confirmation) ต่อการบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ได้รับการ
บริการที่เป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเป็นการยืนยันความไม่ถูกต้อง (disconfirmation) และ
เกิดเป็นความไม่พึงพอใจได้ 

 ความพึงพอใจ เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการ
เลื่อนข้ึน-ลงตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไป 

สรุปได้ว่าลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ลักษณะ คือ ความพึงพอใจเป็น
การแสดงออกทางอารมณ์ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง และความพึงพอใจ
เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
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2.4. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
เอนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 176) ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วยปัจจัยส าคัญดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่ มี

คุณภาพและระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ประกอบการบริการ
จะต้องแสดงให้ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์
บริการที่จะส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 

2. ราคา ค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของงานบริการเทียบกับ ราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ประกอบกิจการบริการ
จะต้องก าหนดราคาค่าบริการ ที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่
จะจ่าย (Willingness to pay) ของผู้รับบริการ ค่าบริการนี้จะถูกหรือแพง ขึ้นอยู่กับความสามารถใน
การจ่ายและเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 

3. สถานที่บริการ ผู้ประกอบธุรกิจบริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่
ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ท ซึ่งท าให้ประเด็นด้านสถานที่บริการลดลงไปได้ เป็นต้น 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ประกอบกิจการบริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิง
บวกแก่ผู้รับบริการทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพื่อให้ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพื่อตัดสินใจซ้ือบริการต่อไป 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้
เกิดความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวาง
รูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการ
ที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ประกอบกิจการบริการจะต้องสร้างให้เกิดความ
สวยงามของอาคารสถานท่ี ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นที่อย่างเหมาะสมลงตัว สร้างให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 

7. บริการ ผู้ประกอบกิจการบริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตัว และความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกัน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการ 

จากปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการมี 7 ปัจจัย ที่ส าคัญประกอบด้วย 
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ปัจจัยที่หนึ่ง ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับบริการที่
มีลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ 

ปัจจัยที่สอง ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับ 
บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่ายของ
ผู้รับบริการ 

ปัจจัยที่สาม สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก เม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ 

ปัจจัยที่สี่ การส่งเสริมแนะน า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 

ปัจจัยที่ห้า ผู้ให้บริการ ผู้บริการ การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึง
ความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก 

ปัจจัยที่หก สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ปัจจัยที่เจ็ด กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2.5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538: 5) ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการและคาดหวังในการรับ

บริการทุกครั้ง เม่ือไปรับบริการได้ประสบการณ์สถานการณ์ที่เป็นจริง เปรียบเทียบกับความต้องการ
ก่อนไปรับบริการและแสดงออกเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ 

- ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เป็นการแสดงความยินดีมีสุขของ
ผู้รับบริการเม่ือได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าไปรับประทานอาหารที่
ห้องอาหารแห่งหนึ่ง และไม่ผิดหวังที่อาหารอร่อยและบริการรวดเร็ว หรือลูกค้าเดินทางด้วยสายการ
บินถึงจุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามก าหนดเวลา 

- ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงรู้สึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ
ของผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเติมน้ ามันรถที่สถานบริการแห่ง
หนึ่ง พร้อมได้รับบริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรี หรือลูกค้าไปซื้อของที่ห้างสรรพสินค้าแห่ง
หนึ่งและได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่คาดคิดมาก่อนเพราะเป็นลูกค้าที่ก าหนดให้รับรางวัล 

2.6. ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
ปราชญ์ทางด้านการเพิ่มผลผลิตเคยกล่าวเอาไว้ว่า ในกระบวนการเพิ่มผลผลิตหรือ

กระบวนการปรับปรุงงานใดๆ ก็ตาม (Productivity Improvement) ขั้นตอนการวัด (Measurement) 
คิดเป็นสัดส่วนเพียงร้อยละ 20 ของกระบวนการปรับปรุงทั้งหมด ในขณะที่อีกร้อยละ 80 ขึ้นอยู่กับ
การปรับปรุง การลงมือปฏิบัติจริง (Implement) ตามวงจร PDCA นั่นก็คือ การวางแผน การลงมือ
ปฏิบัติ การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไขระบบและจัดท าเป็นมาตรฐาน ดังนั้น ในส่วนนี้จึง
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น าเสนอปัจจัยแห่งความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการน าไป
ประยุกต์ใช้ กล่าวคือองค์การที่เขาประสบความส าเร็จ เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า มักจะมีคุณสมบัติ
ต่อไปนี ้

1. Customer Service การให้บริการลูกค้า หมายถึง การปฏิบัติต่อลูกค้าตามแนวทางที่
ลูกค้าคาดหวังหรือต้องการ เม่ือลูกค้าซื้อสินค้าและบริการย่อมคาดหวังการบริการในระดับหนึ่ง ซึ่ง
ย่อมมากกว่าการจ่ายเงินและรับมอบสินค้า ลูกค้ามักต้องการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การ
บริการที่ดี พนักงานขายที่มีความรู้ในผลิตภัณฑ์ พร้อมให้ค าแนะน าและมีอัชฌาศัยดี  ดังนั้นกิจการ
ต้องมีระบบท่ีดีในการรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้า เข้าใจลูกค้า และให้ความส าคัญกับข้อร้องเรียน
ที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ ด้วยบุคลากรท่ีได้รับการฝึกฝนและมีความรู้ความช านาญ 

2. การจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า จากผลการวิจัยพบว่า เม่ือลูกค้าเกิดความไม่
พึงพอใจกับสินค้าและบริการมักจะบอกต่อผู้อื่นประมาณ 8-10 คน ในขณะที่มีลูกค้าเพียง 1 ใน 20 
รายที่เกิดความไม่พึงพอใจจะแจ้งให้บริษัทรับรู้เพื่อให้โอกาสปรับปรุง ธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ
มักจะอาศัยข้อร้องเรียนของลูกค้านี้เป็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ การจัดการข้อ
ร้องเรียนลูกค้าที่มีประสิทธิภาพจะสร้างชื่อเสียงและความพึงพอใจ รวมถึงความภักดีของลูกค้า  

3. ความมุ่งมั่นของผู้บริหาร คงไม่มีผู้ใดสามารถปฏิเสธได้ว่า ความมุ่งม่ันของผู้บริหาร
เป็นปัจจัยส าคัญอันดับต้นๆ ไม่ว่าองค์การจะท ากิจกรรมใดๆ ก็ตาม การท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจได้นั้น มิใช่เป็นหน้าที่ของพนักงานในระดับปฏิบัติการเท่านั้น หากแต่เป็นหน้าที่ของทุกคนใน
องค์การ โดยเฉพาะผู้บริหารระดับสูงต้องเป็นแบบอย่างที่ดี และคอยเน้นย้ าพนักงานทุกคนอย่าง
สม่ าเสมอด้วยวิธีการต่างๆ อาทิ 

3.1 ถ่ายทอดกลยุทธ์และแผนงานไปทั่วทั้งองค์การ ไม่ว่าจะเป็น วิสัยทัศน์ พันธกิจ ที่
เน้นย้ าถึงความส าคัญของลูกค้า ผู้จัดการควรหาโอกาสท าความคุ้นเคยกับลูกค้าและพนักงานอย่าง
สม่ าเสมอ พนักงานทุกคนต้องสามารถอธิบายได้ว่างานที่ตนท าส่งผลอย่างไรต่อการสร้างความพึง
พอใจลูกค้า เป็นต้น 

3.2 ผู้บริหารควรเป็นแบบอย่างที่ดีในการตระหนักถึงการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
กล่าวคือเป็น Role Model ให้กับพนักงานทุกระดับและเป็นตัวอย่างให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา 

3.3 คัดสรรพนักงานที่เหมาะสม มีความรู้ความช านาญในต าแหน่งที่มีการติดต่อกับ
ลูกค้า รวมทั้งให้การฝึกอบรมและพัฒนาทักษะอย่างต่อเนื่อง 

3.4 การชมเชยและยกย่องรวมถึงรางวัล แก่บุคคลหรือทีมงานที่ประสบความส าเร็จใน
การสร้างความพึงพอให้กับลูกค้า รางวัลที่เป็นเงินทองอาจใช้ได้ดีกับองค์การหนึ่ง แต่อาจไม่ได้ผล
กับองค์การอื่นๆ ดังนั้นควรใช้วิธีการที่เหมาะสมกับตน นอกจากนี้ ควรส่งเสริมให้เกิดบรรยากาศที่ดี
ในการท างาน เพราะพนักงานท่ีมีความสุขในการท างาน ย่อมส่งมอบสินค้าและบริการที่ดีให้แก่ลูกค้า 

3.5 สร้างวัฒนธรรมการท างานเป็นทีมและความสามัคคี  โดยเฉพาะการจัดการกับข้อ
ร้องเรียนของลูกค้านั้นไม่สามารถแก้ไขได้ด้วยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง 
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บางครั้งต้องอาศัยการบริหารข้ามฝ่าย (Cross Functional Team) ให้อ านาจแก่พนักงานในระดับที่
เหมาะสม และส่งเสริมให้พนักงานกล้าคิดและตัดสินใจในการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า เพื่อให้การ
แก้ปัญหาทันท่วงที แนวทางดังกล่าวถือเป็นการส่งเสริมให้พนักงานเข้าใจลูกค้ามากขึ้น และ
ตอบสนองลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 

4. ให้ความส าคัญกับเทคโนโลยี  องค์การในยุคปัจจุบันคงปฏิเสธไม่ได้ว่า เทคโนโลยี
กลายมาเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่ส าคัญของกระบวนการทางธุรกิจ  ยกตัวอย่างเช่น บริษัทชั้นน าแห่ง
หนึ่งเม่ือได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าจะส่งข้อมูลไปยังพนักงานทั้งองค์การรวมถึงผู้บริหารอย่าง
ทันทีทันใดเพื่อจัดการข้อร้องเรียนนั้น อย่างไรก็ตาม สิ่งที่พึงระวังคือองค์การต้องรู้จักใช้เทคโนโลยี
นั้นให้เป็น และไม่หลงไปกับเทคโนโลยีจนลืมกระบวนการพื้นฐาน หรือความคุ้มค่าของการลงทุน 
 
3. ข้อมูลความเป็นมาเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท์ขั้นพื้นฐาน 

3.1. ประวัติความเป็นมา 
โทรศัพท์ประดิษฐ์เป็นครั้งแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยอเล็กซานเดอร์ เกรแฮม เบลล์ 

(Alexander Graham Bell) เม่ือ พ.ศ.2419 (ค.ศ.1876) และต่อมาเครื่องชุมสายโทรศัพท์ได้ถูกเปิด
ให้บริการผู้เช่าเป็นครั้งแรกในเมืองนิวฮาเวน (New Haven) มลรัฐคอนเนตทิคัต (Conecticut) เป็น
ระบบท่ีใช้พนักงานต่อสายสัญญาณ (Manual) ต่อมาเครือ่งชุมสายโทรศัพท์ได้ถูกพัฒนา จากระบบที่
ใช้พนักงานต่อเป็นระบบอัตโนมัติ (Automatic Telephone Exchange) เครื่องชุมสายโทรศัพท์ระบบ
อัตโนมัติเครื่องแรก เป็นระบบการสลับทีละขั้น หรือระบบสเต็ปบายสเต็ป (Step-By-Step) ออกแบบ
โดยอัลมอน บี สโตรว์เกอร์ (Almon B.Strowger) ในปี พ.ศ 2435 (ค.ศ. 1892) และเปิดใช้ในเมืองลา
ปอเต้ (La Porte) มลรัฐอินเดียน่า (Indiana) ประเทศสหรัฐอเมริกาเป็นครั้งแรก เครื่องชุมสายระบบ
อัตโนมัติได้ถูกพัฒนาขึ้นจากระบบ Step-By-Step และระบบครอสบาร์สวิทช์ (Crossbar switch) ซึ่ง
เป็นเครื่องชุมสายแบบระบบเครื่องจักรกลอิเล็กทรอนิกส์ (Electromechnical System) มาเป็นเครื่อง
ชุมสายระบบอิเลคทรอนิกส์ (Electronic Switching System) ในช่วงแรกของการพัฒนาเครื่อง
ชุมสายนั้น ส่วนที่เป็นตัวควบคุมได้ถูกออกแบบให้เป็นตัวกลางในการควบคุมการท างานของวงจร 
เครื่องชุมสายระบบครอสบาร์สวิทช์ (Crossbar switch) ระบบเริ่มแรก ต่อมาได้น าระบบการควบคุม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic control) มาใช้ซึ่งระบบการควบคุมประกอบด้วยสามส่วนได้แก่ 
Hardware logic Programmable wired logic และ Stored program control ( SPC) ระบบเอชพีซี 
(SPC) เป็นที่นิยมน ามาใช้เนื่องจากมีข้อดีในการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาใช้ประโยชน์ในการ
ออกแบบระบบการควบคุมดูแลและการเปลี่ยนแปลงข้อมูลของชุมสาย นอกจากนี้ระบบ SPC ยังท า
ให้สามารถมีบริการต่างๆ (Facilities) แก่ผู้เช่าได้มาก เครื่องชุมสายระบบ SPC แบบแอนะล็อก 
(Analog) ได้ถูกน ามาเปิดใช้งานบริการแก่ผู้เช่าเป็นครั้งแรก เม่ือปี พ.ศ. 2508 (ค.ศ.1965) การ
พัฒนาเครื่องชุมสายระบบนี้ ได้ถึงจุดอิ่มตัว ตั้งแต่ปี พ.ศ.2513 (ค.ศ. 1970) โดยน าอุปกรณ์สารกึ่ง
ตัวน า (Semiconductors) มาใช้เป็นส่วนประกอบในเครื่องชุมสายโทรศัพท์ โดยน าวิธีการจัดการ
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สัญญาณแบบดิจิทัล เช่น การแปลงสัญญาณเสียงให้เป็นข้อมูลดิจิทัล(Pluse coded Modulation: 
PCM) และการจัดสรรช่องสัญญาณแบบแบ่งตามเวลา (Time Division Multiplexing: TDM) มาใช้ใน
เครื่องชุมสาย SPC ท าให้มีประสิทธิภาพการท างานดีกว่า SPC แบบเดิมมากเพราะท าให้เป็นเครื่อง
ชุมสายแบบที่มีส่วนประกอบอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด(Fully Electronics) เรียกว่าเป็นชุมสาย SPC 
แบบดิจิทัล 

ส าหรับในประเทศไทยได้น าโทรศัพท์มาใช้ครั้งแรกเม่ือปี พ.ศ. 2424 ในสมัยรัชกาลที่ 5 
ติดตั้ งที่กรุง เทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการเครื่องโทรศัพท์ที่ ใช้ ในระยะแรกคือ 
เครื่องโทรศัพท์ระบบแม็กนีโตหรือระบบไฟประจ าเครื่อง ปี พ.ศ. 2450 ชุมสายโทรศัพท์แห่งแรกใน
ประเทศไทย ติดตั้งระบบ ณ ส านักงานโทรศัพท์กลาง (วัดเลียบ) เป็นโทรศัพท์ไฟกลางใช้พนักงาน
ต่อ (Central Battery: CB) เป็นชุมสายกึ่งอัตโนมัติ ต่อมาปี พ.ศ. ๒๔๗๘ เริ่มใช้ชุมสายระบบ Step 
by Step และปี พ.ศ. 2497 มีการสถาปนาองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทยเพื่อให้บริการโทรศัพท์ 
ปี พ.ศ. 2502 เริ่มใช้ชุมสายโทรศัพท์ครอสบาร์ ติดตั้งครั้งแรกในประเทศไทยที่ชุมสายชลบุรี ปี พ.ศ. 
2520 เริ่มใช้เครื่องโทรศัพท์แบบกดปุ่ม มาเปิดใช้ครั้งแรกในเขตนครหลวง ปี พ.ศ. 2526 เปิดใช้
ชุมสายโทรศัพท์ระบบ SPC มาใช้ครั้งแรกที่ชุมสายภูเก็ต ปี พ.ศ. 2540 ปรับเปลี่ยนโทรศัพท์ระบบค
รอสบาร์ (แบบหมุน) เป็นระบบเอสพีซี (แบบกดปุ่ม) ทั้งหมด ต่อมาเม่ือวันที่ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 
2545 องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทยแปลงสภาพเป็นบริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มหาชน 
(TOT Corporation Public Company Limited) และวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 เปลี่ยนชื่อเป็น
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (TOT Public Company Limited) วันที่ 4 สิงหาคม พ.ศ. 2548 ได้รับ
ใบอนุญาตให้ประกอบกิจการโทรคมนาคมแบบที่หนึ่ง และแบบที่สามจากคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ หรือ กทช. 

