
ชื่อวิทยานิพนธ      ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
ผูวิจัย    นางกอบขวัญ  ไสยวิริยะ    ปริญญา    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
อาจารยท่ีปรึกษา  (1)  รองศาสตราจารยเสาวภา   มีถาวรกุล   (2)  รองศาสตราจารย
ดร. ศรัณยา  บุนนาค         ปการศึกษา  2545

บทคัดยอ

การวิจัยเชิงสํ ารวจนีมี้วัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาลักษณะท่ัวไปทางดานเศรษฐกิจ- สังคม ประชากร
และพฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการ    (2)  ทราบปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใชโทรศัพท
สาธารณะของ ทศท ในดานสวนประสมการตลาด (3) วดัความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอรูปแบบการให
บริการโทรศัพทสาธารณะ  และผูใหบริการ (ทศท  และ TT&T)  (4)  วิเคราะหปจจยัทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และ
ประชากร  ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท และ TT&T  ในอํ าเภอหาดใหญ  จงัหวัด
สงขลา  จํ านวน 300 คน     ท่ีไดมาจากการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันหลายข้ันตอน  โดยใชแบบสอบถามท่ีมีคาความ
เช่ือม่ัน  0.9630   เปนเครื่องมือในการวิจัย   สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล   ไดแก   การวิเคราะหความแปรปรวน
และการวิเคราะหการจ ําแนกพหุ

ผลการวิจัยพบวา  (1)  ผูใชบริการสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุเฉล่ีย  25.45 ป  มีรายได
เฉลี่ย 4,940  บาท/เดอืน เพศหญิงใชบริการมากกวาเพศชาย สวนใหญมีสถานภาพโสดใชโทรศัพทฯ หยอดเหรียญ
บอยที่สุด และนยิมใชบริการจากตูโทรศัพทฯ ริมถนนมากท่ีสุด รองลงมา เปนศูนยการคา/หางสรรพสินคา และ
สถาบนัการศกึษาโดยใชโทรภายในจังหวัดและโทรติดตอไปยังโทรศัพทเคลื่อนที่ในพื้นที่เดียวกัน  เหตุผลหลักใน
การใชบริการโทรศัพทฯ เพ่ือตองการประหยัดคาใชจาย  โดยมีความถ่ีในการใชบริการเฉล่ีย 12.97 ครัง้ตอเดือน
และนิยมใชโทรศัพทสาธารณะ ในชวงเวลา 18.01–20.00 น. และ 16.01–8.00 น. (2)  ผูใชบริการมีปญหาโดยรวม
ในระดับปานกลาง ตอการใชโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท    แตอยางไรก็ตามพบวา  ผูใชบริการมีปญหาคอนขาง
มากเกี่ยวกับตูโทรศัพทฯ (3)  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทฯ  TOT   CARD  มากท่ีสุด  ในเรื่องรูปแบบ  และความ
ทันสมัย  เมือ่เปรียบเทียบกับโทรศัพทฯ หยอดเหรียญ และ  PIN  PHONE  นอกจากน้ี  ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในการใชโทรศัพทฯ หยอดเหรียญของ   TT&T  มากกวา ทศท    โดยมีความพึงพอใจในเรื่องของ   คุณภาพการให
บริการ  การแกไขเหตเุสีย    และรูปแบบของตูโทรศัพทฯ  (4)  ปจจยัทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร  ที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ไดแก   เขตใหบริการ    อาชีพ   และรายไดเฉล่ียตอ
เดือน โดยผูที่พักอาศัยอยูนอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล  มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีรายได
เฉลี่ย 4,000 บาทและนอยกวา  จะมีความพึงพอใจมากกวากลุมท่ีมีลักษณะตรงกันขาม

คํ าสํ าคัญ   โทรศัพทสาธารณะ  ความพึงพอใจ
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กิตติกรรมประกาศ

