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บทคัดย่อ 
  การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มผีลต่อความความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์บริการลกูค้า บริษัท
ทีโอที จำกัด (มหาชน) สาขาอินทรบ์ุรี จงัหวัดสงิหบ์ุรี มีวัตถุประสงค์ 2 ประการคือ  (1) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผู้ใช้บรกิารทีม่ีต่อศูนย์บริการลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด (มหาชน) สาขาอินทร์บรุี (2) ศึกษาปัจจัย
การตลาดด้านการบริการมีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์บริการลกูค้า บริษัททีโอที จำกัด 
(มหาชน) สาขาอินทรบ์ุรี กรณีศึกษา: ลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์บรกิารลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด (มหาชน) 
สาขาอินทรบ์ุรี จังหวัดสิงห์บรุี ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากผู้มาใช้บริการของศูนย์บริการลูกค้า บริษัททีโอที สาขา
อินทรบ์ุรี ผู้วิจัยได้ใช้การหาขนาดตัวอย่างตามวิธีของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ได้จำนวนตัวอย่าง 400 
คน ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 โดยใช้เครื่องมือคือแบบสอบถามทีผ่่านการทดสอบความตรงและความเที่ยง
แล้ว จึงนำข้อมลูไปวิเคราะห์ โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณโดยใช้สถิติทดสอบ Independent 
Samples t-test, One-Way ANOVA ทำการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Least 
Significant Difference (LSD) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมลูสถิติพื้นฐาน และในการวิเคราะห์ทดสอบด้วยการ
วิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์เพียรส์ัน (Pearson’s Coefficient Correlation) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ผลการวิจัยพบว่า พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 45 ปีข้ึนไป โดยมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท พฤติกรรม
การมารับบริการลกูค้า มาชำระค่าบรกิารมีความถ่ีในการมารับบริการ 1 ครั้งต่อเดือน มาใช้บริการในช่วงเวลา
ระหว่าง 08.30 น. - 12.00 น. การวิเคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของผู้รบับริการต่อปจัจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 7 Ps ความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปจัจัย
ด้านบุคคลมีระดับความพึงพอใจมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 4.28  รองลงมาเป็นปจัจัยด้านกระบวนการ ค่าเฉลี่ย 4.20  
และด้านที่มรีะดับความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด คือ ด้านการสง่เสริมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย 3.89 
 
 

คำสำคัญ: บริษัททีโอที จำกัด (มหาชน), ความพึงพอใจ 
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Abstract 
This research was a quantitative study to study the factors affecting the satisfaction 

of customers who use the services of TOT Public Company Limited, Inburi branch, Singburi 

Province by considering influencing factors such as marketing mix factors. Product factor 

(Price) Factor Distribution channel (Place) Marketing factor (Promotion) Person factor 

(Physical Evidence) Process factor (Process) And demographic characteristics This research 

data was collected by using questionnaires from 400 samples and then the data were 

analyzed. Using quantitative data analysis, the statistics were used for Independent Samples 

t-test, One-Way ANOVA to compare the differences individually using the Least Significant 

Difference (LSD) method, which is a fundamental statistical analysis of data. And in the test 

analysis by analyzing Pearson's Coefficient Correlation to find the relationship between the 

variables. 

The results obtained from the research showed that Most of the clients are female. 

52.8 aged 45 years or more, 47.3 percent with a bachelor's degree. Representing 43.0 

percent of occupation civil servants / state enterprises Representing 36.5 percent monthly 

income between 10,001 - 20,000 baht or 36.8 percent. Customer service behavior 78.8 

percent paid for services. There is a frequency of receiving the service once per month. 

86.8% used the service during the time between 8:30 AM and 12.00 PM, or 51.2% Analysis of 

the Customer Satisfaction Data on the Marketing Mix Factor 7 Ps Overall Customer 

Satisfaction The average level of 4.05 was found that the personal factors had the highest 

level of satisfaction, mean 4.28, followed by the process factor, the mean 4.20, and the side 

with the lowest level of satisfaction was the performance. Marketing promotion, average 

3.89 
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ความเป็นมาและความสำคญัของปัญหา 

 บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) (TOT Public Company Limited) ปจัจบุันบริษัท ทีโอที จำกัด 

(มหาชน) ที่ตั้งสำนักงานใหญ่ 89/2 หมู่ 3 ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองหอ้ง เขตหลักสี่ กรงุเทพ 10210 เป็นผู้