หลกัการเบื้องต้นของเครื่องโทรศัพท์ 
เครื่องโทรศัพท์ (Telephone set) พื้นฐานประกอบด้วยเครื่องส่ง (Transmitter) เครื่องรับ 

(Receiver) กระดิ่ง (Ringer) ฮุคสวิตซ์ (Hook Switch) หรือหน่วยตัดหรือเชื่อมสัญญาณ เม่ือมีการ
ยกหูโทรศัพท์ และหน้าปัด ส าหรับกดเลขหมาย (Dial) ส าหรับเครื่องส่งและเครื่องรับ รวมกันเรียกว่า 
ปากพูดหูฟัง (Handset) เป็นอุปกรณ์ที่ใช้เปลี่ยนพลังงานเสียงที่เกิดจากการพูดให้เป็นพลังงาน
ไฟฟ้าและเปลี่ยนพลังงานไฟฟ้าที่ได้รับกลับเป็นพลังงานเสียงอีกครั้งหนึ่ ง โดยใช้อุปกรณ์ภาคส่ง 
(Transmitter) เปลี่ยนตัวพลังงานเสียงให้เป็นพลังงานไฟฟ้าและอุปกรณ์ภาครับ (Receiver) เป็นตัว
เปลี่ยนพลังงานไฟฟ้าให้เป็นพลังงานเสียง สัญลักษณ์ที่ใช้ส าหรับภาคส่งและภาครับ เครื่องโทรศัพท์
ใช้ภาคส่งที่มีความไวแบบคาร์บอน (Carbon) โดยที่โทรศัพท์ จะประกอบด้วยคาร์บอนไมโครโฟน
เป็นตัวก าเนิดสัญญาณโทรศัพท์และมีหูฟังเป็นตัวรับ หูโทรศัพท์จะต่อกับสายโทรศัพท์โดยผ่านหม้อ
แปลงอัตโนมัติซึ่งท าให้หูโทรศัพท์และสายโทรศัพท์มีค่าอิมพีแดนซ์ จะถูกปรับเปลี่ยนจนกระทั่งมี
การเข้าคู่อิมพีแดนซ์กับคู่สายและสัญญาณกริ่งโทรศัพท์จะต่อกับสายผ่านไปยังฮุคสวิตช์ กระแส
ส าหรับเครื่องโทรศัพท์ด้านส่งจะมาจากแบตเตอรี่ของชุมสาย ที่ชุมสายจะมีหม้อแปลงซึ่งเป็นตัวแยก
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สัญญาณเสียงกับสัญญาณกระแสตรง (DC) -๔๘ โวลต์ (V) ซึ่งกระแสตรงจะถูกส่งจากแบตเตอรี่ของ
ชุมสายเข้าไปยังคู่สายโทรศัพท์แผนภาพเครื่องโทรศัพท์ 
 
4. ประวัติและลักษณะธุรกิจของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

4.1. ประวัติความเป็นมา 
พ.ศ. 2497  

สถาปนาเป็นองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย 24 กุมภาพันธ์ 
พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช ทรงมีพระบรมราชโองการ
ให้ ตราพระราชบัญญัติจัดตั้ง องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย เป็น
รัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม โดยแยกจากกองช่างโทรศัพท์ 
กรมไปรษณีย์โทรเลข ให้บริการโทรศัพท์ ในเขตนครหลวง ประกอบด้วย 
ชุมสายวัดเลียบ ชุมสายบางรัก ชุมสายเพลินจิต และชุมสาย สามเสน 
พนักงาน 732 คน ทรัพย์สิน 50 ล้านบาท 

พ.ศ. 2502  
เริ่มใช้ชุมสายครอสบาร์ สั่งซื้อชุมสายอัตโนมัติระบบ CROSS BAR จาก
สวีเดน มาติดตั้งครั้งแรกในไทย ที่ชุมสาย ชลบุรี 1,000 เลขหมาย 

พ.ศ. 2503  
รับโอนโทรศัพท์ ในภู มิภาค  รับโอนโทรศัพท์ ในส่ วนภู มิภาคจาก
กรมไปรษณีย์โทรเลข ครั้งแรก 10 ชุมสาย จ านวนเลขหมาย ประมาณ 
1,600 เลขหมาย และครั้งท่ี 2 จ านวน 37 ชุมสาย จ านวน 8,100 เลขหมาย 

พ.ศ. 2507  
ติดตั้งชุมสายครอสบาร์ในนครหลวง และรับโอนโทรศัพท์ทางไกลน าชุมสาย 
CROSS BAR มาติดตั้งที่ชุมสายชัยพฤกษ์เป็นแห่งแรก และที่ชุมสายทุ่ง
มหาเมฆอีก 4,000 เลขหมายรับโอนชุมสายโทรศัพท์ในภาคกลางภาค
ตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จากกระทรวงคมนาคม จนปี 
2512 จึงรับโอนชุมสายโทรศัพท์จากภาคเหนือ และภาคใต้ มาอยู่ในความ
รับผิดชอบครอบคลุมพื้นที่ท่ัวประเทศ 

พ.ศ. 2517  
เปลี่ยนเลขหมายเป็น 6 หลัก 22 มิถุนายน ด าเนินการตัดเปลี่ยนเลขหมาย
โทรศัพท์ (CUT OVER) ในชุมสายระบบ CROSS BAR จาก 5 ตัว เป็น
เลขหมาย 6 ตัว ยกเว้นชุมสาย STEP-BY-STEP 3 ชุมสาย คือ บางรัก, 
พหลโยธิน และสามเสน จ านวน 20,000 เลขหมาย 
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พ.ศ. 2518  
ให้บริการโทรศัพท์ทางไกลอัตโนมัติเปิดให้บริการโทรศัพท์ทางไกล
อัตโนมัติโดยไม่ต้องใช้พนักงานต่อ ระหว่าง เชียงใหม่ - กรุงเทพฯ เป็นครั้ง
แรก เม่ือเวลา 09.05 น.ของวันท่ี 1 กันยายน 2518 

พ.ศ. 2519  
เปลี่ยนใช้เลขหมายโทรศัพท์ 7 ตัว ในนครหลวง 24 เมษายน ตัดเปลี่ยน
เลขหมายโทรศัพท์ในเขตนครหลวง จาก 5 ตัว และ 6 ตัว เป็น เลขหมาย 7 
ตัว ทั้งหมด และในเขตโทรศัพท์ภูมิภาค เปลี่ยนเป็นเลข 6 ตัว ทุกชุมสาย 

พ.ศ. 2520  
เริ่มใช้เครื่องโทรศัพท์แบบกดปุ่ม น าเครื่องโทรศัพท์ชนิดกดปุ่ม มาเปิด
ให้บริการครั้งแรกในเขตนครหลวง 

พ.ศ. 2521  
ให้บริการโทรศัพท์ไร้สาย น าบริการโทรศัพท์ไร้สาย (MULTI ACCESS 
RADIO TELEPHONE) มาให้บริการแก่ผู้อยู่นอกพื้นที่ข่ายสายโทรศัพท์ทั่ว
ประเทศ โดยให้บริการในรัศมี 30 กิโลเมตร รอบชุมสายที่ติดตั้งสถานีฐาน 

พ.ศ. 2522  
เปิดบริการโทรศัพท์สาธารณะแบบไม่มีผู้ดูแล น าโทรศัพท์สาธารณะแบบ
ผู้ใช้หยอดเหรียญ (BOOTH) และไม่มีผู้ดูแล มาติดตั้งในเขต โทรศัพท์นคร
หลวง 100 เครื่อง และเปิดใช้โทรศัพท์ทางไกลอัตโนมัติทางเดียว แห่งที่ 2 
กรุงเทพฯ - พัทยา 

พ.ศ. 2523  
ให้บริการโทรศัพท์ทางไกลอัตโนมัติ เปิดบริการโทรศัพท์ทางไกลอัตโนมัติ
ทั่วประเทศ พร้อมยกเลิกชุมสายระบบพนักงานต่อทุกแห่ง 

พ.ศ.2525 
ให้บริการโทรศัพท์สาธารณะทางไกลอัตโนมัติ เปิดบริการโทรศัพท์ทางไกล
สาธารณะอัตโนมัติ 20 แห่ง ในเขตโทรศัพท์นครหลวง เป็นคร้ังแรก 

พ.ศ. 2526 
เปิดใช้ชุมสายโทรศัพท์ระบบ เอส พี ซี น าชุมสายโทรศัพท์ระบบ SPC 
(STORED PROGRAM CONTROL) มาใช้ครั้งแรกที่ชุมสาย ภูเก็ต เปิด
บริการโทรศัพท์ทางไกลอัตโนมัติระหว่างไทย - มาเลเซีย 

พ.ศ. 2527 
ให้บริการโทรศัพท์ต่างประเทศระบบอัตโนมัติ เปิดให้บริการโทรศัพท์
ทางไกลอัตโนมัติระหว่างประเทศครั้งแรก ส าหรับผู้เช่าในเขตกรุงเทพฯ 
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พ.ศ. 2529  
เปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ น าบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ NMT 
(NORDIC MOBILE TELEPHONE) 470 MHZ มาเปิดให้บริการ โดยใช้
ร่วมกับโครงข่าย SPC ปรับปรุงระบบค้นหาเลขหมาย 13 และ 183 จาก
การเปิดสมุดโทรศัพท์ เป็นการใช้  คอมพิวเตอร์  (COMPUTERIZED 
DIRECTORY ASSISTANCE SYSTEM: CDAS) ซึ่งใช้เวลาเพียง 30 
วินาที ต่อการค้นหา 1 เลขหมายเท่านั้น 

พ.ศ. 2530  
ผู้เช่าซื้อเครื่องโทรศัพท์ได้เอง เปิดโอกาสให้ผู้เช่าซื้อเครื่องโทรศัพท์ใช้เอง
โดยต้องผ่านการรับรองคุณภาพจากทศท และยังให้ผู้เช่าเดินสายโทรศัพท์
ภายในอาคารได้เองด้วยเปิดให้บริการโทรศัพท์สาธารณะยกเว้นค่าใช้จ่าย 
ติดตั้งที่ท่าอากาศยานกรุงเทพ เพื่อบริการข้อมูลท่องเที่ยวแก่ชาวต่างชาติ 

พ.ศ. 2531  
ให้บริการโทรศัพท์สาธารณะถึง 1 ล้านเลขหมาย เปิดให้บริการพิเศษ SPC 
อันประกอบด้วย บริการเปลี่ยนเรียกเลขหมาย , บริการเรียก ซ้ าอัตโนมัติ, 
บริการเลขหมายด่วน , บริการรับสายเรียกซ้อน, บริการเลขหมาย 
ย่อ และบริการประชุมทางโทรศัพท์ เปิดวงจรเคเบิลใต้น้ า เพื่อให้บริการ
โทรศัพท์ทางไกลระหว่างไทย - มาเลเซีย เส้นทาง ชุมพร - กวนตัน โดย
ความร่วมมือระหว่างทศท กับ โทรคมนาคมมาเลเซีย 

พ.ศ. 2532  
เชื่อมโยงเครือข่ายด้วยเคเบิลใยแก้ว และไมโครเวฟ ด าเนินการเชื่อมโยง
เครือข่ายโทรคมนาคมกับประเทศมาเลเซีย ด้วยระบบเคเบิลใยแก้ว น าแสง 
และ ระบบวิทยุไมโครเวฟเปิดบริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ีสาธารณะบนรถไฟ 

พ.ศ. 2533  
ให้บริการหลากหลายรูปแบบ เปิดบริการโทรศัพท์ทางไกลฟรี 088 (TOLL 
FREE CALL 088) เปิดให้บริการสื่อสารข้อมูลระบบดาต้าเน็ต 
(DATANET) เปิดให้บริการโทรศัพท์ติดตามตัว (PAGING) โฟนลิงค์ และ
เพจโฟน เปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ี ระบบความถี่ 900 MHz 

พ.ศ. 2534  
สู่ เทคโนโลยีน าสมัย เปิดให้สัมปทานโทรศัพท์สาธารณะแบบใช้บัตร 
(CARDPHONE) ในเขตนครหลวง ติดตั้งสถานีดาวเทียมภาคพื้นดิน เพื่อ
ใช้เป็นโครงข่ายโทรคมนาคมส ารอง เปิดให้บริการสื่อสารข้อมูลเพื่อธุรกิจ
ผ่านดาวเทียม (ISBN) เพื่อรับ - ส่งข้อมูลระหว่าง คอมพิวเตอร์ โทรสาร 
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โทรศัพท์ และอื่น ๆวางระบบเคเบิลใยแก้วน าแสงใต้น้ าในอ่าวไทย 
ระยะทาง 1,300 กิโลเมตร ใช้เป็น โครงข่ายพัฒนาระบบโทรคมนาคมการ
ติดต่อสื่อสารทางภาคใต้ของประเทศ เปิดโครงข่ายเคเบิลใยแก้วน าแสงตาม
เส้นทางรถไฟสายหลักของประเทศ 3 สาย คือ สายเหนือ สาย
ตะวันออกเฉียงเหนือ และสายใต้ รองรับความต้องการใช้โทรศัพท์ทางไกล 
ในเขตภูมิภาคและนครหลวง เปิดบริการประชุมทางไกลผ่านจอภาพ 
(TELECONFERENCE) 

พ.ศ. 2535  
- ขยายบริการโทรศัพท์ 3 ล้านเลขหมาย ขยายบริการโครงการโทรศัพท์ 3 
ล้านเลขหมาย ส าหรับเขตนครหลวง 2 ล้านเลขหมาย และภูมิภาค 1 ล้าน
เลขหมาย 
- เปิดให้บริการวิทยุสื่อสารเคลื่อนที่เฉพาะกลุ่มธุรกิจ (TRUNK MOBILE 
RADIO) 

พ.ศ.2536  ความก้าวหน้าของบริการ และโครงการใหญ่ 
- เปิดให้บริการโทรศัพท์สาธารณะทางไกลต่างประเทศชนิดหยอดเหรียญ  
[INTERNATIONAL SUBSCRIBER DIALING COIN PHONE: ISD]  
- เปิดให้บริการสื่อสารร่วมระบบดิจิตัล (ISDN) เปิดบริการระบบข้อมูลธุรกิจ 
(VIDEOTEX) 
- เปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่สาธารณะแบบใช้บัตรบนรถโดยสารปรับ
อากาศรุ่นใหม่ (ใช้ก๊าซธรรมชาติ NGV) โดยต่อเชื่อมโทรศัพท์เคลื่อนที่
ระบบ 470 MHz เข้ากับ Card Phone  

พ.ศ. 2537  
ส่งเสริมคุณภาพบริการเปิดให้บริการโทรศัพท์ในโครงการพัฒนากิจการ
โทรคมนาคมในพื้นท่ีเศรษฐกิจเฉพาะแหลมฉบัง จ.ชลบุรี และมาบตาพุต จ.
ระยอง (TELEPORT)เปิดบริการโทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศอัตโนมัติ 
ไทย - ลาว เปิดให้บริการโทรศัพท์ติดตามตัวรายที่ 3 ในชื่อ "WORLD 
PAGE" 

พ.ศ. 2538  
ส่งเสริมคุณภาพบริการปีที่สอง จัดวางเคเบิลใยแก้วน าแสง ส่งสัญญาณ
โทรทัศน์จากโรงเรียนวังไกลกังวล อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ์ ไปยังสถานี
ดาวเทียมไทยคม จ.นนทบุรี เพื่อลดช่องว่างทางการศึกษา และพัฒนา
เยาวชน 
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พ.ศ. 2539  
22 เม.ย.เปิดให้บริการโทรศัพท์รหัสส่วนตัว PIN PHONE 108 ในเขตนคร
หลวงทดลองขยายพื้นที่ให้บริการ PIN PHONE ไปยังจังหวัดต่างๆ  

พ.ศ. 2540  
ปรับเปลี่ยนโทรศัพท์ระบบครอสบาร์ (แบบหมุน) เป็นระบบเอสพีซี (แบบ
กดปุ่ม) ทั้งหมด  

พ.ศ. 2541  

 มกราคม เปิดให้บริการโฮมคันทรีไดเร็ค (Home Country Direct: 
HCDS) ระหว่างไทยและมาเลเซียด้วยรหัส1800-8000-66  

 ธันวาคมเปิดให้บริการโทรศัพท์สาธารณะแบบใช้ TOT CARD 
ระยะแรกติดตั้งในเขต นครหลวง และภูมิภาคบางส่วน รวมทั้ง
ให้บริการในการแข่งขันกีฬาเอเชี่ยนเกมส์ ครั้ง 13  

พ.ศ. 2542  

 29 เม.ย. เปิดให้บริการข้อมูลด้วยเสียงทางโทรศัพท์ (Audiotex) ด้วย
รหัส 1900 XXX XXX กับ บริษัท อินโฟเทล คอมมูนิเคชั่น (ประเทศ
ไทย) จ ากัด  

 18 ส.ค. บริษัทไทยออดิโอเท็กซ์ เซอร์วิส จ ากัด  
 29 ส.ค. บริษัทสามารถ อินโฟมีเดีย จ ากัด  
 กันยายนเปิดให้บริการโทรฟรีระหว่างประเทศ IFS (International 

Freephone Service) ด้วยรหัส 1800+80+เลขหมาย IFS  
 15 พ.ย. เปิดให้บริการโทรศัพท์พื้นฐานใช้นอกสถานที่ PCT ร่วมกับ 

TA อย่างเป็นทางการ  
 19 พ.ย. เปิดให้บริการโทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศอัตโนมัติ ไทย 

- พม่า  
 17 ธ.ค. เปิดให้บริการโทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศอัตโนมัติ ไทย 

- กัมพูชา  
พ.ศ. 2543  

 14 ม.ค. เปิดให้บริการอินเตอร์เน็ตสาธารณะที่จังหวัดเชียงใหม่เป็นครั้ง
แรก เพื่อให้ประชาชนทั่วประเทศมีโอกาสใช้เครือข่ายอินเทอร์เน็ตอย่าง
เท่าเทียมและท่ัวถึง ในอัตราครั้งละ 3 บาท  

 27 เม.ย. ปรับปรุงอัตราค่าบริการเพื่อลดภาระค่าใช้จ่ายให้กับ
ประชาชนรูปแบบใหม่ 3 รูปแบบ  
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 1 พ.ค. - ปรับปรุงอัตราค่าบริการโทรศัพท์สาธารณะทางไกล
ภายในประเทศ เป็นอัตรา 3,6,9,12,12,12 บาท/นาที  

 ลดค่าเช่าบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 470 MHz จากอัตรา 450 บาท/
เดือน เป็นอัตรา 300 บาท/เดือน  

 ปรับปรุงอัตราค่าบริการโทรศัพท์ PIN PHONE 108 โทรในท้องถิ่น 3 
นาท/ี บาทโทรทางไกลภายในประเทศอัตรา 3,6,9,12,12,12 บาท/นาท ี

 ส.ค.เปิดบริการโฮมคันทรีไดเร็ค โทรจากประเทศไทยไปมาเลซีย 
(1800-0060-99 , 1800-0060-88) โทรไปสิงค์โปร์ (1800-0065-99) 
โทรไปไต้หวัน (1800-0886-10)  

 12 ตุลาคมเปิดให้บริการโทรศัพท์ทางไกลราคาประหยัด Y-tel 1234  
 ธ.คขยายการให้บริการโฮมคันทรีไดเร็ค จากประเทศไทยไป

สหรัฐอเมริกา ด้วยรหัส (1800-0001-20) และญี่ปุ่น ด้วยรหัส (1800-
0081-10)  

 1 ธ.คทศท.รับบริการเวิลด์เพจ (Worldpage) 141, 142 ,143 มา
ด าเนินการเอง  

พ.ศ. 2544  

 5 ก.ค เพิ่มเลขหมายโทรศัพท์ทั่วประเทศ (Numbering Plan) จากเลข
หมาย 7 หลัก เป็นเลขหมาย 8 หลัก (กดรหัสพื้นที่ตามด้วยหมายเลข
เดิม) พร้อมเปลี่ยนหมายเลข แจ้งเหตุเสียจาก 17 เป็น "1177"  