            การท ําวิทยานิพนธ ฉบับนี ้ผูวิจัยไดรับความอนุเคราะหอยางดีย่ิงจาก รองศาสตราจารยเสาวภา
มีถาวรกุล          แขนงวิชาบริหารธุรกิจ         สาขาวิชาวิทยาการจัดการ        มหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมาธริาช       และรองศาสตราจารย  ดร. ศรัณยา  บุนนาค        สาขาวิชาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร      วิทยาเขตหาดใหญ        ที่ไดกรุณาใหค ําแนะนํ าและติดตามการทํ า      วิทยา
นิพนธนี้อยางใกลชิดเสมอมา     นับต้ังแตเร่ิมตนจนสํ าเร็จเรียบรอยสมบูรณ      ผูวิจัยส ํานึกในความกรุณา
และกราบขอบพระคุณในความกรุณาของทานอาจารยเปนอยางยิ่ง
                   ผูวิจัยขอขอบพระคุณอาจารยประจํ ามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชทุกทาน   อาจารย
และผูทรงคุณวุฒิภายจากนอก   ที่ทางมหาวิทยาลัยไดเชิญมาใหความรูแกนักศึกษา        และรวมทั้ง                      
ผูชวยศาสตราจารย  ดร. วันชัย   ธรรมสัจการ       หัวหนาศูนยวิจัยพฤติกรรมศาสตร เพื่อการพัฒนา  คณะ
ศิลปศาสตร     มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร   วิทยาเขตหาดใหญ      ที่ชวยกรุณาใหค ําแนะนํ า
ในการวิจัยจนท ําใหวิทยานิพนธนี ้สํ าเร็จลุลวงไปไดดวยดี

ผูวิจัย ไดรับคํ าแนะนํ าจาก คุณเจตศักด์ิ   บุญสุยา      ผูอํ านวยการฝายปฏิบัติการภาคใต บริษัท
ทศท  คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)   ในการจัดท ําวิทยานิพนธ   และตรวจสอบความถูกตอง
ดานเน้ือหาของแบบสอบถาม  และไดรับการสนับสนุนในการท ําวิจัยจากคุณบุษยบรรณ โชติกุญชร  หัวหนา
แผนกการพาณิชย ซึ่งเปนผูบังคับบัญชาโดยตรงของผูวิจัย
                   นอกจากน้ี    ผูวิจัยยังไดรับการสนับสนุนในดานก ําลังใจ         และความชวยเหลือจาก                 คุณวิริยะ
เจริญพงศ  และคุณเสาวลักษณ  บุญนาค  ในการจดัทํ าวิทยานิพนธฉบับน้ี

ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัยนี ้ ผูวจิยัขอมอบใหผูสนใจการศึกษาท้ังมวล

กอบขวัญ  ไสยวิริยะ
    ตุลาคม  2545
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา
1.1  ความเปนมา
       กิจการโทรศัพทไดถูกน ําเขามาใชในประเทศไทยเปนครั้งแรก        ตรงกับรัชสมัย

พระบาทสมเด็จ พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวรัชกาลที่  5   โดยทดลองนํ าเอาเคร่ืองโทรศัพทมาติดต้ังท่ี
กรุงเทพมหานคร  และจังหวัดสมุทรปราการแหงละ  1  เคร่ือง  เพ่ือแจงขาวเรือเขา – ออก  ที่ปากนํ ้า
สมทุรปราการ แกทางกรุงเทพฯ    ตอมาเม่ือป   พ.ศ.  2429     ประชาชนไดมีโอกาสใชโทรศัพทเพือ่
การติดตอส่ือสาร   โดยกรมไปรษณียโทรเลขเปนผูรับผิดชอบด ําเนินการ      ไดเปดโอกาสใหเชาใช
เครื่องโทรศัพทภายในเขตกรุงเทพฯ และธนบุร ี  ซึ่งเปนระบบแม็กนิโต  (Magneto)    มีจํ านวนผูใช
บริการทั้งสิ้น 60 ราย และใชระบบนี้ติดตอกันถึง 20 ป จนถึง พ.ศ. 2450   จึงไดนํ าระบบ ไฟกลางใช
พนักงานตอ (Central Battery: CB)  ซ่ึงเปนระบบก่ึงอัตโนมัติ    การติดตอตองผานพนักงานผูซึ่งท ํา
หนาที่ตอสายระหวาง ผูเชาทั้ง 2 ทาง  โดยติดตั้งที่โทรศัพทกลางวัดเลียบ    เมื่อมีผูใชบริการเพิ่มขึ้น
จึงไดขยายพื้นที่การใหบริการจนครอบคลุมพื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ  นนทบุรี  และนครปฐม