ให้บรกิารโทรคมนาคมรายใหญ่ทีสุ่ดในประเทศไทย จากเดมิคือ องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย เริ่มก่อตัง้

ข้ึนเมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2497 โดยให้บริการโทรคมนาคมแก่ประชาชนทั่วไป และเป็นผู้พฒันาธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทยเรื่อยมาจนกระทัง่วันที่ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2545 จึงได้แปรสภาพองค์กรจากรัฐวิสาหกิจ 

สังกัดกระทรวงคมนาคม มาเป็นบริษัท จำกัด มหาชน ในนาม “บริษัท ทศท คอร์ปอเรช่ัน จำกัด (มหาชน)” 

ตามข้อผูกพันการเปิดการค้าเสรีขององค์การการค้าโลก ซึง่ประเทศไทยจะต้องเปิดเสรีบริการโทรคมนาคม

พื้นฐาน และต่อมาได้เปลี่ยนช่ือเป็น “บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน)” เมื่อวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 ทำ

หน้าที่ใหบ้รกิารสื่อสารโทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหว่างประเทศทั้งทางสายโทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต 

โทรศัพทเ์คลือ่นที่ ซึ่งประกอบด้วยใบอนุญาตแบบที่ 3 (ที่มีโครงข่ายของตนเองเพื่อใหเ้ช่าใช้) เดิมเป็นองค์กรที่

ทั้งควบคุมการให้บริการเช่นเดียวกบัไฟฟ้า ประปา โดยมเีป้าหมายใหป้ระชาชนสามารถรบับริการผ่าน

โครงข่ายบรอดแบรนด์ทั้งด้านการศึกษา สาธารณสุข การเฝา้ระวังและเตือนภัยพิบัติและภัยธรรมชาติและ

บริการสาธารณะอื่น ๆ อย่างทั่วถึงเพื่อลดปัญหาความเหลื่อมล้ำในการเข้าถึงสารสนเทศและความรู้ ทีโอที

มุ่งมั่นในการเป็นผู้นำในการใหบ้รกิารอินเตอรเ์น็ตความเร็วสงูเพื่อให้ครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ ความท้าทาย

ของทีโอที ที่ตอ้งเร่งพัฒนาและปรับปรงุคุณภาพโครงข่ายใหท้ันสมัยและมปีระสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้าอย่างทั่วถึงเท่าเทียมและสอดคลอ้งกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน 

 บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) จึงตอ้งให้ความสำคัญกบัการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ีต่อลกูค้าที่

ใช้บริการเนื่องจากปัจจุบันการเข้าถึงบรกิารสื่อสารโทรคมนาคมผ่านเทคโนโลยบีรอดแบนด์อินเทอรเ์น็ตทัง้ทาง

สายและไรส้ายนั้น สามารถทำได้สะดวกและรวดเร็ว เพราะมีช่องทางในการเข้าถึงที่หลากหลาย หากคุณภาพ

การใหบ้ริการซึง่ถือเป็นปจัจัยแห่งความสำเรจ็ไม่เป็นที่พงึพอใจของลกูค้าแล้ว โดยเฉพาะลูกค้าที่ใช้บริการ 

บรอดแบนด์อินเทอรเ์น็ตที่ยังคงมีอัตราการคืนเลขหมายทีสู่งในปัจจบุัน เนื่องจากการมีคู่แข่งขันทีเ่พิ่มมากขึ้น 

เช่น บริษัททรู คอร์ปอเรช่ัน, บริษัท 3BB, บริษัทแอดวานซ์ อินโฟรเ์ซอร์วิส 

 ด้วยเหตุน้ีผู้ศึกษาวิจัยจึงมีความสนใจเกี่ยวกับปัจจัยทีม่ีผลตอ่ความพึงพอใจของลกูค้าที่มาใช้บริการ
ของศูนย์บรกิารลูกค้าบริษัททีโอที จำกัด(มหาชน) สาขาอินทร์บรุี จ.สิงห์บรุี เพื่อนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการ
ให้บรกิารของหน่วยงานรวมทั้งปรบักลยุทธ์การให้บริการเพือ่ความเหมาะสมกับภาวะเศรษฐกิจและภาวะการ
แข่งขันของคู่แข่งที่สงูข้ึนในปัจจุบันและสร้างความประทับใจให้กบัผูท้ี่มาใช้บรกิาร 
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คำถามการวิจัย  

 1. พฤติกรรมการมารับบริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์บริการลูกค้าอยู่ใน
ระดับใด 
 