 ก.คเปิดให้บริการ โฮมคันทรีไดเร็ค (HCDS) จากประเทศไทยไป
ประเทศเกาหลี ด้วยรหัส (1800-0082-20)  

 20 ก.ค.เปิดให้บริการ Family Card หรือบริการบัตรรหัสโทรศัพท์
ส าหรับผู้ต้องขัง  

พ.ศ. 2545  

 1 ม.ค. เปิดให้บริการ TOT online "1222" ในอัตรา 3 บาท ทั่วประเทศ  
 6 ก.พ เปิดให้บริการ e-learning การเรียนการสอนทางไกลผ่าน

อินเทอร์เน็ต  
 25 มี.ค.เปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 1900 MHz THAI 

MOBILE เป็นการด าเนินการร่วมระหว่าง กสท. และ ทศท  
 17 พ.ค. ให้บริการอุปกรณ์สื่อสารโทรคมนาคมระหว่างกรม

อุตุนิยมวิทยากับ ทศท  
 29 พ.ค. PIN Phone 108 สามารถใช้บริการ AUDIOTEX ได้  
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 31 ก.ค. แปลงสภาพเป็น บริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มหาชน 
(TOT Corporation Public CompanyLimited)  

 9 ส.ค. เปิดให้บริการ TOT POSTPAID บริการบัตรรหัสโทรศัพท์ และ
บริการ PRIVATE NET บริการโครงข่ายเฉพาะกลุ่ม บนโครงข่าย IN  

 12 ก.ย. เปิดให้บริการ BOARDBAND-ISDN บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง 

4.2. วิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายองค์กร 
 วิสัยทัศน์ 

“มุ่งสู่การเป็นผู้ให้บริการสื่อสารโทรคมนาคมชั้นน า ที่สนองตอบต่อความต้องการของ
ลูกค้าและสาธารณชนอย่างใกล้ชิดทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคม” 
 พันธกิจ 

“ให้บริการโทรคมนาคมด้วยนวัตกรรมที่ตอบสนองทันต่อความต้องการของลูกค้า ให้ความ
ม่ันใจด้านข้อมูลข่าวสารเพื่อความม่ันคงของชาติ ให้ประชาชนเข้าถึง ข้อมูลข่าวสารรวมถึงบริการ
สาธารณะต่าง ๆ อย่างมีคุณภาพ เท่าเทียม และท่ัวถึงสอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม” 
 เป้าหมายองค์กร 

1. รักษาอัตราเติบโตของรายได้และก าไรจากการให้บริการซึ่ง ทีโอที ด าเนินการเอง
ให้มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง 

2. พัฒนาโครงข่ายไปสู่เทคโนโลยี NGN อย่างเต็มรูปแบบ เพื่อรองรับความต้องการ
สินค้าและบริการของผู้ใช้บริการ ที่มุ่งสู่ IP-Based ในลักษณะมัลติมีเดีย และเป็น Convergence 

3. เพิ่มจ านวนผู้ใช้บริการและขยายพื้นที่การให้บริการของบริการบรอดแบนด์ xDSL 
และ FTTx ให้ครอบคลุมพื้นที่ท่ัวประเทศ 

4. ขยายโครงข่าย 3G ให้ครอบคลุมพื้นที่การให้บริการ รวมทั้งขยายความร่วมมือกับ
พันธมิตร MVNO ที่มีศักยภาพ 

5. มุ่งเน้นการรักษาคุณภาพบริการ (Quality of Service) คุณภาพโครงข่าย 
(Network Availability) ให้อยู่ในระดับสากล รวมถึงการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 

6. บริหารความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งความเสี่ยงด้านกฎหมาย 
7. มีความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility: CSR) และคืน

ก าไรสู่สังคม 
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4.3. การประกอบธุรกิจ 
 สภาพธุรกิจ 

เพื่อเป็นการขยายฐานลูกค้าให้ครอบคลุมทุกภาคส่วนทั้งลูกค้ากลุ่มองค์กรธุรกิจ กลุ่ม
หน่วยงานภาครัฐ และลูกค้ากลุ่มประชาชนทั่วไป ทีโอที จึงได้น าเสนอบริการทางด้านสื่อสาร
โทรคมนาคมแบบครบวงจร ทั้งบริการด้านเสียง ภาพเคลื่อนไหว และข้อมูล มุ่งม่ันสู่การเป็นผู้น าใน
การให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ยุคที่ 3 (3G) บริการมัลติมีเดียและ
คอนเทนท์ และบริการ ICT Solutions โดยการยกระดับคุณภาพบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด
แก่ลูกค้า ซึ่ง ทีโอที ได้เร่งท าการขยายโครงข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเพื่อให้ครอบคลุมทั่วทั้ง
ประเทศ เพราะตระหนักดีว่าระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงนั้นเป็นรากฐานที่ส าคัญประการหนึ่ ง ใน
การขับเคลื่อนประเทศไปสู่สังคมแห่งการเรียนรู้และท าให้ประเทศไทยสามารถพัฒนาได้อย่างยั่งยืน 
จึงเป็นความท้าทายของ ทีโอที ที่ต้องเร่งพัฒนาการบริหารจัดการให้เป็นมาตรฐานสากล และ
ปรับปรุงคุณภาพโครงข่ายให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าอย่างทั่วถึง เท่าเทียม และสอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจสังคม ตลอดทั้งสภาวการณ์ด้าน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมในปัจจุบันลักษณะการประกอบธุรกิจ ประกอบด้วยธุรกิจให้บริการสื่อสาร
โทรคมนาคม 6 กลุ่ม คือ 

1. บริการด้านเสียง (Voice) 
1.1. บริการโทรศัพท์ประจ าที่  
1.2. บริการโทรศัพท์สาธารณะ  
1.3. บริการโทรศัพท์ระหว่างประเทศ  

2. บริการอินเทอร์เน็ต และสื่อสารข้อมูล (Internet and Data) 
2.1. บริการอินเทอรเ์นต็เป็นกลุ่มบริการที่สรา้งรายได้เพิ่มขึ้นให้แก่ ทีโอที บริการ

ส าคัญ ได้แก่  
- บริการอินเทอร์เน็ต (TOT online)  
- บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงทางสาย  

3. บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ียุคที่ 3 (3G) 
4. บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ (Multimedia and Content) 
5. บริการที่เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจหลัก (Related Businesses) 
6. บริการอื่นๆ (Other Services) 
 

 ตลาดค้าปลีกบริการโทรศัพท์ประจ าที่ภายในประเทศ 
 โครงสร้างตลาด 

ตลาดค้าปลีกบริการโทรศัพท์ประจาที่ภายในประเทศมีผู้ให้บริการ 3 ราย ได้แก่ (1) บริษัท 
ทีโอที จากัด (มหาชน) (TOT) (2) บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) (TRUE) (3) บริษัท ทีที
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แอนด์ที จ ากัด (มหาชน) (TT&T) จ านวนผู้ใช้บริการ ณ สิ้นไตรมาสที่ 2 ปี 2556 มีจ านวนผู้
ลงทะเบียนใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ภายในประเทศ 6,209,572 ราย ซึ่งลดลงจากไตรมาสก่อน
หน้าร้อยละ 1.5 และลดลงจากไตรมาสเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 5.0 โดยสามารถจ าแนกผู้
ลงทะเบียนตามพื้นที่เป็นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3,232,906 ราย และส่วนภูมิภาค 
2,976,666 ราย 
 ส่วนแบ่งตลาด 

ณ สิ้นไตรมาสที่ 2 ปี 2556 หากพิจารณาตลาดรวมทั้งประเทศ TOT มีส่วนแบ่งร้อยละ 
60.0 TRUE มีส่วนแบ่งร้อยละ 28.6 และ TT&T มีส่วนแบ่งร้อยละ 11.3 และหากพิจารณาตามเขต
พื้นที่ให้บริการในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล TRUE มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 50.8 TOT ร้อยละ 
47.8 และ TT&T ร้อยละ 1.5 ส่วนในพื้นที่ส่วนภูมิภาค TOT มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 73.4 TT&T 
ร้อยละ 22.0 และ TRUE ร้อยละ 4.6 
 บริการโทรศัพท์ประจ าที่ (FIXED SERVICES) 

ในปัจจุบันมีผู้ให้บริการหลัก 3 ราย คือ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (TOT) บริษัท ทรู 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) (TRUE) และบริษัท ทีทีแอนด์ที จ ากัด (มหาชน) (TT&T) ในไตรมาสที่ 
1 ของปี 2556 มีจ านวน เลขหมายท่ีให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ประมาณ 6 ล้านเลขหมาย ซึ่งการใช้
งานโทรศัพท์ประจ าที่มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการโทรศัพท์รายใหม่นิยม
เลือกใช้โทรศัพท์เคลื่อนท่ีแทนการติดตั้งโทรศัพท์ประจ าที่เพราะความสะดวกในการใช้งานที่มากกว่า
และมีอัตราค่าบริการที่ต่ ากว่า (โดยเฉพาะส าหรับการโทรไปโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือโทรศัพท์ทางไกล
ภายในประเทศ) อย่างไรก็ตาม ผู้ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ยังคงเล็งเห็นความจ าเป็นในการมี
โทรศัพท์ประจ าที่ทั้งในแง่การท าธุรกิจ การมีโทรศัพท์ส ารองไว้ในที่อยู่อาศัย และการใช้บริการ
อินเทอร์เนต็ จึงท าให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่มีเลขหมายในการให้บริการไม่ได้ลดลงมากนัก 

จากความต้องการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ที่ลดลง ท าให้ผู้ประกอบการต้องพยายาม
รักษาฐานผู้ใช้บริการรายเดิมไว้และรักษารายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่อเลขหมายไว้ พร้อมกับการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขันกับบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยพยายามน าเสนอรายการส่งเสริมการ
ขายให้มีความน่าสนใจและกระตุ้นปริมาณการใช้งานโทรศัพท์ประจ าที่มากขึ้น ผลประโยชน์ที่
น าเสนอต่อผู้ใช้บริการโดยส่วนใหญ่อยู่ในลักษณะการลดค่าโทรไปยังโทรศัพท์เคลื่อนที่ เช่น คิด
ค่าบริการนาทีละ 2 บาท จากเดิมคิดค่าบริการตามเขตพื้นที่ในการให้บริการ 3, 8, 12 บาทต่อนาที 
และการน าค่าบ ารุงรักษาเลขหมายมาเป็นค่าโทรศัพท์ อย่างไรก็ดี  ถึงแม้ว่าผู้ให้บริการจะพยายาม
กระตุ้นปริมาณการใช้งานจากผู้ใช้บริการ แต่เม่ือพิจารณารายได้เฉลี่ยต่อเลขหมายต่อเดือน (จาก
ตัวอย่างกรณีของ บมจ. ทรู คอร์ปอเรชั่น) พบว่ามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่อเลขหมายลดลงอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งอาจเป็นผลมาจากรูปแบบการน าเสนออัตราค่าบริการเฉลี่ยโดยรวมลดลง และอีกส่วน
หนึง่มาจากปริมาณการใช้งานโทรศัพท์ประจ าที่ลดลง 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จากการทบทวนผลงานที่เกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ขั้นพื้นฐาน 

(Fixed Line) ในปัจจุบันของผู้บริโภคในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยได้น างานวิจัยเหล่านั้นมาเป็นองค์ประกอบในการศึกษาวิจัย ดังนี ้

วรรธนะ พูนทองชัย (2556:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัยพบว่า 1) 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-35 ปี มีวัตถุประสงค์ในการเดินทาง
เพื่อการท่องเที่ยว ประเภทชั้นของตั๋วที่นั่งที่ใช้เดินทางส่วนใหญ่คือชั้นประหยัด มีความถี่ในการ
โดยสารเครื่องบิน 1-3 ครั้งต่อปี มีประสบการณ์ในการใช้บริการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมากกว่า 
3 ครั้ง และมีสัญชาติไทย 2) การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศ
ยานสวุรรณภูมิ พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความ
ม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่ มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับดีในทุกด้าน 3) ความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับปานกลาง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า 1) ผู้โดยสารขาออกที่ใช้
บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 2) การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้
ความม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม 

พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 
ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความ
น่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้านการเอาใจใส่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ
การให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ของบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
สระบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31- 40 ปีจบ
การศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. อาชีพพนักงานเอกชน รายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท/
เดือน คุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางด้านความสามารถที่สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ
ได้ การสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการ ความม่ันใจได้ และความเข้าถึงจิตใจผู้อื่นอยู่ใน
ระดับปานกลาง ความพึงพอใจในการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ บุคลากร และการอ านวย
ความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความแตกต่างกันตามปัจจัยด้าน 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยคุณภาพการให้บริการทุกด้าน ได้แก่ ด้าน 
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ความสามารถที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ
ด้านความม่ันใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจผู้อื่น มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถยนต์ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านการอ านวยความสะดวก 

วิภาดา เค้าอุทัย (2554: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ที่มีอายุระหว่าง 20-40 ปี เกี่ยวกับโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ 
พบว่า อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยสูงสุดคือ ด้านผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือ ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคา ตามล าดับ ส าหรับปัจจัยอื่นๆ ที่มี อิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผบู้ริโภคโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ พบว่า อยู่ในระดับพึงพอใจมาก สูงสุดคือ ด้านความ
ภักดีต่อสินค้า รองลงมาคือ ด้านภาพลักษณ์สินค้าและด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ที่แตกต่างกัน  ปัจจัยการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้บริโภคโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ ได้แก่ ด้านราคา รองลงมาคือ ด้านส่งเสริมการตลาด 
และด้านผลิตภณัฑ์ ตามล าดับ  โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก และปัจจัยอื่นๆ ที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคโทรศัพทร์ะบบแอนดรอยด์ได้แก่ ด้านความภักดีต่อสินค้ารองลงมา คือ 
ด้านภาพลักษณ์สินค้าและด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก 

เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2552: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย
ต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย
ต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียงล าดับจากค่ามากที่สุด คือ ด้านร้านค้า
ภายในอาคาร ด้านสถานที่จอดรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในอาคารผู้โดยสาร และด้านการรักษา
ความปลอดภัยและการตรวจคนเข้าเมือง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ของผู้โดยสารชาวไทย จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่า 
ผู้โดยสารชาวไทย ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกันมีความพึง
พอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมและพิจารณาเป็นรายด้าน 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

จิตราพร เฉิดฉวีวรรณ (2550: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารคนไทย
เดินทางชั้นประหยัดที่มีต่อบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึง
พอใจของผู้โดยสารคนไทยเดินทางชั้นประหยัดต่อบริการด้านต่างๆ ของท่าอากาศฯยานสุวรรณภูมิ 
ทั้ง 7 ด้าน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางค่าเฉลี่ย 2.83 - 3.27 โดยกลุ่มตัวอย่างมีระดับความ
พอใจในด้านความปลอดภัยในบริเวณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นอันดับ 1 รองลงมาได้แก่ ด้าน
ความสะอาดในบริเวณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อันดับ 3 ได้แก่ ด้านการเดินทางเข้า-ออกท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ และการให้บริการของพนักงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อันดับที่ 4 ได้แก่ ด้าน
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บริการข้อมูลสารสนเทศที่มีในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อันดับที่ 5 ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และอันดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านบริการสันทนาการและสุขภาพ 
โดยผู้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวมแตกต่างกัน แต่
ผู้โดยสารที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวมไม่
แตกต่างกัน 

กฤษณ์ ด ารงเกียรติวัฒนา (2551:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการศูนย์ Call Center 1133 ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีกลุ่มอาชีพรายได้ ต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการศูนย์ Call Center 
1133 ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ชัยวัฒน์ ผดุงศิลป์ (2550:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการทรูวิชั่นส์ ของผู้ใช้บริการทรูมูฟ ในรูปแบบการให้บริการแบบ Convergence 
กรณีศึกษา: ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางด้านเพศของ
ผู้ใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกน มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์ไม่แตกต่างต่างกัน 
ปัจจัยทางด้านอายุของผู้ใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิ
ชันส์แตกต่างกัน ในด้านศูนย์บริการครอบคลุมทุกพื้นที่ ปัจจัยทางด้านรายได้ต่อเดือนของ
ผู้ใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์แตกต่างกัน ใน
ด้านช่องรายการมีความหลากหลาย ด้านราคาค่าบริการ และด้านศูนย์บริการครอบคลุมทุกพื้นที่ 
ปัจจัยทางด้านอาชีพของผู้ใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกน มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรู
วิชันส์ไม่แตกต่างกัน ปัจจัยทางด้านการศึกษาของผู้ใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึง
พอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์แตกต่างกัน ในด้านช่องรายการมีความหลากหลาย พฤติกรรมการ
ใช้งานสินค้าและบริการของผู้ใช้บริการทรูมูฟในด้านรูปแบบการช าระค่าบริการที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์ไม่แตกต่างกัน ค่าใช้จ่ายรายเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์แตกต่างกัน ในด้านความสะดวกสบายในการขอใช้บริการ 
ระยะเวลา ในการใช้บริการทรูมูฟที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการทรูวิชันส์
แตกต่างกัน 

กนกรัตน์ คูรัตน์ชัชวาล (2549:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตของ บริษัท อินเทอร์เน็ตประเทศไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อประเภทการใช้บริการ Lease Line และ Broad Band ของไอ
เน็ต ในเขต กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของบริษัท 
อินเทอรเ์น็ต ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และ 0.05 มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และระดับต่ า ตามล าดับ 
สว่น Dial up ไมมี่ความสัมพันธ์ทัศนคติทางด้านส่วนผสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
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การประชาสัมพันธ์มี ความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของบริษัท อินเทอร์เน็ต
ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ความสัมพันธ์ไปใน ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทัศนคติด้านส่วนผสมทางการตลาด ได้แก่ 
ด้านราคา ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ด้าน ส่งเสริมทางการตลาด ด้านรูปแบบผลิตภัณฑ์ และด้าน
บุคลากร มีความสัมพันธ์กับกับความถี่ ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของบริษัท อินเทอร์เน็ตประเทศ
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับต่ า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภคต่อการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตมีความสัมพันธ์กับความถี่ ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของบริษัท อินเทอร์เน็ตประเทศ
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง 