ในป  พ.ศ. 2478   กระทรวงพาณิชยและคมนาคม   โดยพลเอกพระเจาบรมวงศเธอ
กรมพระกํ าแพงเพชรอัครโยธิน ไดสั่งซ้ือเคร่ืองชุมสายโทรศัพทระบบอัตโนมัติ  Step by Step  เปน
ชุมสายโทรศัพทระบบแรกที่ผูเชาสามารถหมุนหนาปดถึงกันไดโดยตรง    มาท ําการติดตั้งที่ชุมสาย
โทรศัพทวัดเลียบ 2,300 เลขหมาย และชุมสายโทรศัพทบางรัก 1,200  เลขหมาย เปดบริการครั้งแรก
เม่ือ  24  กันยายน  2480    และเพิ่มชุมสายโทรศัพทกลางขึ้นอีก 2  แหง  คือ   ชุมสายเพลินจิต   และ
ชุมสายสามเสน  กอนท่ีจะแยกตัวออกจากกองชางโทรศัพทกรมไปรษณียโทรเลข  และสถาปนาขึ้น
เปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในวันที ่  24   กุมภาพันธ   พ. ศ.  2497   โดยพระบาทสมเด็จ
พระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดช  รัชกาลที ่9  ทรงมพีระบรมราชโองการ  ใหตราพระราชบัญญัติจัดต้ัง
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยขึ้นเปนรัฐวิสาหกิจ     สังกัดกระทรวงคมนาคม     มีภาระกิจตาม
ท่ีไดระบุไวในพระราชบัญญัติโทรเลขและโทรศัพทพ.ศ.2477และพระราชบัญญัติองคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย พ. ศ. 2497 คือ ใหบริการโทรศัพทและกิจการสื่อสารที่เกี่ยวขอ และในเวลาตอมา
เม่ือวันท่ี  31  กรกฎาคม  พ. ศ.  2545  ไดแปลงสภาพเปน บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)
(TOT Corporation Public CompanyLimited)
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เน่ืองจากการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ  เปนบริการที่ไดรับเงินสดทันทีจากการ
ขายบตัรโทรศัพท  หรือจากการใหบริการโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ซึ่งมีความส ําคัญในการ
ชวยบริหารเงินสดหมุนเวียนใหมีประสิทธิภาพดีขึ้น ดังน้ันหาก ทศท มีขอมูลการใชบริการของ
ผูบริโภคท่ีถกูตองก็จะสามารถนํ าขอมูลเหลานั้นมาใชในการวางแผนกลยุทธ   เพื่อชวยในการแกไข
ปญหาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูใชบริการ ซึ่งจะทํ าใหผูใชบริการเลือกใชผลิตภัณฑ
ของ ทศท เปนอันดับแรก  ในสภาวะการณปจจุบัน ผูบริโภคมีความตองการใชโทรศัพทเพิ่มมากขึ้น
เนื่องจากมีความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา และคาใชจายในการตองเดินทางติดตอถึงกันและ
จากการท่ีประเทศไทยตองเปดเสรีการคาและบริการ ภายใตกรอบที่ผูกพันไวกับองคการคาโลก
(World Trade  Organization: WTO)   ทํ าใหการแขงขันธุรกจิโทรคมนาคมในประเทศจะทวีความ
รุนแรง  ทศท จะมีคูแขงเพิ่มมากขึ้น  บริษัทเอกชนที่เคยรวมการงานและ/หรือไดรับสัมปทานจาก
ทศท ก็จะกลายเปนคูแขงที่ส ําคัญ  เชน   TA   และ  TT&T   รวมถึงองคกรหรือบริษัทที่ท ําธุรกิจดาน
สื่อสารโทรคมนาคม   ก็จะเขามารุกในธุรกิจนี้อยางเต็มตัว  เชน  กสท.   บริษัทยูคอม ฯลฯ   ทั้งนี้ยัง
รวมถึงบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมตางชาติที่เขามาลงทุนในประเทศ ซึ่งอาจเขามาในลักษณะรวมลง
ทุนหรือเขามาดํ าเนินธุรกิจเองในอนาคตดวย ซึ่งคูแขงเหลานี้ลวนเปนคูแขงที่มีความเขมแข็งทั้งดาน
เทคโนโลยีและการเงิน ทศท จึงตองพยายามสรางจุดแข็งในทุก ๆ ดาน   เพื่อสรางความสามารถใน
การแขงขันกับคูแขงเหลานี ้  และรักษาความเปนผูน ําทางโทรคมนาคมภายในประเทศ พรอมกับ
ขยายบริการไปสูตางประเทศอีกดวย