วัตถุประสงค์   
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์บริการลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด (มหาชน) สาขาอินทร์
บุรี  
 2. ศึกษาปัจจัยการตลาดด้านการบริการมผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการที่มีตอ่ศูนย์บรกิารลูกค้า 
บริษัททโีอที จำกัด (มหาชน) สาขาอินทรบ์ุร ี
 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง 
 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 กู๊ด (Good, 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึง่เป็น
ผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีตอ่สิง่นั้น 

สง่า (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรูส้ึกที่เกดิข้ึนเมื่อได้รับผลสำเรจ็ตามความมุ่งหมาย
หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ 

อุทัย พรรณสุดใจ (2545) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกรักชอบยินดเีต็มใจ หรือมีเจตคติ
ที่ดีของบุคคลตอ่สิง่ใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดข้ึนได้เมื่อไดร้ับการตอบสนองความต้องการ ทั้ง ด้านวัตถุและ
ด้านจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเรือ่งเกี่ยวกับอารมณ์ ความรูส้กึ และทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเร้าหรือ
สิ่งจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรูส้ึกหรือทศันคติต่อ สิ่งเหล่าน้ัน เป็นไปในทิศทางที่เป็น
ทางบวกหรือในทางลบการวัดระดบัความพึงพอใจ 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพรห่ลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความร่วมมอืจาก
กลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดผลแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรม์ที่กำหนดคำตอบไว้ให้เลือกคำตอบหรือเป็น
คำตอบอิสระ โดยในคำถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานกำลังใหบ้รกิารอยู่ เช่น 
ลักษณะของการใหบ้รกิาร สถานที่ในการใหบ้รกิาร หรือบุคลากรที่ใหบ้ริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์เป็นวิธีหนึ่งทีจ่ะทำให้ทราบถึงระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นวิธีที่ต้อง
อาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีของผูส้ัมภาษณ์ที่จะสร้างความจงูใจใหผู้้ถูกสัมภาษณ์ตอบคำถามให้ตรงกบั
ข้อเท็จจรงิ การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ทำใหท้ราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารได้โดยวิธีการสังเกต
กิริยาท่าทาง สีหน้า น้ำเสียงในการพูด และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจแบบ
การสงัเกตต้องอาศัยใช้เวลาค่อนข้างมาก และต้องอาศัยการสังเกตอย่างมีระเบียบและแบบแผนทฤษฎีความพึง
พอใจ 
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ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระทำสิ่งใด ๆ ที่ ให้มี
ความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระทำในสิง่ทีเ่ขาจะได้รบัความทุกข์หรอืความยากลำบากมา โดยอาจแบ่งประเภท
ความพอใจกรณีนี้ได้ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพงึพอใจว่า มนุษย์
โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลีย่งจากความทกุข์ใด ๆ  

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จำเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุข เพื่อ
ผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสงัคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ไดร้ับผลประโยชน์ผู้หนึง่ด้วย 

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับประชากรศาสตร ์
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2551, น. 38-39) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ เพศ ลักษณะ
ของครอบครัว การศึกษา รายได้เป็นต้น มีความเกี่ยวเนื่องกบัอุปสงค์ (Demand) ซึ่งจะมีความสำคัญต่อ
นักการตลาดในสินค้ากลุ่มต่าง ๆ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์แสดงให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ ๆ และ
จะมบีางตลาดที่ถูกลดความสำคัญลงหรืออาจจะหายไป 

ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2538) กล่าวว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพ
ขนาดของครอบครัวจำนวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ มีความสำคัญเพราะ
ค่าสถิติที่วัดได้จะมีผลต่อการกำหนดตลาดเป้าหมาย และ ลกัษณะด้านจิตวิทยา จะบง่บอกถึงความรูส้ึกและ
ความคิดของกลุ่มเป้าหมาย  
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด                                                                    

Ma Grath (1986) กล่าวว่า การวางแผนการตลาดโดยทั่วไปมักจะนิยมใช้ส่วนประสมทางการตลาด
แบบเดมิคือ 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่และช่องทางการ จัดจำหน่าย (Place) 
และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่ปจัจบุันแล้วการมีแค่ 4Ps นัน้ยังคง ไม่เพียงพอจำเป็นต้องเพิ่ม
แผนการตลาด เพราะลักษณะของธุรกจิแต่ละประเภท จะมคีวามแตกต่างจากธุรกจิ ดังนั้นธุรกจิบริการจงึควร
ต้องมีส่วนประสมการตลาดที่เพิม่ขึ้นมาอีก 3Ps ได้แก่ บุคลากร (Personal) สิง่อำนวยทางกายภาพ (Physical 
Facilities) และกระบวนการ (Process) 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบทีส่ำคัญในการดำเนินงานการตลาดเป็น
ปัจจัยที่กจิการสามารถควบคุมได้กิจการธุรกจิจะต้องสร้างสว่นประสมการตลาดทีเ่หมาะสมในการวางกลยทุธ์
ทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: 35-36, 337) 