 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที 

จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี”  โดยได้ด าเนินการตามขั้นตอน
ดังต่อไปนี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่างประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด 

(มหาชน) เฉพาะในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  
 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรในอ าเภอธัญบุรี 

จังหวัดปทุมธาน ีที่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ทั้งเพศหญิงและเพศชาย 
เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรการ
หาขนาดตัวอย่าง ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 25-26) ที่ระดับ
ความเชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยใช้สูตรค านวณดังต่อไปนี้ (กัลยา วาณิชย์บัญชา. 2546: 74) 

 

n   =  
2

2/1
2

4e

  

 
 โดยท่ี n  แทน  จ านวนสมาชิกกลุ่มตัวอย่าง  

     แทน  ค่ามาตรฐาน ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 คือ Z  จะมีค่าเท่ากับ  
   1.96  

e     แทน  ความคลาดเคลื่อนท่ีจะยอมให้เกิดขึ้นได้ร้อยละ 5 หรือ e  = 0.05  
 ในที่น้ีจะได้ 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มกลุ่มตัวอย่าง

อีก 15 คน รวมท้ังสิ้น 400 ชุด 
 
ขั้นตอนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-

Probability sampling)   ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยการเจาะจงท า
การเลือกเพียง ศูนยย์บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัด
ปทุมธานี ซึ่งมีทั้งหมด 2 ศูนย์บริการ 
 ขั้นตอนท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บ
ตัวอย่างในศูนย์บริการที่เลือกไว้ใน ขั้นตอนที่ 1 เขตละ 200 ตัวอย่าง  ทั้งหมด 2 เขต รวมกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 400 คน  
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละศูนย์บริการ =     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง             

                 จ านวนศูนย์บริการท่ีเลือก                 

       =        400                              

                   2 

      =       200 ตัวอย่าง 

 ขั้นตอนท่ี 3 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บ
ข้อมูลจากลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
บริเวณ ศูนย์บริการลูกค้าทีโอที สาขาธัญบุรี และศูนย์บริการลูกค้าทีโอที สาขาฟิวเจอร์ รังสิต ที่
ก าหนดไว้ในขั้นตอนที่ 1 และ 2 ที่เต็มใจ และยินดีให้ข้อมูลจนครบ 400 ชุด  
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2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้สร้าง

เครื่องมือ และขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใช้ในการเก็บข้อมูล
ที่ใช้เก็บข้อมูลที่ใช้ส าหรับงานวิจัยในครั้งนี้ ได้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎี
แนวความคิดวิทยานิพนธ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้เป็น
เครือ่งมือวัดสิ่งที่ต้องการศึกษาวิจัย 

 
2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
การวิจัยในครั้งน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 

3 ส่วน ดังนี ้
 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม อายุ อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของบริษัท ซึ่งเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด (Close-ended response question) แบบให้เลือกตอบหลายข้อ (Multiple choices) 
แต่ละข้อค าถามมีระดับการวัดข้อมูลประเภทต่างๆ ดังนี ้

ข้อที่ 1 อายุ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ช่วง คือ 

1. น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
2. 21 – 40 ปี 
3. 41 ปีขึ้นไป 

 
ข้อที่ 2 อาชีพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) โดยแบ่ง

ออกเป็น 5 ประเภท ดังนี ้ 
1. ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 
2. ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
3. ประกอบอาชีพอิสระ 
4. แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
5. นักเรียน/นักศึกษา 
ข้อที่ 3 รายได้ต่อเดือน ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 

โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง คือ 
1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
2. 15,001-30,000 บาท 
3. มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป 
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ข้อที่ 4 ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ต่อสัปดาห์ ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ดังนี ้

1. สัปดาห์ละครั้ง   
2. สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 
3. มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
4. ทุกวัน 
ข้อที่ 5 ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของบริษัท ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 

(Ordinal scale) โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดังนี ้
1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 
2. 6 – 15 ปี  
3. มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการจากการใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าที ่(Fixed Line) ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
(Likert Scale) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) จ านวน 24 ข้อ ซึ่ง
แบ่งเป็น 6 ด้านดังน้ี 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) จ านวน  6 ข้อ 
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  จ านวน  3 ข้อ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) จ านวน  5 ข้อ 
4. การให้ความม่ันใจ (Assurance)  จ านวน  4 ข้อ 
5. การเอาใจใส่ (Empathy)  จ านวน  3 ข้อ 
6. ด้านการเข้าถึงได้ง่าย   จ านวน  3 ข้อ 

 
 โดยลักษณะแบบสอบถามที่สร้างขึ้นในส่วนที่ 2 นี้ เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ คือ ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง  ไม่เห็นด้วย เห็นด้วย ไม่แน่ใจ เห็นด้วย และเห็นด้วยอย่าง
ยิ่ง โดยผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียวซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 
เกณฑ์การให้คะแนน 
 ระดับความคิดเห็น   คะแนนข้อค าถาม   
 ระดับไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   1     
 ระดับไม่เห็นด้วย    2     
 ระดับไม่แน่ใจ     3     
 ระดับเห็นด้วย     4     
 ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง    5     
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เกณฑ์ในการวิเคราะห์คะแนน 
การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ าหนักค าถาม (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ์

ในการพิจารณาแบ่งระดับความส าคัญทางด้านปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ (Perceived 
Service Quality) ด้วยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยการค านวณ
ตามหลักการหาค่าเฉลี่ย จะได้ช่วงความกว้างระดับละ 0.8 ดังนี ้

อันตรภาคชั้น (Interval)  =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด 
     จ านวนชั้น 

      =  5 – 1 
       5 

      =  0.8 
 

 จากนั้นก าหนดเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ ดังนี ้
 คะแนนเฉลี่ย   ระดับการรับรคูุณภาพบริการ 
 4.21 - 5.00   ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับดีมาก  
 3.41 - 4.20   ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับดี  
 2.61 - 3.40   ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับปานกลาง  
 1.81 - 2.60  ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับแย ่ 
 1.00 - 1.80   ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับแย่มาก 
 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 
มีลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 4 ข้อ มีการให้ค่าคะแนนตามระดับ
แนวโน้มพฤติกรรม 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามล าดับดังนี ้ 
 
เกณฑ์การให้คะแนน 
    คะแนน   ระดับความคิดเห็น 

5  หมายถึง  มีความพึงพอใจอย่างมาก  
4   หมายถึง  มีความพึงพอใจ  
3   หมายถึง  ค่อนข้างพึงพอใจ 
2   หมายถึง  ไม่พึงพอใจ  
1   หมายถึง  ไม่พึงพอใจอย่างมาก 
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เกณฑ์ในการวิเคราะห์คะแนน 
การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ าหนักค าถาม (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ์

ในการพิจารณาแบ่งระดับความส าคัญทางด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ 
TOT ด้วยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยการค านวณตามหลักการหา
ค่าเฉลี่ย จะได้ช่วงความกว้างระดับละ 0.8 ดังนี ้

 
อันตรภาคชั้น (Interval)  =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด 
     จ านวนชั้น 

      =  5 – 1 
       5 

      =  0.8 
 

 จากนั้นก าหนดเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ดังนี ้
 คะแนนเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ 
 4.21 - 5.00   ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.41 - 4.20   ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.61 - 3.40   ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.81 - 2.60  ผู้บริโภคไม่พึงพอใจ 
 1.00 - 1.80   ผู้บริโภคไม่พึงพอใจอย่างมาก 

 
2.2 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือวิจัย 
1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ การประเมิน

คุณภาพบริการ และความพึงพอใจจากใช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ปรับปรุงและดัดแปลงเป็นแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับแนวคิด 

และทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 
3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ

ความถูกต้องของเนื้อหาและเสนอแนะเพิ่มเติม  
4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และน าเสนอต่อ

คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและแก้ไขก่อนน าไปทดลองใช้ 
น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 40 คน เพื่อหาความเชื่อม่ันโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา 
(-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 49)ซึ่งค่าแอลฟาที่ได้จะ
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แสดงถึงระดับความคงที่ของค าถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤  ≤ 1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดง
ว่ามีความเชื่อถือได้มาก ซึ่งในแบบสอบถามส่วนที่ 2  และส่วนที่ 3 ได้ค่าความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถาม ดังนี ้
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ด้านลักษณะทางกายภาพ  เท่ากับ .786  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความน่าเชื่อถือ  เท่ากับ .821 
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความไว้วางใจ   เท่ากับ .970  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความเอาใจใส่   เท่ากับ .944  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านการเข้าถึงได้ง่าย  เท่ากับ .941  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามความพึงพอใจ   เท่ากับ .960 
 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาถึง “ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี 
จังหวัดปทุมธาน”ี โดยแบ่งลักษณะการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ท าการศึกษาเป็น 2 ลักษณะ คือ 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
การตอบแบบสอบถามของกลุ่มเป้าหมายที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ (Fixed 
Line) ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซึ่งเป็นข้อมูลเพื่อใช้ในการประกอบของการท าวิจัย
นั้นผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ต าราที่เกี่ยวข้องกับการท าวิจัย วิทยานิพนธ์ ปริญญา
นิพนธ์ สารนิพนธ์ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และเอกสารต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางของการ
ท าการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
4. การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 การจัดกระท าข้อมูล 
เมื่อได้แบบสอบถามคืนแล้วผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการดังนี้ 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้

ก าหนดรหัสไว้ล่วงหน้า 
3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ลงรหัสแล้วได้น ามาบันทึกเพื่อการประมวลผลข้อมูลโดย

ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
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4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล  
  การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยในครั้งนี้แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ 
การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น และการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบค าถามการวิจัย ซึ่งมีแนวทางในการ
วิเคราะห์ข้อมูลและวิธีการทางสถิติ ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิติดังนี้ 
1.1 ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบายลักษณะข้อมูลจาก

แบบสอบถาม ดังนี้  
- ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้

ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็น
ลูกค้าของบริษัท ของผู้ตอบแบบสอบถาม   

1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้ใน
การอธิบายลักษณะข้อมูลจากแบบสอบถาม ดังนี้ 
- ตอนที่ 2 แบบสอบถามวัดการรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ  5 ด้าน 

ประกอบด้วย  ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง 
ด้านความไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ 

- ตอนที่ 3 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ 
TOT 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังน้ี 
2.1 ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การทดสอบค่าสถิติต่างๆ ได้แก่ สถิติการวิเคราะห์ 

Independent Sample และสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) ส าหรับสมมติฐานข้อ 1 

2.2 สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ส าหรับสมมติฐานข้อ 2  

 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาจะใช้ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ในการอธิบาย และวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)]  

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรดังน้ี 
 

 P = 100
n

f   
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เมื่อ  P  แทน  ร้อยละ (Percentage)  
  f  แทน  ความถี่ที่ต้องการเปลี่ยนแปลงให้เป็นร้อยละ  
  n  แทน  จ านวนความถี่ทั้งหมดหรือจ านวนประชากร 
 

1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ใช้สัญลักษณ์ x  โดยใช้สูตร 
 

 x  = 
n

x  

 เมื่อ  x  แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย 
   x  แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สูตร 
 

 S.D. = 
 

 1

22



 
nn

xxn
 

 
 เมื่อ  S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตัวอย่าง 
   2 x  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 
   2x  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 
  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 
2. สถิติที่ใช้หาคุณภาพแบบสอบถาม 
การหาค่าความเชื่อถือได้ของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาค่าครอนบัค

แอลฟ่า (Alpha-Coefficient Cronbach) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 43) 
 

   
  ianceariancek

ianceariancek

var/cov11

var/cov


 

 

เมื่อ   แทน สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน  
k  แทน จ านวนข้อค าถาม  

ariancecov  แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ 
  iancevar  แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถา 
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3. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis)  
เป็นสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานในการวิจัย เพื่อสรุปผลอ้างอิงไปยังประชากรของ

การศึกษาครั้งนี้จะตั้งระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานมีดังต่อไปนี้ 
3.1. ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม กรณีทราบความ

แปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่ม โดยกลุ่มตัวอย่างทั้งสองเป็นอิสระแก่กัน (Independent 
Sample) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.5 (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 135) 

1) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากัน  2

2

2

1    
 

    t  = 

21

21

11

nn
s

xx

p 

  

  สถิติที่ใช้ทดสอบ t  มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 221  nndf  

2) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่เท่ากัน  2

2

2

1    
 

  t  = 

2
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1
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1
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 สถิติที่ใช้ทดสอบ t  มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 
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 เมื่อ  t  แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
  ix  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ i; i = 1,2 

   ps   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวอย่างรวมจากตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่ม 
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  โดยท่ี 2

ps  =    
2

11

21

2

22

2

11





nn

snsn  

   2

is  แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ i; i = 1,2 

   in  แทน  จ านวนสมาชิกในกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ i; i = 1,2 

3.2. สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป (กัลยา วานิชย์
บัญชา. 2545: 293) 

3.2.1. ค่า F-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่มขึ้นไป โดย
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANONA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.5 (กัลยา วานิชย์
บัญชา. 2545: 135) 

 

  F  = 
w

b

MS

MS  

เมื่อ  F   แทน  ค่าสถิติที่ใช้เปรียบเทียบกับค่าวิกฤตการแจกแจงแบบ F 
เพื่อ     ทราบนัยส าคัญ 
    bMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
     (Mean Square between Groups) 
   wMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
     (Mean Square with Group) 
 

   โดยท่ี bMS  = 
 1k

SSb  

    wMS  = 
 kn

SSw


 

 
   bSS  แทน  ผลรวมก าลังสองระหว่างกลุ่ม 
      (Between Group sum of Square) 
   wSS  แทน  ผลรวมก าลังสองภายในกลุ่ม 
      (Within Group sum of Square) 
   k  แทน  จ านวนกลุ่ม 
   n  แทน  จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
    1k  แทน  Degree of freedom ส าหรับการแปรผันระหว่างกลุ่ม  
     ( dfb ) 
    kn  แทน  Degree of freedom ส าหรับการแปรผันภายในกลุ่ม  
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     ( dfw ) 
 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ที่ระดับ
นัยส าคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะใช้วิธี Fisher’s Least-Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตัวอย่าง เพื่อดูว่าคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน 
โดยใช้สูตรดังน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 258) 

 

 เมื่อ ji nn  ; LSD  = 
















ji

kn nn
MSEt

11

;
2

1
  

 

 ถ้า  ji nn  ; LSD  = 
i

kn n

MSE
t

2

;
2

1 
  

 
โดยท่ี  dfw   =  kn    

LSD   แทน  ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 
i และ j  

MSE   แทน  ค่า Mean square error ( wMS )  
k   แทน  จ านวนกลุ่มของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ  
n   แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  
  แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 

in  แทน  จ านวนตัวอย่างในกลุ่มที่ i  

jn   แทน  จ านวนตัวอย่างในกลุ่มที่ j 
 

3.2.2. สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) ใช้ใน
กรณีที่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนได้ดังนี้ 

 

B  = 
'MSW

MSB  

โดยค่า 'MSW  = 












k

i

i
i S

N

n

1

2
1  

 

เมื่อ B  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
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 MSB  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

 'MSW  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิติ Brown- 
    Forsythe 

 k  แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

 n  แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

 N  แทน ขนาดประชากร 

 2

iS  แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการทดสอบเป็นรายคู่ 
เพื่อดูว่ามีคู่ใดที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห์. 2543: 116) มีสูตรดังน้ี 

 

   t  = 
  

















ji

w

ji

nn
MS

XX

11
 

 
เมื่อ  t   แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-distribution 

 wMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  (Mean Square within group) ส าหรับ Brown-Forsythe 

iX  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ i 
jX  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ j 

in  แทน จ านวนตัวอย่างของกลุ่มที่ i 

jn  แทน จ านวนตัวอย่างของกลุ่มที่ j 
 

3.3. สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อกัน (กัลยา วานิชย์
บัญชา. 2545: 311-312) 

 

 =  

 
เมื่อ  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
  แทน ผลรวมของคะแนน x 

xyr
  

    ]][[
2222 yynxxn

yxxyn





xyr

x
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  แทน ผลรวมของคะแนน y 
  แทน  ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตัวยกก าลังสอง 

 แทน  ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตัวยกก าลังสอง 
 แทน  ผลรวมของผลคูณระหว่าง x และ y 

 แทน  จ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1 ≤ r ≤ 1 ดังนี ้(กัลยา วานิชยบั์ญชา. 2546: 280) 
1) ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้าม คือ ถ้า x เพิ่ม y จะ

ลด ถ้า x ลด y จะเพิ่ม 
2) ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ ถ้า x เพิ่ม y จะ

เพิ่มด้วย ถ้า x ลด y จะลดลงด้วย 
3) ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสัมพันธ์กันมาก 
4) ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม และมี

ความสัมพันธ์กันมาก 
5) ถ้า r = 0 แสดงว่า x และ y ไม่มีความสัมพันธ์กันเลย 
6) ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์กันน้อย 
7) ในการประเมินผล จะใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักของการแบ่งอัตรภาคชั้น 

(Class Interval) โดยใช้สูตรค านวณช่วงกว้างของชั้น ดังต่อไปนี ้
 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
           จ านวนชั้น 

    =  =   

เกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์   ความหมาย  
0.81-1.00     มีความสัมพันธ์ระดับสูงมาก  
0.61-0.80     มีความสัมพันธ์ระดับสูง  
0.41-0.60     มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง  
0.21-0.40     มีความสัมพันธ์ระดับต่ า  
0.01-0.20     มีความสัมพันธ์ระดับต่ ามาก  
0.00      ไม่มีความสัมพันธ์กัน 

y

2x

2y

xy

n

5

01
2.0



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความ “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ที
โอที จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี” ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการ
แปลผลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจในการสื่อความหมายที่
ตรงกัน ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 
n  แทน  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
           แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 

 S.D   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน  สถิติทดสอบ T-test  
 SS   แทน  ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of squares) 
 MS   แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of squares) 

 F   แทน  สถิติทดสอบ  F-Test 
 df   แทน  องศาของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 Sig.     แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบใช้ในสรุปผลการ 
    ทดสอบสมมติฐาน   
 Prob. (p)  แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนัยส าคัญทางสถิติ  
 r   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