จากเหตุผลที่ไดกลาวมาแลวในขางตน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ   เพื่อนํ าผลที่ไดจากการวิจัยมาใชเปน
ขอมูลใหกับองคกรในการก ําหนดกลยุทธการตลาด   เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลูกคา
เปาหมาย และสามารถรักษาสวนครองตลาดอีกทั้งยังคงความเปนผูน ําทางดานส่ือสารโทรคมนาคม
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว

1.2  ประเด็นปญหาการวิจัย
จากสภาวะการแขงขันในเชิงรุกของบริษัทรวมการงาน และการที่ประเทศไทยตอง

เปดเสรีธุรกจิโทรคมนาคมในป  2549   ผูวิจัยจึงมีประเด็นปญหาส ําหรับการศึกษาครั้งนี ้  คือ
1.2.1  แผนการตลาดโทรศัพทสาธารณะของ ทศท สอดคลองกับความตองการของ

ผูใชบริการหรือไม ในการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการโดยผานสวนประสมการตลาด ซึ่ง
ประกอบดวย

1)! ผลิตภัณฑ  (Product)
2)! ราคา (Price)
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3)! การจัดจํ าหนาย (Place)
4)! การสงเสริมการตลาด (Promotion)

1.2.2  ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใหบริการรายใดมากกวา   (TT&T และ ทศท)
และมีความพงึพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะประเภทใดของ  ทศท   มากที่สุด
(โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ, TOT CARD  และ PIN PHONE)

1.2.3  ความแตกตางในลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร
ของผูใชบริการ  มีผลตอการเลือกใชบริการจากผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการหรือไม

2.  วตัถุประสงคของการวิจัย

ในการวิจัยเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ได
กํ าหนดวัตถุประสงคของการวิจัยไว  ดังน้ี

2.1  เพื่อศึกษาลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ - สังคม  และประชากร  และพฤติกรรม
การใชโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการ

2.2  เพื่อศึกษาปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใชโทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในดาน
สวนประสมการตลาด

2.3  เพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ   ที่มีตอผูใหบริการ (ทศท และ TT&T)   และ
รูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท

2.4  เพื่อวิเคราะหปจจัยทางดานเศรษฐกิจ - สังคม และประชากร    ที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

3.  กรอบแนวคดิในการวิจัย

ผูวิจัยไดนํ าแนวคิดเรื่องกลยุทธการตลาด ทฤษฎีการเราและตอบสนองทฤษฎีแรงจูงใจ
และทฤษฎีความคาดหวัง มากํ าหนดเปนตัวแปรตาง ๆ ไดแก  คุณลักษณะทางดานเศรษฐกิจ - สังคม
และประชากรของผูใชบริการ รูปแบบการใหบริการของผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ความ
พึงพอใจของผูใชบริการ  มาสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยการศึกษาในเร่ืองน้ี  ดังในภาพที่ 1
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ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

ภาพที่  1  กร
                  ใน

รูปแบบบริกา
สาธารณะ

ลกัษณะทางดานเศรษฐกิจ –สังคม
และประชากร

1.! เพศ
2.! อายุ
3.! ระดับการศึกษา
4.! อาชีพ
5.! รายไดเฉลี่ยตอเดือน
6.! เขตใหบริการ

ของผูให
-  โทรศัพทสา
-  โทรศัพทสา
-  โทรศัพทสา
-  โทรศัพทสา

ในการใช
รปูแบบบริการ
บริการโทรศัพทสาธารณะ
ธารณะหยอดเหรียญ ทศท
ธารณะ TOT CARD
ธารณะ PIN PHONE
ธารณะหยอดเหรียญ TT&T
อบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual  Framework)  ปจจัยที่มีอ
การใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
จากภาพที ่1 ลักษณะดานเศรษฐกิจ - สังคม และประชากร ขอ
รของผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะ  มีผลตอความพงึพอใจใ
ความพึงพอใจ
บริการโทรศัพทสาธารณะ
ิทธิพลตอความพึงพอใจ