 
ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2546, น. 434) ได้กล่าวไว้ว่า การใช้ส่วนประสมทาง การตลาด 

(Marketing Mix) สำหรบัธุรกจิด้านบริการ ประกอบด้วยปจัจัย 7 ตัว (7Ps) คือ 1.) ผลิตภัณฑ์ และบริการ 2.) 
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ราคา 3.) การจัดจำหน่าย 4.) การส่งเสริมการตลาด 5.) บุคคลและพนกังาน 6.) การสร้างและการนำเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และ 7.) กระบวนการ 

ศาสตราจารย์ฟลิลปิ ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) ได้ให้แนวคิดส่วน ประสมทางการตลาดสำหรบัธุรกจิ
บริการ (Service Marketing Mix) ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ ให้บริการซึ่งเป็นธุรกิจที่แตกต่าง
สินค้าอุปโภคและบรโิภคทั่วไปจำเป็นจะตอ้งใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ใน
การกำหนดกลยทุธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย  

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจำเป็นและความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งที่
ผู้ขายต้องมอบ ให้แกลู่กค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้ว 
ผลิตภัณฑ์แบง่เป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับตอ้งได้ (Tangible Products) และผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้อง
ไม่ได้ (Intangible Products)  

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบรกิารนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลกูค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การ
กำหนดราคาการ ให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจำแนกระดบั
บริการที่ต่างกัน  

3. ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดลอ้มในการ
นำเสนอบรกิารให้แก่ลูกค้า ซึง่มผีลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบรกิารที่นำเสนอ ซึ่ง
จะต้องพจิารณาในด้านทำเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการนำเสนอบริการ (Channels)  

4.ด้านการสง่เสรมิ (Promotions) เป็นเครื่องมือหนึง่ทีม่ีความสำคัญในการติดต่อสื่อสารใหผู้้ใช้บริการ 

โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจงูใหเ้กิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช้บริการและเป็นกญุแจสำคัญ

ของการตลาดสายสัมพันธ์  

5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝกึอบรม การจูง

ใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสมัพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มทีัศนคติที่สามารถตอบสนองตอ่

ผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กบัองค์กร  

6. ด้านกายภาพและการนำเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็น

แสดงใหเ้ห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนำเสนอให้กบัลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้าง

คุณภาพโดยรวมทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้าน

การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพออ่นโยน และการใหบ้รกิารที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื่น 

ที่ลูกค้าควรได้รบั  
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7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมทีเ่กี่ยวข้องกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการ

บริการที่นำเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการใหบ้รกิารอยา่งถูกต้องรวดเร็ว และทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความ

ประทับใจ 

 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างข้างต้นเป็นสิง่สำคัญตอ่การกำหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ ทางด้านการตลาด
ของธุรกิจ ทีจ่ะต้องมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างใหม้ีความเหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมของธุรกจิและของ
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกันออกไปเพือ่นำมาปรับใช้ให้ตรงกบัความต้องการผู้บริโภคสูงสุด 
 4. ทฤษฎีและแนวคิดคุณภาพการให้บริการ 

  Lewis and Bloom (1983:238) ได้ให้คำนิยามของคุณภาพการใหบ้รกิารว่าเป็นสิง่ที่ช้ีวัดถึง

ระดับของการบรกิารทีส่่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผูร้ับบริการว่าสอดคล้องกบัความต้องการของเขาได้

ดีเพียงใด การส่งมอบบริการทีม่ีคุณภาพ (delivering service quality) จงึหมายถึงการตอบสนองต่อ