 *   แทน  นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **   แทน  นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 Ho   แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยครั้งนี้
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 ส่วน ตามล าดับ ดังนี ้



52 
 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า 

ตอนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์
ประจ าที ่ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึง
ได้ง่าย  

ตอนที่  3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 
ข้อ ดังนี ้

1. ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้
บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)  
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจง
ความถี่และค่าร้อยละปรากฎผลดังตาราง 2 ดังนี ้
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ตาราง 2  จ านวน ความถี่ และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. อาย ุ   
 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 33 8.3 
 21 - 40 ปี 293 73.3 

 41 ปีขึ้นไป 74 18.4 

รวม 400 100 
2. อาชีพ   
 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงาน 
 บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 

311 77.7 

 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 53 13.3 
 ประกอบอาชีพอิสระ 11 2.7 
 แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ 13 3.3 
 นักเรียน/นักศึกษา 12 3.0 

รวม 400 100 
3. รายได้ต่อเดือน   
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 40 10.0 

 15,001-30,000 บาท 319 79.7 

 มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป 41 10.3 

รวม 400 100 

4. ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ต่อสัปดาห์   

 สัปดาห์ละครั้ง  61 15.3 
 สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 177 44.3 
 มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 18 4.4 
 ทุกวัน 128 32.0 
 อื่นๆ เช่น ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 
 3-4 เดือนต่อครั้ง 

16 4.0 

รวม 400 100 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

5. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจําที่   
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 164 41.0 
 6 – 15 ปี 200 50.0 
 มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 36 9.0 

รวม 400 100 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบว่า ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามของ

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งน้ีจ านวน 400  คน จ าแนกตามตัวแปรได้ ดังนี ้
 อายุ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 21-40 ปี มีจ านวน 293 คน คิดเป็น
ร้อยละ 73.3 รองลงมามีอายุ 41 ปีขึ้นไป มีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 และมีอายุ น้อยกว่า
หรือเท่ากับ 20 ปี มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดับ 

อาชีพ  พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีจ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.7 รองลงมาประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว  มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3  ถัดมาเป็นแม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพมี
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3   เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  
และประกอบอาชีพอิสระ  มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามล าดับ 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001-30,000 
บาท มีจ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7  รองลงมามีรายได้ต่อเดือน  มากกว่า 30,001 บาทขึ้น
ไป  มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3   และมีรายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มี 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดับ 

ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ต่อสัปดาห์  พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าปท่ี  สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง มีจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3  
รองลงมาใช้บริการทุกวัน มีจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0  ใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง มีจ านวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3   ใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ มีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.4   และ อื่นๆ (ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง) มี 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
ตามล าดับ 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจําที่ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเป็น
ลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT 6-15 ปี  มีจ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมาเป็นลูกค้า
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โทรศัพท์ประจ าที่ TOT ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และเป็น
ลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป มี 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดับ  
 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบว่า ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ 
อายุและอาชีพ  มีจ านวนที่ค่อนข้างน้อยจึงจัดกลุ่มใหม ่ดังนี ้
 
ตาราง 3 จ านวนความถี่ และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับ อายุและอาชีพ ที่

จัดกลุ่มใหม่ 
 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. อาย ุ   
 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี 296 81.6 

 41 ปีขึ้นไป 74 18.4 

รวม 400 100 
2. อาชีพ   
 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงาน 
 บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 

311 77.7 

 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 53 13.3 
 ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบ
อาชีพ/นักเรียน/นักศึกษา 

34 8.0 

รวม 400 100 
6. ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ต่อสัปดาห์   
 สัปดาห์ละครั้ง  61 15.3 
 สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 177 44.3 
 มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน 146 36.4 
 อื่นๆ เช่น ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 
 3-4 เดือนต่อครั้ง 

16 4.0 

รวม 400 100 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 3 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับระดับอายุ

และอาชีพ ที่จัดกลุ่มใหม่ พบว่า  
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 อายุ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่น้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี มีจ านวน 296 คน 
คิดเป็นร้อยละ 81.6 และมีอาย ุ41 ปีขึ้นไป มีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 ตามล าดับ 

อาชีพ  พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีจ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.7 รองลงมาประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว  มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3  และประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้
ประกอบอาชีพ/นักเรียน/นักศึกษา  มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดับ 

ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ต่อสัปดาห์  พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าปท่ี  สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง มีจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3  
รองลงมาใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน มีจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.4  ใช้
บริการสัปดาห์ละครั้ง มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และอื่นๆ เช่น ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 
ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง  มี 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
 

ตอนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการ
โทรศัพท์ประจําที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ 
TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย โดย
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 
ตาราง 4 คา่เฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี รวมรายดา้น 
 

การรับรู้คุณภาพบริการของบริการ X  ..DS  ระดับ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.10 .798 ดี 

ด้านความน่าเชื่อถือ 3.72 .523 ดี 

ด้านการตอบสนอง 3.78 .627 ดี 

ด้านความไว้วางใจ 3.74 .532 ดี 

ด้านความเอาใจใส่ 3.76 .642 ดี 

ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 3.80 .535 ดี 

การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโดยรวม 3.99 .847 ดี 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยู่ในระดับดี  โดยมีค่าเฉลี่ยรวม
เท่ากับ 3.99 โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ ดี ทุกด้าน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงจากค่าเฉลี่ย
มาไปน้อย ได้ดังนี ้ ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านการเข้าถึงได้ง่าย ด้านการตอบสนอง ด้านความ
เอาใจใส่ ด้านความไว้วางใจ และ ด้านความน่าเชื่อถือ  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  3.80  3.78  
3.76  3.74 และ 3.72 ตามล าดับ 
 
ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า

ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ X  ..DS  ระดับ 
1. เม่ือใช้โทรติดต่อ สัญญาณโทรศัพท์มีความชัดเจนดี ไม่
ขาดระหว่างสนทนา 

4.10 .884 ดี 

2. ใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้ทุกสถานที่ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ 

4.09 .877 ดี 

3. บริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์
ทางไกลระหว่างประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G 
บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ เป็นต้น 

4.12 .868 ดี 

รวมด้านลักษณะทางกายภาพ 4.10 .798 ด ี

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน
ระดับด ี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ บริการอื่นๆ 
หลากหลาย เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ บริการโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 3G 
บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ เป็นต้น เมื่อใช้โทรติดต่อ สัญญาณโทรศัพท์มีความชัดเจนดี ไม่ขาด
ระหว่างสนทนา และใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้ทุกสถานที่ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12  4.10 และ 4.09 ตามล าดับ   
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ตาราง 6  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านความน่าเชื่อถือ 

 

ด้านความน่าเชื่อถือ X  ..DS  ระดับ 

1. สามารถเชื่อถือได้ ว่าสามารถติดต่อสื่อสารได้โดยไม่มี
การดักฟังสัญญาณโทรศัพท์ 

3.56 .730 ดี 

2. เชื่อว่าสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้อย่างชัดเจน 3.85 .584 ดี 
3. คุณภาพของสัญญาณโทรศัพท์มีความเสถียร ไม่ขัดข้อง 3.75 .632 ดี 

รวมด้านความน่าเชื่อถือ 3.72 .523 ด ี

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 6 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับดี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ เชื่อว่าสามารถ
ติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้อย่างชัดเจน คุณภาพของสัญญาณโทรศัพท์มีความเสถียร ไม่ขัดข้อง  และ
สามารถเชื่อถือได้ ว่าสามารถติดต่อสื่อสารได้โดยไม่มีการดักฟังสัญญาณโทรศัพท์  โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.85  3.75  และ 3.56 ตามล าดับ   
 
ตาราง 7  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า

ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง X  ..DS  ระดับ 
1. ในการช าระค่าบริการ มีช่องทางที่หลากหลาย และ

สะดวกรวดเร็ว 
4.09 .887 ดี 

2. เม่ือเกิดปัญหาการใช้บริการ สามารถติดต่อกับผู้ให้
บริการได้ทันที 

4.00 .963 ดี 

3. เม่ือแจ้งปัญหาให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับการ
แก้ไขอย่างรวดเร็ว 

3.65 .840 ดี 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 3.67 .708 ดี 
5. บริการของ TOT มีความรวดเร็ว และติดต่อได้ง่าย 3.67 .729 ดี 

6. ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม 3.72 .614 ดี 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

   

ด้านการตอบสนอง X  ..DS  ระดับ 
7. เม่ือเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่น เช่น True และ

TT&T เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความ
เหมาะสม 

3.68 .670 ดี 

8. อัตราค่าบริการของบริการอื่นๆ ของ TOT มีความ
เหมาะสม เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่าง
ประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดีย
และคอนเทนท์ เป็นต้น 

3.75 .622 ดี 

รวมด้านการตอบสนอง 3.78 .627 ด ี

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 7 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับดี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ ในการช าระ
ค่าบริการ มีช่องทางที่หลากหลาย และสะดวกรวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาการใช้บริการ สามารถติดต่อ
กับผู้ให้บริการได้ทันที อัตราค่าบริการของบริการอื่นๆ ของ TOT มีความเหมาะสม เช่น 
อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและ
คอนเทนท์ เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการ
รายอื่น เช่น True และTT&T เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ บริการของ TOT มีความรวดเร็ว และติดต่อได้ง่าย และ
เม่ือแจ้งปัญหาให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09  
4.00  3.75  3.72  3.68  3.67  3.67 และ 3.65 ตามล าดับ   
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ตาราง 8  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการให้ความม่ันใจ 

 
ด้านการให้ความม่ันใจ X  ..DS  ระดับ 

1. มีการปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่เสมอ 3.79 .613 ดี 
2. มีความเชื่อม่ันว่า ระบบคิดค่าบริการมีความถูกต้อง และ

สามารถตรวจสอบได้ 
3.82 .566 ดี 

3. เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี 

3.71 .607 ดี 

4. รู้สึกม่ันใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT เม่ือ
เปรียบเทียบกับบริการของโทรศัพท์ เคลื่ อนที่อื่ น 
(TRUE,AIS,DTAC) 

3.66 .697 ดี 

รวมด้านการให้ความม่ันใจ 3.74 .532 ด ี

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 8 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการให้ความม่ันใจ โดยรวมอยู่ในระดับ
ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ มีความเชื่อม่ันว่า 
ระบบคิดค่าบริการมีความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบได้ มีการปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่
เสมอ เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี และรู้สึก
ม่ันใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT เม่ือเปรียบเทียบกับบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่อื่น 
(TRUE,AIS,DTAC) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82  3.79  3.71  และ 3.66 ตามล าดับ   
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ตาราง 9  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเอาใจใส่ 

 

ด้านการเอาใจใส่ X  ..DS  ระดับ 
1. เจ้าหน้าที่ TOT มีความยินดีให้ค าแนะน าและตอบข้อ

ซักถาม 
3.72 .623 ดี 

2. เจ้าหน้าที่ TOT ให้บริการและอ านวยความสะดวกต่อ
ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

3.73 .634 ดี 

3. เจ้าหน้าที่ TOT มีความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็นของ
ผู้ใช้โทรศัพท์ 

3.71 .637 ดี 

รวมด้านการเอาใจใส่ 3.72 .560 ด ี

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 9 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับดี  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ มีเจ้าหน้าที่ TOT 
ให้บริการและอ านวยความสะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีความยินดีให้ค าแนะน าและตอบข้อ
ซักถาม และมีความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็นของผู้ใช้โทรศัพท์  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73  3.72  
และ 3.71 ตามล าดับ   
 
ตาราง 10  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์

ประจ าที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 
 

ด้านการเข้าถึงได้ง่าย X  ..DS  ระดับ 
1. สามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก 3.80 .734 ดี 
2. สามารถหาข้อมูลข่าวสารของบริษัทฯได้สะดวก 3.76 .643 ดี 
3. สามารถเดินทางมาใช้บริการได้อย่างสะดวก 3.72 .690 ดี 

รวมด้านการเข้าถึงได้ง่าย 3.76 .642 ด ี
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 10 พบว่า  การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเข้าถึงได้ง่าย โดยรวมอยู่ใน
ระดับดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ มีสามารถติดต่อ
ขอรับบริการได้สะดวก หาข้อมูลข่าวสารของบริษัทฯได้สะดวก และเดินทางมาใช้บริการได้อย่าง
สะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80  3.76  และ 3.72 ตามล าดับ   

 
ตอนที่  3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์

ประจําที่ของ TOT ของผู้บริโภคในอําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 

ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ปรากฎผลดังตาราง 11 ดังนี ้
 
ตาราง 11  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่    S.D. ระดับ 

1. มีระดับความพึงพอใจโดยรวม ส าหรับให้บริการโทรศัพท์
ประจ าที่ของ TOT 

3.99 .866 
ดี 
 

2. คุณภาพการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ตรงกับ
ความคาดหวังหรือไม่ 

3.97 .878 
ดี 
 

3. ทุกครั้งที่ใช้โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ในการติดต่อสื่อสาร 
มีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมาก 

4.02 .867 
ดี 
 

4. คิดว่าการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT มี
ข้อบกพร่องหรือไม่ 

3.97 .927 
ดี 
 

รวมความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ 3.99 .847 ด ี

  

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 11 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยู่ใน
ระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99   
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 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ ทุกครั้งที่ใช้
โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ในการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมาก มีระดับความ
พึงพอใจโดยรวม ส าหรับให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT  คุณภาพการให้บริการโทรศัพท์
ประจ าที่ของ TOT ตรงกับความคาดหวังหรือไม่ และ คิดว่าการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 
มีข้อบกพร่องหรือไม่ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02  3.99  3.97  และ 3.97 ตามล าดับ   
  

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมติฐาน  
 การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานซ่ึงประกอบด้วยผลการทดสอบสมมติฐาน 2 ข้อ โดย
แบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ตามหัวข้อต่อไปนี้ 
 

 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของ TOT แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1 ผู้บริโภคที่มี อายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
Ho :   ผู้บริโภคที่มี อายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้บริโภคที่มี อายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 

 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 กลุ่มที่เป็น 
อิสระต่อกัน (Independent t-test) โดยใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก Ho เม่ือค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05  โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test โดย มีสมมติฐานดังน้ี   
  

0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทั้งสองกลุ่มเท่ากัน 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทั้งสองกลุ่มไม่เท่ากัน 
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ตาราง 12  ความแตกต่างของของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของ  
ผู้บริโภค ด้านอายุ  

 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที ่

Levene's Test 
for 

Equality of 
Variances 

 
 

อาย ุ

 
t-test for 

Equality of 
Means 

F  p. X  n S.D. t  df  p. 

ความพงึ
พอใจใน
การใช้
บริการ
โทรศัพท์
ประจ าที่
โดยรวม 

Equal 
variances 
assumed 

25.665* .000 

น้อย
กว่า
หรือ
เท่ากบั 
40 ปี

  

3.84 326 838 -10.099* 164.728 .000 

Equal 
variances 
not 
assumed 

  40 ปี
ข้ึนไป 

4.63 74 .537    

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 12 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค ด้านอายุ มีค่า Probability (prob.) เท่ากับ .000  ซึ่งน้อย
กว่า .05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของของอายุแตกต่างแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงทดสอบความ
แตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variance not assumed  พบว่า มีค่า Probability (prob.) เท่ากับ 
.000 ซึ่งน้อยกว่ากว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า  ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไป ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  มากกว่าผู้บริโภคที่มนี้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี 
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 สมมติฐานที่ 1.2 ผู้บริโภคที่มี อาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
Ho :   ผู้บริโภคที่มี อาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้บริโภคที่มี อาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 
ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s 
Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มอาชีพเท่ากัน 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มอาชีพไม่เท่ากัน 
 

 ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่า
ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ Probability มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   
ตาราง 13  การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค ด้านอาชีพ โดยใช้สถิติ Levene’s test 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 14.757* 2 397 .000 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง  13 พบว่า  ค่า Probability (prob.) จากค่าความแปรปรวน
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ด้านอาชีพ  มีค่า Prob. 
เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า แต่ละอาชีพมีความแปรปรวนแตกต่างกัน  ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe 
ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ดังตาราง 14 

 
ตาราง 14  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามอาชีพ โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ Statistic df1 df2 Prob. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 35.971* 2 78.364 .000 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 14  พบว่า ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามอาชีพ  โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe  
พบว่า  มีค่า Prob. เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติ
ฐานรองที่ตั้งไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าผลวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) 
โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 15 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



67 
 

ตาราง 15  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันกับความพึงพอใจใน
การใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 

 

อาชีพ          
ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พนักงาน
บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

ประกอบอาชีพอิสระ/
แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้
ประกอบอาชีพ/นักเรียน

นักศึกษา 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 

3.84 - 
-.883* -.328 

(.000) (.095) 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 4.72 
 

- 
.555* 

 (.003) 

ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/
ผู้สูงอาย/ุไม่ได้ประกอบอาชีพ/

นักเรียนนักศึกษา 
4.17 

  
- 

  

 
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 15 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้

บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค พบว่า มีความแตกต่างอยู่ 2 คู่ ดังนี ้
คู่ที่ 1 ผู้บริโภคที่มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/

ลูกจ้าง กับผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่ง
น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงาน
บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจาก
ผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีอาชีพ
เป็น ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม น้อยกว่าผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
.883 

คู่ที่ 2 ผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับผู้บริโภคที่ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/
ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ/นักเรียนนักศึกษา จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .003  
ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้
ประกอบอาชีพ/นักเรียนนักศึกษา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่
ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่
ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ/นักเรียนนักศึกษาโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากับ .555 
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 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 สมมติฐานที่ 1.3 ผู้บริโภคที่มี รายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
Ho :   ผู้บริโภคที่มี รายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์

ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้บริโภคที่มี รายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์

ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 
ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s 
Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 

 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มรายได้ต่อเดือน เท่ากัน 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มรายได้ต่อเดือน ไม่เท่ากัน 
 

 ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่า
ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ Probability มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   
ตาราง 16  การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค ด้านรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติ Levene’s test 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม .697 2 397 .499 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง  17 พบว่า  ค่า Probability (prob.) จากค่าความแปรปรวน
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ด้านรายได้ต่อเดือน  มีค่า 
Prob. เท่ากับ .499  ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า แต่ละรายได้ต่อเดือน  มีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน  ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้สถิติ 
One Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ดังตาราง 17 

 
ตาราง  17  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามกลุ่มรายได้ต่อเดือน  โดยใชด้้วยค่าสถิติ One Way ANOVA 
 
ความพึงพอใจในการใช้

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Prob

. 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการโดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 .972 .486 .676  .509 

ภายในกลุ่ม 397 285.313 .719   

รวม 399 286.285    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 17  พบว่า ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามกลุ่มรายได้ต่อเดือน โดยใช้ด้วยค่าสถิติ One 
Way ANOVA มี Probability (prob.) เท่ากับ .509  ซึ่งมากกว่า .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ไม่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งปฎิเสธสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ 
 

 สมมติฐานที่ 1.4 ผู้บริโภคที่มี ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่าง
กัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
Ho :   ผู้บริโภคที่มี ความถี่ในการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้บริโภคที่มี ความถี่ในการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s 
Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 

 
 0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มด้านความถี่ในการใช้บริการ 
เท่ากัน 
 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มด้านความถี่ในการใช้บริการ ไม่
เท่ากัน 
 
 ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่า
ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ Probability มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   
ตาราง 18 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค ด้านความถี่ในการใช้บริการ โดยใช้สถิติ Levene’s test 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม .798 3 396 .496 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง  18 พบว่า  ค่า Probability (prob.) จากค่าความแปรปรวน

ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ด้านความถี่ในการใช้บริการ มี
ค่า Prob. เท่ากับ .496 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า แต่ละความถี่ในการใช้บริการ มีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน  ดังนั้น
ผู้วิจัยจึงใช้สถิติ One Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ดังตาราง 19 
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ตาราง  19  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตาม ความถี่ในการใช้บริการ โดยใช้ด้วยค่าสถิติ One Way 
ANOVA 

 
ความพึงพอใจในการ

ใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Prob

. 

ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3 122.045 40.682 98.088 .000 

ภายในกลุ่ม 396 164.240 .415   

รวม 399 286.285    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 19  พบว่า ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ โดยใช้ด้วยค่าสถิติ One 
Way ANOVA มี Probability (prob.) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าผลวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามตาราง 20 
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ตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ กับความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค โดยใช้วิธีทดสอบแบบ LSD 

 

ความถี่ในการใช้บริการ          สัปดาห์ละครั้ง   
สัปดาห์ละ 2 – 

3 ครั้ง 
มากกว่า 4 ครั้งต่อ
สัปดาห์/ทุกวัน 

อื่นๆ (ไม่ได้ใช้เลย/
เดือนละ 1-2ครั้ง/3-4 

เดือนต่อครั้ง) 

สัปดาห์ละครั้ง   3.52 - 
-1.082* -.014 .391* 

(.000) (.883) (.031) 

สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 4.60 
 

- 
1.068* 1.474* 

 (.000) (.000) 

มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/
ทุกวัน 

3.53 
  

- 
.406* 

  (.017) 

อื่นๆ (ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 
1-2ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง) 

3.13 
   

- 
   

 
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 20  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้

บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค พบว่า มีความแตกต่างอยู่ 5 คู่ ดังนี ้
คู่ที่ 1 ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  กับผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้

บริการ สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า .05 
หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม น้อยกว่าผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้
บริการ สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.082 

คู่ที่ 2 ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  กับผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/เดือน
ละ 11-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .030  ซึ่งน้อยกว่า .05 
หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 
1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ .391 
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คู่ที่ 3 ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง กับผู้บริโภคที่มีความถี่ใน
การใช้บริการ มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่ง
น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง มีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ 
มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มี
ความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน โดยมี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.068 

คู่ที่ 4 ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง กับผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/
เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า 
.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือน
ต่อครั้ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์
ละ 2-3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้
เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง  โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.474 

คู่ที่ 4 ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน กับผู้บริโภคที่ 
ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .013  
ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุก
วัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/
เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มี
ความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ .406 
 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บริโภคที่มี ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
Ho : ผู้บริโภคที่มี ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้บริโภคที่มี ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s 
Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มระยะเวลาที่เป็นลูกค้าเท่ากัน 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มระยะเวลาที่เป็นลูกค้าไม่เท่ากัน 
 

 ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่า
ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ Probability มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   
ตาราง 21  การทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่

โดยรวมของผู้บริโภค ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้า โดยใช้สถิติ Levene’s test 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 1.215 2 397 .298 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง  21 พบว่า  ค่า Probability (prob.) จากค่าความแปรปรวน

ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้า มี
ค่า Prob. เท่ากับ .298 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ระยะเวลาที่เป็นลูกค้ามีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน  ดังนั้นผู้วิจัยจึง
ใช้สถิติ One Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ดังตาราง 22 
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ตาราง  22  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตาม ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า โดยใชด้้วยค่าสถิติ One Way ANOVA 

 
ความพึงพอใจในการใช้

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Prob

. 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการโดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 68.184 34.092 62.056  .000 

ภายในกลุ่ม 397 218.101 .549   

รวม 399 286.285    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 22  พบว่า ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค จ าแนกตามระยะเวลาที่เป็นลูกค้า  โดยใช้ด้วยค่าสถิติ One 
Way ANOVA มี Probability (prob.) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้า แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าผลวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามตาราง 23 

 
ตาราง 23  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บริโภคที่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้ากับความพึง

พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค โดยใช้วิธีทดสอบแบบ LSD 
 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า          
ต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 5 ปี 

6-15 ปี มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 

ต่ ากว่าหรือเท่ากบั 5 ปี 3.56 - 
-.837* -.064 
(.000) (.639) 

6-15 ปี 4.40 
 

- 
.773* 

 (.000) 

มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 3.63 
  

- 
  

 
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 23 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค พบว่า มีความแตกต่างอยู่ 2 คู่ ดังนี ้

คู่ที่ 1 ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  กับผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6-15 ปี จาก
การวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ า
กว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจาก
ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6-15 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 5 ปี  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม น้อยกว่าผู้บริโภคที่เป็น
ลูกค้า 6-15 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ .837 

คู่ที่ 2 ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ า 6-15 ปี  กับผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป จาก
การวิเคราะห์ พบว่า ค่า prob. เท่ากับ .000  ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6- 
15 ปี  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างจากผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 
มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ า 6-15 ปี  มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า มากกว่า 16 ปี ขึ้น
ไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ .773 
 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ 
และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์
ประจําที่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานข้อที่ 2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 
H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์กับความ

พึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 
การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) 
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ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทาง

กายภาพ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําที่
โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

1. เมื่อใชโ้ทรติดต่อ สัญญาณโทรศพัท์มี
ความชัดเจนดี ไม่ขาดระหว่างสนทนา 

.717* .000 สูง เดียวกัน 

2. ใช้ติดต่อส่ือสารกับผู้อื่นได้ทุกสถานที่ทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ 

.664** .000 สูง เดียวกัน 

3. บริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น 
อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่าง
ประเทศ บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ 3G 

บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ เป็นต้น 

.690* .000 สูง เดียวกัน 

รวมด้านลักษณะทางกายภาพ .746* .000 สูง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 24  ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่
ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าว
ข้างต้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .746  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่
ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   
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เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง และพบว่าในข้อเม่ือใช้โทรติดต่อ สัญญาณโทรศัพท์มี
ความชัดเจนดี ไม่ขาดระหว่างสนทนา  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าทีโ่ดยรวมมากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .717 

   
สมมติฐานข้อที่ 2.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์

กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 

H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (

1H ) 
ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความ

น่าเชื่อถือ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชือ่ถือ 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําที่
โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

1. สามารถเชื่อถือได้ ว่าสามารถ
ติดต่อส่ือสารได้โดยไมม่ีการดักฟัง
สัญญาณโทรศพัท ์

.131* .009 ต่ ามาก เดียวกัน 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

    

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชือ่ถือ 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําที่
โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

2. เชื่อว่าสามารถติดต่อส่ือสารกับผู้อื่นได้
อย่างชัดเจน 

.398** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

3. คุณภาพของสัญญาณโทรศพัทม์คีวาม
เสถียร ไม่ขัดข้อง 

.510* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

รวมด้านความน่าเชื่อถอื .415* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 25  ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่าง

ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ   กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าว
ข้างต้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .415  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง   

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางและในระดับต่ ามาก และพบว่าในข้อคุณภาพของ
สัญญาณโทรศัพท์มีความเสถียร ไม่ขัดข้อง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าทีโ่ดยรวมมากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .510 
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สมมติฐานข้อที่ 2.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 
H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 
การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (

1H ) 
ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง   

กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนอง 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทิศทาง 

1. ในการช าระคา่บริการ มีชอ่งทางที่
หลากหลาย และสะดวกรวดเร็ว 

.682* .000 สูง เดียวกัน 

2. เมื่อเกิดปญัหาการใช้บริการ สามารถตดิต่อ
กับผู้ให้บริการได้ทันท ี

.741* .000 สูง เดียวกัน 

3. เมื่อแจง้ปัญหาให้แก่เจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
ได้รบัการแก้ไขอยา่งรวดเร็ว 

.624* .000 สูง เดียวกัน 

4. เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรอืร้นที่
จะให้บริการ 

.622* .000 สูง เดียวกัน 

5. บริการของ TOT มีความรวดเร็ว และตดิต่อ
ไดง้่าย 

.591* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

6. ค่าบริการรายเดอืนของ TOT มีความ
เหมาะสม 

.595* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

7. เมื่อเปรียบเทียบกับผูใ้ห้บริการรายอื่น เช่น 
True และTT&T เป็นต้น ค่าบริการราย
เดือนของ TOT มีความเหมาะสม 

.575* .000 ปานกลาง เดียวกัน 
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ตาราง 26 (ต่อ) 
 

    

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนอง 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทิศทาง 

8. อัตราค่าบริการของบริการอื่นๆ ของ TOT 
มีความเหมาะสม เช่น อินเทอร์เน็ต 
โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและ
คอนเทนท์ เป็นต้น 

.573* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

รวมด้านการตอบสนอง .762* .000 สูง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 26  ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่าง

ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าว
ข้างต้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .762  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองเพิ่มขึ้น จะท าให้ความความพึงพอใจของลูกค้าที่
ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   

เม่ือพิจารณารายข้อ  พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง และพบว่าเม่ือเกิดปัญหาการใช้บริการ สามารถติดต่อ
กับผู้ให้บริการได้ทันที มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวมมากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) มีค่าเท่ากับ .741  
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สมมติฐานข้อที่  2.4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 
H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (

1H ) 
ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
 
ตาราง 27 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความ

ม่ันใจ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจ 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจําที่โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

1. มีการปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่
เสมอ 

.543* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

2. เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี 

.543* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

3. มีความเชื่อมั่นว่า ระบบคิดค่าบรกิารมี
ความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบได้ 

.506** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

4. รู้สึกมั่นใจในบริการโทรศัพทป์ระจ าที่ ของ 
TOT เมื่อเปรียบเทียบกับบริการของ
โทรศัพท์เคล่ือนที่อื่น (TRUE,AIS,DTAC) 

.592* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

รวมด้านการให้ความมั่นใจ .650* .000 สูง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 27  ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าว
ข้างต้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .650  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และพบว่ารู้สึกม่ันใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
ของ TOT เมื่อเปรียบเทียบกับบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่อื่น (TRUE,AIS,DTAC) มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมมากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .592  
 

สมมติฐานข้อที่ 2.5 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 
H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (

1H ) 
ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
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ตาราง 28 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่   
กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการเอาใจใส ่

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําที่
โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

1. เจ้าหน้าที่ TOT มีความยินดใีห้ค าแนะน า
และตอบข้อซักถาม 

.566* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

2. เจ้าหน้าที่ TOT ใหบ้ริการและอ านวยความ
สะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทยีมกนั 

.578* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

3. เจ้าหน้าที่ TOT มีความเอาใจใส่ตอ่ความ
คิดเห็นของผูใ้ชโ้ทรศพัท ์

.619* .000 สูง เดียวกัน 

รวมด้านการเอาใจใส ่ .619* .000 สูง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 28  ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่าง

ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าวข้างต้น
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .619  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าที ่โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูงและปานกลาง และพบว่า เจ้าหน้าที่ TOT มีความเอาใจ
ใส่ต่อความคิดเห็นของผู้ใช้โทรศัพท์ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าทีโ่ดยรวมมากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .619 
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สมมติฐานข้อที่ 2.6 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 
H0 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ กระท าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติค่าสถิติค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (

1H ) 
ก็ต่อเม่ือค่า 2-tailed Sig. มีค่าน้อยกว่า .05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติดังกล่าวเป็น
ดังนี ้
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้

ง่าย กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําที่
โดยรวม 

Pearson 
Correlation(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทิศทาง 

1. สามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก .576* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

2. สามารถหาข้อมูลข่าวสารของบรษิัทฯได้
สะดวก 

.556* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

3. สามารถเดินทางมาใช้บริการไดอ้ย่าง
สะดวก 

.570* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

รวมด้านการเขา้ถึงได้ง่าย .609* .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 29 ผลการทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coeffcient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
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บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม พบว่า  มีค่า Sig (2 tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทั้งสองดังกล่าว
ข้างต้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .609  แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่ายเพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง   

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมทุกข้อ โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และพบว่าสามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมมากที่สุด โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  มีค่าเท่ากับ .576  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 30 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน   
 

สมมติฐาน 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศัพท์ประจําทีข่อง

บริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน)โดยรวม 

สมมติฐานข้อ 1 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และ
ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 

อาย ุ  
อาชีพ  
รายได้ต่อเดือน X 
ความถี่ในการใช้บริการ  
ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า  
สมมติฐานข้อ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ด้านลักษณะทางกายภาพ  
ด้านความน่าเชื่อถือ  
ด้านการตอบสนอง  
ด้านความไว้วางใจ  
ด้านความเอาใจใส่  
ด้านการเข้าถึงได้ง่าย  

 
หมายเหตุ เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคล้องกับสมมติฐาน H1  (มีความแตกต่าง/สัมพันธ์กัน) 
  เครื่องหมาย x  หมายถึง ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน H1 



บทที่  5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุ่งศึกษาความ “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ” เพื่อทราบถึงปัจจัยที่ยัง
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที ่น าข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบในการให้บริการของ
โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการใน
อนาคตมากขึ้น รวมถึงเป็นประโยชน์ให้กับหน่วยงานราชการ องค์กรท่ีเกี่ยวข้อง ในการน าผลวิจัยไป
วิเคราะห์เพื่อก าหนดนโยบาย วางแผนการด าเนินงาน ปรับปรุง รวมถึงพัฒนาระบบการสื่อสาร
โทรศัพท์ประจ าที่ (Fixed Line) ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อรักษาปริมาณการใช้บริการของ
ผู้บริโภคต่อไป 

 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการศึกษาวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาข้อมูลทางด้านปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของบริษัทที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  

2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ และด้านความเอา
ใจใส่ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ  บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 

1. ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้
บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน  

2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)  
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วิธีด าเนินการศึกษาวิจัย 
 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด 

(มหาชน) เฉพาะในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

    การวิจัยครั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรใน
อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ที่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ทั้งเพศ
หญิงและเพศชาย เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดขนาด
ตัวอย่างโดยใช้สูตรการหาขนาดตัวอย่าง ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา. 
2545: 25-26) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จากการค านวณจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 
ตัวอย่าง เพิ่มอีก 15 ตัวอย่าง รวมท้ังสิ้น 400 ชุด 

 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

  การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (Non-Probability sampling)   ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
        ขั้นตอนท่ี 1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
โดยการเจาะจงท าการเลือกเพียง ศูนยย์บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตอ าเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีทั้งหมด 2 ศูนย์บริการ 
       ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) 
โดยเลือกเก็บตัวอย่างในศูนย์บริการที่เลือกไว้ใน ขั้นตอนที่ 1 เขตละ 200 ตัวอย่าง ทั้งหมด 2 เขต 
รวมกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน  

     ขั้นตอนที่  3 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยเลือกเก็บข้อมูลจากลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เฉพาะในเขตเขตอ าเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี บริเวณ ศูนย์บริการลูกค้าทีโอที สาขาธัญบุรี และศูนย์บริการลูกค้าทีโอที 
สาขาฟิวเจอร์ รังสิต ที่ก าหนดไว้ในข้ันตอนท่ี 1 และ 2 ที่เต็มใจ และยินดีให้ข้อมูลจนครบ 400 ชุด  

 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามจ านวน 1 ชุด โดยแบ่งเนื้อหาค าถาม
ออกเป็น 3 ส่วน คือ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้าง
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เครื่องมือและขั้นตอนการสร้างเครื่องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบด้วย
ค าถาม 3 ตอน ดังนี ้
                         ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของบริษัท  ซึ่งเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) แบบให้เลือกตอบหลายข้อ 
(Multiple choices) จ านวน 5 ข้อ  

          ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการจากการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ (Fixed Line) ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรส่วน (Likert Scale) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) จ านวน 24 
ข้อ ซึ่งแบ่งเป็น 6 ด้านดังน้ี 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) จ านวน  6 ข้อ 
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  จ านวน  3 ข้อ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) จ านวน  5 ข้อ 
4. การให้ความม่ันใจ (Assurance)  จ านวน  4 ข้อ 
5. การเอาใจใส่ (Empathy)  จ านวน  3 ข้อ 
6. ด้านการเข้าถึงได้ง่าย   จ านวน  3 ข้อ 

 
                         ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
ของ TOT มีลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 4 ข้อ มีการให้ค่าคะแนน
ตามระดับแนวโน้มพฤติกรรม 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน  
 
 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือวิจัย 

1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ การประเมิน
คุณภาพบริการ และความพึงพอใจจากใช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ปรับปรุงและดัดแปลงเป็นแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับแนวคิด 
และทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 

3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกต้องของเนื้อหาและเสนอแนะเพิ่มเติม  

4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และน าเสนอต่อ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและแก้ไขก่อนน าไปทดลองใช้ 
น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 40 คน เพื่อหาความเชื่อม่ันโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา 
(-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 49) ซึ่งค่าแอลฟาที่ได้จะ
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แสดงถึงระดับความคงที่ของค าถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤  ≤ 1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดง
ว่ามีความเชื่อถือได้มาก ซึ่งในแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ได้ค่าความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถาม ดังนี ้
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ด้านลักษณะทางกายภาพ เท่ากับ .786  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความน่าเชื่อถือ  เท่ากับ .821 
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความไว้วางใจ  เท่ากับ .970  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านความเอาใจใส่  เท่ากับ .944  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านการเข้าถึงได้ง่าย  เท่ากับ .941  
  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามความพึงพอใจ  เท่ากับ .960 
   