งผูใชบริการและ
นการใชบริการโทรศัพท
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4.  สมมติฐานการวิจัย

สมมติฐานในการวิจัยมีดังน้ี
4.1  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีระดับปญหานอย       ตอการใชบริการโทรศัพท

สาธารณะของ ทศท
4.2  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมคีวามพงึพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะของ

ทศท มากกวาของ  TT&T
4.3  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม และ

ประชากรที่ตางกันจะมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ทศท แตกตางกัน
4.4  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม และ

ประชากรที่ตางกัน  จะมีความพึงพอใจในผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะแตกตางกัน

5.  ขอบเขตการวิจัย

5.1  ขอบเขตดานประชากร    ประชากร  (Population)  ในที่นี้  คือ  ผูใชโทรศัพท
สาธารณะ  ใน อํ าเภอหาดใหญ   จังหวัดสงขลา  ซึ่งแบงออกเปน  2  กลุม คือ

5.1.1  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท
5.1.2  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ  TT&T

5.2  ขอบเขตดานเน้ือหา    การวิจัยเรื่องนี้จะศึกษาปจจัยดานเศรษฐกิจ - สังคม และ
ประชากร รูปแบบการใหบริการ และผูใหบริการ ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะใน อํ าเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา  เปรียบเทียบในเขตเมืองและเขตชนบท  โดย
รูปแบบการใหบริการเลือกศึกษาเฉพาะ โทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญ, โทรศัพทสาธารณะ
TOT CARD และ โทรศัพทสาธารณะ  PIN  PHONE

5.3  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาที่ใชในการวิจัยคือ ต้ังแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2544  ถึง
เดือนมีนาคม พ.ศ.  2545

5.4  ขอบเขตดานตัวแปร
! 5.4.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ตัวแปรดานเศรษฐกิจ – สังคม  และประชากร ของ
ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ประกอบดวย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน
และรูปแบบบริการของผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
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           5.4.2  ตัวแปรตาม   ไดแก  ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มี
ตอปจจัยดานสวนประสมการตลาด ซึ่งประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจํ าหนาย และ
การสงเสริมการตลาด

6.  ขอจํ ากัดในการวิจัย

เนื่องจากตองท ําการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ  ในการใชบริการโทรศัพท
สาธารณะของผูใหบริการ (ทศท และ TT&T)    ดังน้ัน ในการเก็บขอมูลจึงจํ าเปนตองเลือกเก็บใน
พื้นที่ ๆ มีท้ังโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท และ  TT&T    อยูในบริเวณใกลเคียงกัน ประกอบกับ
TT&T จะติดต้ังโทรศัพทสาธารณะเพื่อใหบริการเฉพาะจุดที่มีชุมชนหนาแนนและมีรายไดจากการ
ใชบริการตอเลขหมายคอนขางสูง  ทํ าใหผูวิจัยพบปญหาขอจํ ากัดดานขอมูล  ดวยขาดรายละเอียดที่
แนนอนเกี่ยวกับจุดติดตั้งและจ ํานวนโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญท่ี TT&T เปดใหบริการ
และเน่ืองจาก TT&T มีการโยกยายจุดติดตั้งในพื้นที่ที่ไดรับสัมปทานตลอดเวลาตามความเหมาะสม
จึงตองออกแบบวิจัยใหไดจํ านวนประชากรตัวอยางมาท ําการศึกษา  โดยการเก็บจํ านวนตัวอยางจาก
พ้ืนท่ีในเขตเมืองมากกวาเขตชนบทหน่ึงเทาตัว

7.  นยิามศัพทเฉพาะ

     7.1  ทศท  หมายถึง  บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด มหาชน ดํ าเนินการใหบริการดาน
โทรคมนาคมภายในประเทศ   เริ่มใหบริการในป พ.ศ. 2522