ผู้รบับริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูร้ับบริการ 

  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990:89) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การ
ประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการใหบ้ริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการ
เปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหว่าง 
  วรัชยา ศิริวัฒน์ (2547:149) ให้ความหมายของคุณภาพบรกิาร หมายถึง ความรู้ความ
เช่ียวชาญของการใหบ้รกิาร ความถูกต้องและแม่นยำของการให้บริการ ได้รับความน่าเช่ือถือและไว้วางใจจาก
ผู้ให้บริการ ให้บริการตรงตอ่เวลา ใหบ้รกิารทีร่วดเร็ว ระบบการใหบ้ริการครบถ้วนสมบูรณ์และทันสมัยในการ
บริการ 
  พลฤทธ์ิ จิระเสวี (2550: 10) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การสง่มอบการบริการที่ดีมี
ความเหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รปูแบบลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อสนองความต้องการ 
และความคาดหวังของผู้ใช้บรกิารทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการมและมีความ
ประทับใจในด้านบวกอยากกลับมาใช้บริการอีกและมกีารบอกต่อไปยังผู้อื่นทางที่ดี 
 5. แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับแนวทางการพฒันาบุคลากร 
  Bohlander, Snell and Sherman (อ้างในเรวัต ทัตติยพงศ์, 2550: 5) กล่าวไว้ว่าทรัพยากร
มนุษย์จะต้องไดร้ับการเสรมิสร้างพัฒนาความรู้้ความสามารถอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ทนกบัการเปลี่ยนแปลงที่
สำคัญใน 3 
  อรุณ กาญจนสุวรรณ (2532, หน้า 125) กล่าวว่า วิธีการพัฒนาบุคลากร สรุปได้ดังนี ้
  1. วิธีศึกษางานไปพร้อม ๆ กับการปฏิบัตงิาน เป็นการสอนงานโดยให้การปฏิบัติงานจรงิ ๆ 
เป็นวิธีที่ง่ายและสะดวก 
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  2. วิธีปฐมนิเทศ วิธีนี้จัดทำสำหรับผู้เข้าทำงานใหม่เพื่อให้ทราบถึงการจัดองคก์าร สถานที่
และเพือ่นร่วมงานในองค์การนั้น 
  3. วิธีฝึกงานต่อจากการศึกษาภาคทฤษฎี 
  4. วิธีฝึกงานระยะสั้น เมื่อองค์การขาดคนทำงานอย่างกะทนัหันต้องแก้ไขโดยวิธีฝึกระยะสั้น
ให้กับคนงานหรอืผูท้ี่เข้าทำงานใหม่กอ่นที่จะบรรจุเป็นพนักงาน 
  5. วิธีการให้ไปศึกษาในสถานศึกษาบางแหง่นอกเวลาทำงานหรือใช้เวลาทำงานบางส่วนไปรับ
การศึกษาเพื่อเพิ่มพูนความรู ้
  6. วิธีไปศึกษาใหม่หรือไปศึกษาเพิ่มเติม วิธีนี้เป็นการเพิม่คุณวุฒิให้ปฏิบัติงานมีความรู้เพิ่ม
มากขึ้น เพราะวิชาการต่าง ๆ ย่อมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

  7. การฝึกอบรมเป็นกระบวนการดำเนินการเพือ่เพิม่พูนความรู้ความชำนาญและ
ประสบการณ์ใหบุ้คลากร 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)              ตัวแปรตาม (dependent Variable)

  

 

 

 

 

          

 

          
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P  
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ด้านบุคคล 
6. ด้านลักษณะกายภาพ 
7. ด้านกระบวนการ 

พฤติกรรมการมารับบริการ 
   1. วัตถุประสงค์การมารับบริการ 
   2. ความถี่ในการมารับบริการ 
   3. ช่วงเวลาในการมารับบริการ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของศูนย์บริการ
ลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด (มหาชน) 
สาขาอินทร์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษา เรื่อง ปัจจัยทีม่ีผลต่อความความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์บริการลกูค้า 
บริษัททโีอที จำกัด (มหาชน) สาขาอินทรบ์ุรี จงัหวัดสิงห์บรุี เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปรมิาณ โดยผู้ศึกษาวิจัยโดย
พิจารณาถึงปัจจัยที่มอีิทธิพล ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปจัจัย
ด้านราคา (Price) ปจัจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) ปจัจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลกัษณะกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจัยด้านกระบวนการ 
(Process)  และปจัจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน ผู้วิจัยได้ใช้การหาขนาดตัวอย่างตามวิธีของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ได้จำนวนตัวอย่าง 400 ที่
ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05และวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้เครือ่งมือทางสถิติ จงึนำข้อมลูไปวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ
ทดสอบ Independent Samples t-test, One-Way ANOVA ทำการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่
โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติพื้นฐาน และในการวิเคราะห์
ทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์เพียรส์ัน (Pearson’s Coefficient Correlati  
 
ผลการศึกษาวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคล จำนวน 400 คน เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อศึกษาปจัจัยทีม่ีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิารของศูนย์บรกิารลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด(มหาชน) สาขาอินทรบ์ุรี จ.
สิงห์บรุีโดยพิจารณาถึงปจัจัยที่มีอทิธิพล ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปจัจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) ปจัจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปจัจัยด้านลักษณะกายภาพ (Physical Evidence) 
ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ งานวิจัยน้ีเก็บข้อมูลโดยการใช้
แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผลที่ไดจ้ากการวิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คิดเป็นร้อย
ละ 52.8 มอีายุ 45 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 47.3 โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.0 ประกอบ
อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ คิดเป็นร้อยละ 36.5 รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
36.8 พฤตกิรรมการมารับบริการลูกค้า ร้อยละ 78.8 มาชำระค่าบรกิารมีความถ่ีในการมารบับรกิาร 1 ครัง้ต่อเดือน 
คิดเป็นร้อยละ 86.8มาใช้บรกิารในช่วงเวลาระหว่าง 08.30 น. - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.2 การวิเคราะห์ข้อมลู
ความพงึพอใจของผูร้ับบริการตอ่ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps ความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก ค่าเฉลีย่ 4.05 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปจัจัยด้านบุคคลมรีะดบัความพึงพอใจมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 
4.28 รองลงมาเป็นปจัจัยด้านกระบวนการ ค่าเฉลี่ย 4.20 และด้านที่มรีะดับความพงึพอใจนอ้ยทีสุ่ด คือ ด้านการ
ส่งเสรมิทางการตลาด ค่าเฉลี่ย 3.8995   
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 ผลจากวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์บริการลูกค้า บริษัททีโอที จำกัด 

(มหาชน) สาขาอินทรบ์ุรี จ.สิงหบ์ุรี สามรถนำข้อมลูไปใช้ในการเสนอแนะการดำเนินงานและทำการวิจัยครั้ง

ต่อไปได้ดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปประยุกต์ใช้  

1. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  ลูกค้าให้ความสำคัญกบัการใช้งานที่ตรงตามความต้องการ ดังนั้น

บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) จึงควรจัดทำโปรโมช่ันออกมาให้มีความเหมาะสมและหลากหลายตรงตามการใช้

งานของลกูค้าที่เพิม่มากข้ึนอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิม่ความหลากหลายและเป็นตัวเลือกให้ลูกค้าพจิารณาต่อไป  

2. ด้านกระบวนการ ทางศูนย์บริการจะปรบัปรุงการบริการให้ดีข้ึนจากเดิม และจัดการข้ันตอนการ

ให้บรกิารที่ไม่ซับซ้อน ยุ่งยากและรวดเร็วกว่าเดิม ในเรื่องของการแจกบัตรคิวอาจจะขอความร่วมมือจากลูกค้า

หยิบบัตรคิวในการรับรอบริการเพื่อให้การบริการเป็นไปตามข้ันตอนและเพือ่ความสะดวกรวดเร็วของลูกค้าเอง 

3. ด้านราคา จัดทำอัตราค่าบรกิารให้มรีาคาถูกจากเดมิทีลู่กค้าใช้บริการอยูเ่พื่อให้ลูกค้าได้มทีางเลือก

ที่หลากหลายและคุ้มค่าของเงินทีลู่กค้าได้จ่ายไป ช่องทางในการชำระเงินตอนน้ีได้เพิม่ช่องทางในการชำระเงิน

ที่หลากหลายตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเรื่องปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้บรกิารศูนย์บริการทีโอที จำกัด (มหาชน) 

สาขาอินทรบ์ุรี จ.สงิหบ์ุร ี

2. ควรมีการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มผีลต่อการใช้บริการศูนย์บรกิารทีโอที จำกัด (มหาชน)  

สาขาอินทรบ์ุรี จ.สงิหบ์ุร ี

3. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกค้าทีม่าใช้บริการศูนย์บริการทีโอที จำกัด (มหาชน) 

สาขาอินทรบ์ุรี จ.สงิหบ์ุรเีท่านั้น ผู้วิจัยเห็นว่าควรมกีารศึกษาให้กว้างขึ้นโดยมีการเพิม่ขอบเขตการศึกษากลุ่ม

ตัวอย่างอาจเลือกกลุม่ตัวอย่างลกูค้าที่มาใช้บริการในสาขาอืน่ ๆ ว่ามีความคิดเห็นแตกต่างจากสาขาอินทร์บรุี

หรือไมเ่พื่อทำการปรบัปรุงให้สอดคล้องกันตามความต้องการของลูกค้าในแต่ละสาขา 
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