 จากการทดสอบค่าความเชื่อม่ัน ผลที่ได้มีระดับความน่าเชื่อถือที่ได้มาตรฐาน สามารถน าไป
เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยได้ 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการศึกษาศึกษา “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี” สามารถสรุปผลได้ ดังนี ้
 

ส่วนที่  1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  อายุ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี มี
จ านวน 296 คน คิดเป็นร้อยละ 86.1 และมีอายุ 41 ปีขึ้นไป มีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 
ตามล าดับ 

 อาชีพ  พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีจ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.7 รองลงมาประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้
ประกอบอาชีพ/นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดับ 
  รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท มีจ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7  รองลงมามีรายได้ต่อเดือน  มากกว่า 
30,001 บาทขึ้นไป  มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3   และมีรายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 
บาท มี 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดับ 

 ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ต่อสัปดาห์  พบว่า ผู้ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าปที่  สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง มีจ านวน 177 คน คิด
เป็นร้อยละ 44.3  รองลงมาใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน มีจ านวน 146 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 36.4  ใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และอื่นๆ เช่น ไม่ได้ใช้
เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/ 3-4 เดือนต่อครั้ง  มี 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 

 ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีเป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT 6-15 ปี  มีจ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมา
เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 
และเป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป มี 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดับ  

 
ตอนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
  ภาพรวมการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT ของ
ผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยู่ ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.99  
โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ ดี ทุกด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์
ประจ าที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านลักษณะทางกายภาพ 
โดยรวมอยู่ในระดับดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็น
ในระดับดีทุกข้อ  คือ บริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ 
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ เป็นต้น เม่ือใช้โทรติดต่อ สัญญาณ
โทรศัพท์มีความชัดเจนดี ไม่ขาดระหว่างสนทนา และใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้ทุกสถานที่ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12  4.10 และ 4.09 ตามล าดับ   

 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับ
ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ 
เชื่อว่าสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้อย่างชัดเจน คุณภาพของสัญญาณโทรศัพท์มีความเสถียร ไม่
ขัดข้อง  และสามารถเชื่อถือได้ ว่าสามารถติดต่อสื่อสารได้โดยไม่มีการดักฟังสัญญาณโทรศัพท์ โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85  3.75  และ 3.56 ตามล าดับ   

 ด้านการตอบสนอง พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ า
ที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับ
ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ 
ในการช าระค่าบริการ มีช่องทางที่หลากหลาย และสะดวกรวดเร็ว  เม่ือเกิดปัญหาการใช้บริการ 
สามารถติดต่อกับผู้ให้บริการได้ทันที อัตราค่าบริการของบริการอื่นๆ ของ TOT มีความเหมาะสม 
เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดีย
และคอนเทนท์ เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับผู้ให้
บริการรายอื่น เช่น True และTT&T เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม 
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ บริการของ TOT มีความรวดเร็ว และติดต่อ
ได้ง่าย และเม่ือแจ้งปัญหาให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.09  4.00  3.75  3.72  3.68  3.67  3.67 และ 3.65 ตามล าดับ   

 ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์
ประจ าที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการให้ความม่ันใจ โดยรวม
อยู่ในระดับดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดี
ทุกข้อ  คือ มีความเชื่อม่ันว่า ระบบคิดค่าบริการมีความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบได้  มีการ
ปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่เสมอ เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี และรู้สึกม่ันใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT เม่ือ
เปรียบเทียบกับบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่อื่น (TRUE,AIS,DTAC) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82  
3.79  3.71  และ 3.66 ตามล าดับ   

 ด้านการเอาใจใส่ พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดับดี  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ มี
เจ้าหน้าที่ TOT ให้บริการและอ านวยความสะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีความยินดีให้
ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม และมีความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็นของผู้ใช้โทรศัพท์  โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.73  3.72  และ 3.71 ตามล าดับ   

 ด้านการเข้าถึงได้ง่าย พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์
ประจ าที่ ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ด้านการเข้าถึงได้ง่ายโดยรวมอยู่
ในระดับดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76  เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุก
ข้อ  คือ มีสามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก หาข้อมูลข่าวสารของบริษัทฯได้สะดวก และเดินทาง
มาใช้บริการได้อย่างสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80  3.76  และ 3.72 ตามล าดับ   
 

 ตอนที่  3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
  ภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์
ประจ าที่ของ TOT ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99  เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ  คือ ทุก
ครั้งที่ใช้โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ในการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมาก มี
ระดับความพึงพอใจโดยรวม ส าหรับให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT  คุณภาพการให้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ตรงกับความคาดหวังหรือไม่ และ คิดว่าการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
ของ TOT มีข้อบกพร่องหรือไม่ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02  3.99  3.97  และ 3.97 ตามล าดับ   
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน  
  สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของ TOT แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

  สมมติฐานที่ 1.1 ผู้บริโภคที่มี อายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
  ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไป 
ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่มากกว่าผู้บริโภคที่มีน้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปีซึ่ง
ยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ 

  สมมติฐานที่ 1.2 ผู้บริโภคที่มี อาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

  ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับ
สมมติฐานรองที่ตั้งไว้ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ พบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ า
ที่โดยรวม น้อยกว่าผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว และผู้บริโภคทีป่ระกอบธุรกิจส่วนตัว มีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/
ผู้สูงอาย/ุไม่ได้ประกอบอาชีพ/นักเรียนนักศึกษา 

  สมมติฐานที่ 1.3 ผู้บริโภคที่มี รายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ไม่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งปฎิเสธสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ 

  สมมติฐานที่ 1.4 ผู้บริโภคที่มี ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 

 ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ พบว่า ผู้บริโภคที่มี
ความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละครั้ง  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม 
น้อยกว่าผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการ สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง  ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้
บริการสัปดาห์ละครั้ง  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภค
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ที่ ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง  ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ   
2 – 3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่มีความถี่
ในการใช้บริการ มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์/ทุกวัน ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์ละ    
2 – 3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ ไม่ได้ใช้
เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง และผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งต่อ
สัปดาห์/ทุกวัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่ ไม่ได้
ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง 

  สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บริโภคที่มี ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้า แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ พบว่า ผู้บริโภคที่
เป็นลูกค้าต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม น้อย
กว่าผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6-15 ปี และ ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าต่ า 6-15 ปี  มีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม มากกว่าผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 
 

  สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้าน
ความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

  สมมติฐานข้อที่ 2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

  ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้  
กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นใน
ระดับสูง   
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  สมมติฐานข้อที่ 2.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 
  ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ   
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรอง
ที่ตั้งไว้ กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นใน
ระดับปานกลาง   

 
  สมมติฐานข้อที่ 2.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 
  ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้ 
กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง
เพิ่มขึ้น จะท าให้ความความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  โดยรวม เพิ่มขึ้นใน
ระดับสูง   

  สมมติฐานข้อที่ 2.4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

 ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้  
กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความ
ม่ันใจ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นใน
ระดับสูง   
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  สมมติฐานข้อที่ 2.5 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ มี
ความสัมพันธก์ับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานรองที่ตั้งไว้   
กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ 
เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   

 
  สมมติฐานข้อที่ 2.6 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 

มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

ผลการวิจัย พบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งยอมรับ
สมมติฐานรองที่ตั้งไว้  กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่ายเพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง   
 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอ

ที จ ากัด (มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี” สามารถสรุปประเด็นที่ส าคัญมา
อภิปรายผลได้ดังนี้ 

1. ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่
ในการใช้บริการ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของ TOT แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า   
  ด้านอายุ  พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 40 ปีขึ้น
ไป มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ มากกว่าผู้บริโภคที่มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
40 ปี ทั้งนี้อาจจะเนื่องจากว่ากลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุมากกว่า 40 ปีขึ้นไป  เกิดมาพร้อมกับการใช้
โทรศัพท์ประจ าที่มาก่อน และยังคงใช้คงใช้บริการอยู่ ซึ่งคนส่วนใหฐ่มักจะยึดติดกับสิ่งที่มาก่อน ซึ่ง
คนมีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี นั้นส่วนมากจะหันมาใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าให้อาจจะเห็นว่า
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การใช้โทรศัพท์ประจ าที่ไม่มีความสะดวกสบายเท่าที่ควร จึงมีความพึงพอใจน้อยกว่า ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ของบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน มีความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน  ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรมะ 
สตะเวทิน (2546: 105) กล่าวว่า อายุ เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิด
และพฤติกรรม 
  ด้านอาชีพ  พบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้บริโภคที่
ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ/นักเรียนนักศึกษามีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมมากที่สุด รองลงมาเป็นผู้บริโภคที่ประกอบธุรกิจส่วนตัว และ
ผู้บริโภคที่มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมน้อยที่สุด ทั้งนี้อาจจะเนื่องจาก ผู้บริโภคที่เป็นกลุ่ม
ประกอบอาชีพอิสระ/แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ /ไม่ได้ประกอบอาชีพ ส่วนใหญ่อาจจะไม่ค่อยได้ใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่ เนื่องจากส่วนใหญ่จะอยู่บ้านและบริษัท และมักใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
เนื่องจากมีราคาค่าบริการที่ถูกว่า ดังนั้นจึงมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวมมากกว่า กลุ่มผู้บริโภคที่ มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ /พนักงาน
บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตราพร เฉิดฉวีวรรณ (2550: บทคัดย่อ) ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารคนไทยเดินทางชั้นประหยัดที่มีต่อบริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวม
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษณ์ ด ารง
เกียรติวัฒนา (2551: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ Call 
Center 1133 ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีกลุ่มอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการศูนย์ Call Center 1133 ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554: บทคัดย่อ) ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ของบริษัท 
ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยด้านอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน  ที่ระดับนัยส าคัญ 
0.05 และสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2546: 105) กล่าวว่า สถานะทางสังคมและ
เศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของบุคคล มีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อ
ปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรมประสบการณ์ ทัศนคติค่านิยมและ
เป้าหมายท่ีต่างกัน 
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  ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้บริโภคที่มรีายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค ไม่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้อาจจะเนื่องจากส่วนใหญ่ผู้บริโภคใช้โทรศัพท์ประจ าที่ทุกบ้าน และรู้สึกว่าการ
ให้บริการในด้านต่างๆ ไม่มีความแตกต่างกัน รวมถึงราคาค่าบริการ จึงท าให้ ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อ
เดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม ไม่แตกต่างกัน   ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2552: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่า  ผู้โดยสารชาวไทย 
ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ในภาพรวมและพิจารณาเป็นรายด้าน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาดา เค้าอุทัย (2554: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่ มีอายุระหว่าง 20-40 ปี เกี่ยวกับโทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้บริโภค 
โทรศัพท์ระบบแอนดรอยด์ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ กฤษณ์ ด ารงเกียรติวัฒนา (2551: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการศูนย์ Call Center 1133 ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษา
พบว่า  ผู้ใช้บริการที่มีกลุ่มรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการศูนย์ Call Center 
1133 ไม่ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ด้านความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  พบว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ใน
การใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค 
แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสัปดาห์
ละ 2 – 3 ครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมมากที่สุด และผู้บริโภคที่ 
ไม่ได้ใช้เลย/เดือนละ 1-2 ครั้ง/3-4 เดือนต่อครั้ง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวมน้อยที่สุด ทั้งนี้อาจจะเนื่องจาก ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการต่อสัปดาห์มากกว่า ย่อม
มีความรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการมากว่า และเม่ือมีความพึงพอใจย่อมมีความต้องการใช้มากว่า 
ซึ่งส่งผลให้มีความถี่ในการใช้มากว่ากลุ่มผู้บริโภคที่ไม่ได้ใช้เลย หรือใช้เดือนละ 1-2 ครั้ง   หรือใช้    
3-4 เดือนต่อครั้ง ซึ่งอาจะมีความพึงพอใจน้อย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย 
(2556: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาอออกที่ใช้บริการท่าอา
กาสยานสุวรรณภูมิ ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิต่างกัน มีความพึง
พอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้า พบว่า ผู้บริโภคที่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้า แตกต่าง
กันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมของผู้บริโภค แตกต่างกัน  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6-15 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมมากที่สุด รองลงมาเป็น ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป และ
ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่
โดยรวม น้อยที่สุด ทั้งนี้อาจจะเนื่องจาก ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า 6-15 ปี เป็นกลุ่มผู้บริโภคที่อยู้ในช่วง
กลางๆ ของกลุ่มที่เป็นลูกค้า โดยอาจจะมาเริ่มใช้บริการเม่ือระบบโทรศัพท์มีการพัฒนาปรับปรุง 
และมีบริการที่หลากหลายเพิ่มขึ้น จึงท าให้มีความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุดกว่า กลุ่มอื่น  และ
ผู้บริโภคที่เป็นลูกค้า ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  จะมีความพึงพอใจน้อยที่สุดเนื่องจากว่า อาจจะเป็น
กลุ่มที่อยู่ในช่วงของการเข้ามาของโทรศัพทืเคลื่อนที่ แต่ยังมีการน าโทรศัพท์ประจ าที่มาใช้งาน 
อาจจะเพราะต้องการใช้บริการอื่นๆ เช่น อินเตอร์เน็ต แต่อย่างไรก็ตามก็ไม่ได้มีความต้องการใช้
มากนัก เพราะอาจจะใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ซึ่งมีความรู้สึกว่ามีความสะดวกสบายมากว่า และมี
บริการที่หลากหลายมากกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยวัฒน์ ผดุงศิลป์ (2550: บทคัดย่อ) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการทรูวิชั่นส์ ของผู้ ใช้บริการทรูมูฟ ใน
รูปแบบการให้บริการแบบ Convergence กรณีศึกษา: ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่าระยะเวลาในการใช้บริการ ทรูมูฟที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้
บริการทรูวิชั่นส์แตกต่างกัน 

 
2. ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้

บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการเข้าถึง
ได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน)  พบว่า 

  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ในการศึกษาครั้งนี้
พบว่าผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการของบริการด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมในระดับดี 
โดยผู้บริโภคเห็นว่าปัจจุบัน มีบริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ทางไกลระหว่าง
ประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและคอนเทนท์ เป็นต้น รวมทั้ง เม่ือใช้โทร
ติดต่อ สัญญาณโทรศัพท์มีความชัดเจนดี ไม่ขาดระหว่างสนทนา และสามารถที่จะใช้ติดต่อสื่อสาร
กับผู้อื่นได้ทุกสถานท่ีทั้งในประเทศและต่างประเทศ   

  เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กล่าวคือ 
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ถ้าผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 106) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้โดยสาร ทั้งด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการ
เอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ในระดับสูง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้าน
การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  ในการศึกษาครั้งนี้
พบว่าผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการของบริการด้านความน่าเชื่อถือ  โดยรวมในระดับดี โดย
ผู้บริโภคมีความเชื่อว่าสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้อย่างชัดเจน คุณภาพของสัญญาณโทรศัพท์มี
ความเสถียร ไม่ขัดข้อง และสามารถติดต่อสื่อสารได้โดยไม่มีการดักฟังสัญญาณโทรศัพท์  

  เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ เพิ่มขึ้น จะ
ท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 106) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการ
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร ทั้งด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการเอาใจใส่ 
มีความสัมพันธ์ในระดับสูง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้าน
การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ในการศึกษาครั้งนี้พบว่า
ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการของบริการด้านการตอบสนอง โดยรวมในระดับดี เนื่องจากว่า
ผู้บริโภคเห็นว่า การช าระค่าบริการ มีช่องทางที่หลากหลาย และสะดวกรวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาการ
ใช้บริการ สามารถติดต่อกับผู้ให้บริการได้ทันที อัตราค่าบริการมีราคาถูกกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับ
คู่แข่ง เช่น True และTT&T เป็นต้น   

  เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนอง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองเพิ่มขึ้น จะ
ท าให้ความความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง   ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 106) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการ
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร ทั้งด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการเอาใจใส่ 
มีความสัมพันธ์ในระดับสูง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้าน
การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ ในการศึกษาครั้งนี้  
ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการของบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ โดยรวมในระดับดี โดย
ผู้บริโภคมีความเชื่อม่ันว่า ระบบคิดค่าบริการมีความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบได้  มีการ
ปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่เสมอ เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี และรู้สึกม่ันใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ TOT เม่ือ
เปรียบเทียบกับบริการของโทรศัพท์เคลื่อนท่ีอื่น (TRUE,AIS,DTAC) ที่ดี  

  เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้
ความม่ันใจ  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ เพิ่มขึ้น 
จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง  ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 106) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการ
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ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร ทั้งด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการเอาใจใส่ 
มีความสัมพันธ์ในระดับสูง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้าน
การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ ในการศึกษาครั้งนี้  
ผู้บริโภคมกีารรับรู้คุณภาพบริการของบริการ ด้านการเอาใจใส่ โดยรวมในระดับดี โดยผู้บริโภครู้สึก
ว่า เจ้าหน้าที่ TOT ให้บริการและอ านวยความสะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีความยินดีให้
ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม และมีความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็นของผู้ใช้โทรศัพท์ที่ดีในทุกข้อ  

  เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจ
ใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ เพิ่มขึ้น จะท าให้ความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับสูง  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 106) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน
การรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร ทั้งด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ใน
ระดับสูง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556: บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปี
การศึกษา 2556 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 2) 
ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการให้ความม่ันใจ และ 5) ด้านการเอาใจใส่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการของกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน ปีการศึกษา 2556 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย มี ในการศึกษาครั้ง
นี้  ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพบริการของบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย โดยรวมในระดับดี โดย
ผู้บริโภครู้สึกว่าสามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก  สามารถหาข้อมูลข่าวสารของบริษัทฯได้
สะดวก และเดินทางมาใช้บริการได้อย่างสะดวกทุกข้อ  

1. เมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภค
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่ายเพิ่มขึ้น จะท าให้
ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวม เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ เอนก สุวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 176) ได้กล่าวถึง 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการว่า สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก เม่ือ
ลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการและสอดคล้องกับแนวคิดของ กรอน
รูส (Gronroos.1990) ได้กล่าวถึงเงื่อนไขของการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีของลูกค้า คือ การเข้าถึง
บริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการประกอบไปด้วยสถานที่ ชั่วโมงการ
ท างาน ตัวพนักงาน และระบบการท างานได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการเข้าถึงบริการ รวมถึงมีการ
เตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

กล่าวโดยสรุปว่า จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยการรับรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการโทรศัพทืประจ าที่ ใน
ระดับสูงและปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ พาราสุรามาน 
และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1998) ซึ่งได้มีการพัฒนาขั้นตอนการประเมิน
คุณภาพบริการที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จ าแนกเป็น 5 ด้านคือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) ด้านการให้
ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ (Empathy) และยังสอดคล้องกับค านิยาม
ของดัชนีวัดความพึงพอใจผู้บริการชาวอเมริกา (ACSI) ซึ่งได้นิยามความหมายของค าว่า คุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการ (Perceived Quality) ไว้ว่า การประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการอันเป็น
ผลจากการใช้สินค้าหรือบริการในปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้สินค้าและบริการ
นั้นในอดีต คุณภาพของสินค้าและบริการนี้ จะส่งโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาวิจัย 

จากการศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)] ของผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

1. ควรให้ความส าคัญกับกลุ่มผู้บริโภคที่มอีายนุ้อยกว่าหรือเท่ากับ 40 ปี ประกอบ
อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง เป็นลูกค้ามาต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 5 ปีและกลุ่มที่มีโทรศัพท์ประจ าที่ แต่ไม่ได้ใช้เลย หรือใช้เดือนละ 1-2 ครั้ง หรือ 3-4 เดือน
ต่อครั้ง ให้มากยิ่งขึ้น โดยการส ารวจปัญหาการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ ที่อาจจะเป็นสาเหตุท าให้
ผู้บริโภคเกิดความไม่พึงพอใจ และไม่มีความต้องการใช้บริการ  เนื่องจากกว่าการศึกษาครั้งนี้ พบว่า 
เป็นกลุ่มที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  และในขณะเดียวกันก็ควรให้ความส าคัญกับกลุ่มผู้บริโภค ที่มี
อายุ 40 ปี ขึ้นไป ประกอบธุรกิจส่วนตัว เป็นลูกค้า 6-15 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความพึง
พอใจต่อบริการโทรศัพท์ประจ าที่ค่อนข้างมาก ซี่งบริษัทก็ยังคงต้องพยายามรักษามาตรฐานการ
ให้บริการ หรือพัฒนาปรับปรุง ให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคให้มากยิ่งขึ้น โดยอาจจะมีการ
ส ารวจปัญหาการใช้บริการ ข้อเสนอแนะในบริการที่ต้องการเพิ่มเติม กับกลุ่มผู้บริโภคในแต่ละกลุ่ม 
เพื่อน ามาพัฒนา ปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น และสร้างความพึงพอใจต่อผู้บริโภค ทั้งนี้เพื่อรักษาระดับ
ปริมาณโทรศัพท์ประจ าปี และปริมาณการใช้บริการให้เพิ่มสูงขึ้น  
  2. ควรให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั้ง 6 ด้าน ประกอบด้วย 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ ด้านความ
เอาใจใส่ และด้านการเข้าถึงได้ง่าย โดยควรมีการประเมินคุณภาพการบริการอย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 
เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค และทราบถึง
ปัญหา ข้อบกพร่องในบริการด้านต่างๆ เพื่อเร่งด าเนินการปรับปรุง พัฒนา แก้ไขให้ดีขึ้น ทั้งนี้เพื่อ
เป็นการรักษาระดับมาตรฐานในการให้บริการ และปริมาณการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่  เนื่องจาก 
การศึกษาพบว่า ผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการโทรศัพท์ประจ าที่ โดยรวมอยู่ใน
ระดับดี และอยู่ในระดับดีทุกด้าน และพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั้ง 6 ด้าน มีความสัมพันธ์
กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค ในทิศทางเดียวกัน ในระดับสูงและ
ปานกลาง  ซึ่งหมายความว่า หากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของบริการที่เพิ่มขึ้น ก็จะ
ท าให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่มขึ้นด้วย โดยเฉพาะในด้านการตอบสนอง ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ  ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านการเอาใจใส่   เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีผลการ
รับรู้คุณภาพบริการในระดับดีและเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการในระดับสูง  
ดังนี ้

2.1 ด้านการตอบสนอง ควรเน้นความส าคัญเพราะมีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภคมากที่สุด  โดยเน้นในเรื่องของการแก้ไข
ปัญหาในการให้บริการ เช่น เม่ือเกิดปัญหาการใช้บริการ สามารถติดต่อกับเพื่อแก้ไขปัญหาได้ทันที 
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การช าระค่าบริการควรมีช่องทางที่หลากหลาย สะดวกรวดเร็ว  สามารถที่จะแจ้งปัญหาให้แก่
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  รวมถึงเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพโดยรววมอยู่ใน
ระดับดี และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
การใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภคมากที่สุด โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ใน
ระดับสูง  ดังนั้น หากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนอง ที่ดีเพิ่มมากขึ้นก็
ยิ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นด้วย 

2.2 ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรเน้นความส าคัญเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณที่ใช้บริการ เช่น ความคมชัดของสัญญาณโทรศัพท์ ความหลากหลายของเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่น ามาใช้ให้บริการ รวมถึงการมีบริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์
ทางไกลระหว่างประเทศ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G โดยการรักษามาตรฐานให้อยู่ในระดับดี และ
ปรับปรุงให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น  เนื่องจากกว่าจากการศึกษาครั้งนี้พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพ
โดยรววมอยู่ในระดับดี และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกัน ในระดับสูง  ดังนั้น หากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ที่ดีเพิ่มมากขึ้นก็ย่ิงจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นด้วย 

2.3 ด้านการให้ความม่ันใจ ควรเน้นความส าคัญเรื่องของการบริการโทรศัพท์
ประจ าที่ ให้มีบริการที่หลากหลาย รวมถึงคุณภาพที่ดี เม่ือเทียบกับบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่อื่น 
(TRUE,AIS,DTAC) และรวมถึงมีการปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่เสมอ เพื่อสร้างความม่ันใจ
ให้กับผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น เช่น เรื่องของระบบคิดค่าบริการที่มีความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบ
ได้ เจ้าหน้าที่ Call Center มีทักษะและความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี ซึ่งเป็นปัจจัยที่ท าให้
ผู้บริโภคมีความม่ันใจ และส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ เนื่องจากกว่าจากการศึกษาครั้งนี้พบว่า 
ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพโดยรววมอยู่ในระดับดี และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการให้
ความม่ันใจ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับสูง ดังนั้น หากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 
ด้านการให้ความม่ันใจ ที่ดีเพิ่มมากขึ้นก็ย่ิงจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นด้วย 

2.4 ด้านความเอาใจใส่ ควรเน้นความส าคัญเรื่องของการให้เจ้าหน้าที่ทุกคนมี
ความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็นของผู้ใช้โทรศัพท์ มีความยินดีให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม และ
ให้บริการและอ านวยความสะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน โดยอาจจะมีการก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการ และแนวทางการให้บริการเพื่อให้เจ้าหน้าที่ทุกคนปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการต่อผู้บริโภค ถึงแม้ว่าจากการศึกษาครั้งนี้จะพบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้
คุณภาพโดยรววมอยู่ในระดับดี แต่อย่างไรก็ตามก็ยังคงต้องรักษาระดับมาตรฐานการให้บริการที่ดี 
และพัฒนา ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากว่า และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์



107 

 

ในทิศทางเดียวกัน ในระดับสูง ซึ่งหากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีมากขึ้นก็ยิ่งจะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นด้วย 

2.5 ด้านการเข้าถึงได้ง่าย ควรเน้นความส าคัญเรื่องของช่องทางในการติดต่อ
ขอรับบริการที่มีความสะดวก การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารและบริการ โปรโมชั่นต่างๆ และสามารถที่
จะทางมาใช้บริการได้อย่างสะดวกในทุกหน่วยบริการ เช่น การติดต่อรับบริการเพียงจุดเดียวก็
สามารถที่จะขอใช้บริการได้ครบถ้วนตามที่ต้องการ รวมถึงมีการจัดท าข้อมูลโฆษณา ประชาสัมพันธ์
ข้อมูลบริการต่างๆ เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถศึกษาข้อมูลการติดต่อขอใช้บริการ อัตราค่าบริการใน
เบื้องต้นได้ ทั้งนี้เพื่อสร้างความสะดวก รวดเร็วเมื่อมาติดต่อขอรับบริการ เนื่องจากว่าจากการศึกษา
ครั้งนี้พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้คุณภาพโดยรววมอยู่ในระดับดี และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการเข้าถึงได้ง่าย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ
ผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง ดังนั้น หากผู้บริโภคมีระดับการ
รับรู้คุณภาพบริการ ด้านการเข้าถึงได้ง่าย ที่ดีเพิ่มมากขึ้นก็ยิ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมาก
ขึ้นด้วย 

2.6 ด้านความน่าเชื่อถือ ควรเน้นความส าคัญเรื่องของระบบรักษาความ
ปลอดภัย เพื่อสร้างความสามารถเชื่อถือต่อผู้บริโภคว่าสามารถติดต่อสื่อสารได้โดยไม่มีการดักฟัง
สัญญาณโทรศัพท์  และการรักษามาตรฐานคุณภาพของสัญญาณโทรศัพท์ให้มีความเสถียร ไม่
ขัดข้อง เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้บริโภคเม่ือใช้บริการว่าจะสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้
อย่างชัดเจน และไม่มีการดักฟังระหว่างการสนทนา เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้พบว่า ผู้บริโภคมีการ
รับรู้คุณภาพบริการ ด้านความน่าเชื่อถือที่น้อยที่สุดเม่ือเทียบกับด้านอื่น ถึงแม้ว่าโดยรวมอยู่ใน
ระดับดี ดังนั้นบริษัท ต้องเร่งด าเนินการ ปรับปรุง และสื่อสาร ท าความเข้าใจกับผู้บริโภคให้เกิด
ความเชื่อถือในบริการให้มากยิ่งขึ้น เพราะว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์
ในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง ดังนั้น หากผู้บริโภคมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ที่ดเีพิ่มมากขึ้นก็ย่ิงจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นด้วย 
  

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
1. จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มลูกค้าในเขต

อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีเท่านั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปจึงควรมีการศึกษาขยายพื้นที่ใน
การศึกษามากขึ้น อันจะท าให้ผลการศึกษามีความละเอียดมากขึ้น และสามารถวัดระดับความพึง
พอใจในการใช้โทรศัพท์ประจ าที่โดยรวมได้ละเอียดย่ิงขึ้น 

2. การวิจัยครั้งน้ีเป็นการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามเพียงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ดังนั้น
ในอนาคตอาจจะน างานวิจัยในครั้งนี้มาปรับปรุงและท าการศึกษาอีกครั้ง เพื่อน าผลมาเปรียบเทียบ 
ซึ่งจะท าให้ผลการศึกษามีความละเอียดและชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
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3. ควรศึกษาเพิ่มเติมในปัจจัยด้านอื่นที่อาจจะมีความพึงพอใจในการบริการ เช่น 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นต้น เพื่อจะน าข้อมูลจากการวิจัยไปเปรียบเทียบ และ
ปรับปรุงพัฒนาในด้านต่างๆ และสามารถน าเสนอแนวทางการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ ในอนาคตให้ดี
มากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
“ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ [บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)] ของ

ผู้บริโภคในอ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี” 
 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของสารนิพนธ์  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 
ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาศรีนครินทรวิโรฒ โดยแบบสอบถามฉบับนี้มี 3 ส่วนดังนี้  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 

ทุกค าตอบของท่านจะเก็บรวบรวมไว้เป็นความลับโดยใช้ข้อมูลน าเสนอให้เห็นเป็นภาพรวมเท่านั้น ผู้วิจัย
ขอขอบพระคุณเปนอย่างสูงส าหรับความกรุณาและความพยายามของท่านในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในข้อที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

1. อายุ 
  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  21 – 40 ปี 
  41 ปีขึ้นไป 
2. อาชีพ 

 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง  
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว    ประกอบอาชีพอิสระ 
  แม่บ้าน/ผู้สูงอายุ/ไม่ได้ประกอบอาชีพ        นักเรียน/นักศึกษา/ 
 อื่นๆ (โปรดระบุ)…………… 

3. รายได้ต่อเดือน 
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท   15,001-30,000 บาท 
 มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป 

 
4. ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ต่อสัปดาห์  

 สัปดาห์ละครั้ง     สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 
 มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์    ทุกวัน 
 อื่นๆ (โปรดระบุ)…………… 

5. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าโทรศัพท์ประจ าที่ TOT 
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ปี   6 – 15 ปี   มากกว่า 16 ปี ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
ค าชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในข้อที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 
ค าอธิบายเพิ่มเติม คอนเทนท์ (Content) คือ บริการในรูปแบบของภาพ เสียง และวิดีโอ 
 

ความคิดเห็นของทา่นทีม่ีต่อคุณภาพการ
ให้บริการโทรศัพทป์ระจ าที่ของ TOT 

5 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4 
เห็นด้วย 

3 
เฉยๆ 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
1. เมื่อใชโ้ทรติดต่อ สัญญาณโทรศพัท์มีความ

ชัดเจนดี ไม่ขาดระหว่างสนทนา 
     

2. ใช้ติดต่อส่ือสารกับผู้อื่นได้ทุกสถานที่ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ 

     

3. บริการอื่นๆ หลากหลาย เช่น อนิเทอร์เน็ต 
โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ บริการ
โทรศัพท์เคล่ือนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและคอน
เทนท์ เป็นต้น 

     

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

4. ท่านสามารถเชื่อถือได้ ว่าสามารถติดต่อส่ือสาร
ได้โดยไม่มีการดักฟงัสัญญาณโทรศัพท์  

     

5. ท่านเชื่อว่าสามารถติดต่อส่ือสารกับผู้อื่นได้
อย่างชัดเจน 

     

6. คุณภาพของสัญญาณโทรศพัทม์คีวามเสถียร 
ไม่ขัดข้อง 

     

การตอบสนอง (Responsiveness) 

7. ในการช าระค่าบริการ มชี่องทางที่หลากหลาย 
และสะดวกรวดเร็ว 

     

8. เมื่อเกิดปัญหาการใชบ้ริการ สามารถติดต่อกบั
ผู้ให้บริการได้ทันท ี

     

9. เมื่อแจง้ปัญหาให้แก่เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ ท่าน
ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

     

10. เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการ 

     

11. บริการของ TOT มีความรวดเร็ว และติดต่อได้
ง่าย 
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ความคิดเห็นของทา่นทีม่ีต่อคุณภาพการ
ให้บริการโทรศัพทป์ระจ าที่ของ TOT 

5 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4 
เห็นด้วย 

3 
เฉยๆ 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

12. ค่าบริการรายเดือนของ TOT มีความเหมาะสม      

13. เมื่อเปรียบเทียบกับผูใ้ห้บริการรายอื่น เช่น 
True และTT&T เป็นต้น ค่าบริการรายเดือนของ 
TOT มีความเหมาะสม 

     

14. อัตราค่าบริการของบริการอื่นๆ ของ TOT มี
ความเหมาะสม เช่น อินเทอร์เนต็ โทรศพัท์
ทางไกลระหวา่งประเทศ บริการ
โทรศัพท์เคล่ือนที่ 3G บริการมัลติมีเดียและคอน
เทนท ์เป็นต้น 

     

การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

15. มีการปรับปรุง และพัฒนาบริการให้ดีอยู่เสมอ      

16. ท่านมีความเชื่อมั่นว่า ระบบคิดค่าบริการมี
ความถูกต้อง และสามารถตรวจสอบได้ 

     

17. เจ้าหน้าที่ Call Center ของ TOT มีทักษะและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ดี 

     

18. ท่านรู้สึกมั่นใจในบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ของ 
TOT เมื่อเปรียบเทียบกบับริการของ
โทรศัพท์เคล่ือนที่อื่น (TRUE,AIS,DTAC) 

     

การเอาใจใส่ (Empathy) 
19. เจ้าหน้าที่ TOT มีความยินดใีหค้ าแนะน าและ

ตอบข้อซักถาม 
     

20. เจ้าหน้าที่ TOT ให้บริการและอ านวยความ
สะดวกต่อลูกค้าอย่างเท่าเทยีมกนั 

     

21. เจ้าหน้าที่ TOT มีความเอาใจใส่ต่อความคิดเห็น
ของผู้ใช้โทรศัพท ์

     

การเข้าถึงได้ง่าย (Access) 
22. ท่านสามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวก      

23. ท่านสามารถหาข้อมูลข่าวสารของบริษัทฯได้
สะดวก 

     

24. ท่านสามารถเดินทางมาใช้บริการได้อย่าง
สะดวก 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 
ค าชี้แจง โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของการให้บริการ โดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในข้อที่เห็นว่าใกล้เคียง
กับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

1. ท่านมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอย่างไร ส าหรับให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT 
พึงพอใจอย่างมาก       ไม่พึงพอใจอย่างมาก 

 
2. คุณภาพการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ตรงกับความคาดหวังของท่านหรือไม่ 

ดีกว่าที่คาดหวังไว้      ต่ ากว่าที่คาดหวังไว้มาก 
 

3. ทุกครั้งที่ใช้โทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT ในการติดต่อส่ือสาร ท่านมีความพึงพอใจหรือไม่ 
พึงพอใจมาก          ไม่พึงพอใจ 
  

4. ท่านคิดว่าการให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่ของ TOT มีข้อบกพร่องหรือไม่ 
ไม่มีข้อบกพร่องเลย         มีข้อบกพร่องมาก 
 

…………………………………………………………………………………… 

ผู้วิจัยขอกราบขอบคุณเป็นอย่างสูงที่ท่านได้ให้ความอนุเคราะหใ์นการตอบแบบสอบถามนี้ 
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