7.2  TT&T หมายถึง   บริษัททีทีแอนดท ี   ไดรับสัมปทานใหดํ าเนินการติดต้ังและให
บริการโทรศัพทสาธารณะจํ านวน  15,000  เลขหมาย  ในเขตภูมิภาคเมื่อ  วันท่ี 20 สิงหาคม 2540

7.3  ผูใชบริการ  หมายถึง  ผูที่ใชบริการโทรศัพทสาธารณะทั้งของ ทศท และ TT&T
7.4  ผูใหบริการ  หมายถึง   ทศท  และ TT&T
7.5  รูปแบบการใหบริการ  หมายถึง  โทรศัพทสาธารณะ   TOT CARD    โทรศัพท

สาธารณะ  PIN PHONE, โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท และ  TT&T
7.6  เขตชนบท  หมายถึง  นอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล
7.7  เขตเมือง  หมายถึง  ในเขตเทศบาล/สุขาภิบาล
7.8 ปจจัยดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร  หมายถึง  ลักษณะทั่วไปของผูใชบริการ

ซึ่งประกอบดวย  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือน
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7.9   ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ   หมายถึง   ปญหาหรือความไมสะดวกที่ผูใช
บริการประสบจากการใชโทรศัพทสาธารณะ  แบงออกเปน 5 ระดับ คือ มีปญหานอยที่สุด  มีปญหา
คอนขางนอย  มีปญหาปานกลาง  มีปญหาคอนขางมาก  และมีปญหามากที่สุด

7.10  ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึง ระดับหรือความรูสึกของผูใชบริการ ที่มี
ตอการใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบงออกเปน  3  ระดับ  คือ   มีความพึงพอใจในการใชบริการ
ในระดับนอย  ปานกลาง  และมาก

7.11  สวนประสมการตลาด  ไดแก  ผลติภัณฑ (Product) ราคา (Price)  การจัดจํ าหนาย
(Place)   และการสงเสริมการตลาด   (Promotion)

8.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีประโยชนที่คาดวาจะไดรับดังตอไปนี้คือ
  8.1  ทราบปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใชโทรศัพทสาธารณะ   ในดานการวางแผน
กลยุทธการตลาดโทรศัพทสาธารณะของ ทศท โดยผานเครื่องมือดานสวนประสมการตลาด

8.2  ทราบความพึงพอใจของผูใชบริการ  ที่มีตอผูใหบริการ  และรูปแบบการใหบริการ
โทรศัพทสาธารณะ

8.3  สามารถวิเคราะหลักษณะดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร  ของผูใชบริการที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันในการใชโทรศัพทสาธารณะ

8.4  ขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนในการใหขอเสนอแนะในแงนโยบายและมาตรการตอ
ทศท ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนองผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดใน
การรับบริการ



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษา “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ”  คร้ังน้ี
ผูวิจัยไดศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวกับความพึงพอใจซึ่งประกอบดวย แนวความคิด ทฤษฎ ีและผลงาน
วิจัยที่เกี่ยวของที่มีผูวิจัยไวแลว  นํ ามาเปนแนวทางก ําหนดกรอบ แนวคิด  และสมมติฐานดังตอไปนี้

1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

            ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 577)  ไดใหความหมายค ําวา “พอใจ”
หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะ

ความหมายของความพึงพอใจ ไดมีนักวิชาการและนักวิจัย หลายทานไดใหความหมาย
ไวดังน้ี

พิณ  คงพูล (2529: 21) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึก
ชอบ ยินดี   เต็มใจ    หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับ
การตอบสนองความตองการทั้งดานวัตถุและดานจิตใจ

วัลลภา  ชายหาด  (2532: 65)   ไดใหความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการบริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับการบริการ
ในลักษณะของ

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน
2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา
3.  การใหบริการอยางตอเน่ือง
4.  การใหบริการอยางกาวหนา
อัจฉรา  โทบุญ  (2534: 11-12)  สรุปความหมายของความพึงพอใจวา  ความพึงพอใจ

เปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคลอันเนื่องจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจ ซึ่งปรากฏ
ออกมาทางพฤติกรรมและเปนองคประกอบที่ส ําคัญในการท ํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล

ชริณี  เดชจินดา  (อางถึงใน ธนพร  ชุมวรฐาย,ี 2539: 8)  กลาววา ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ    ความ
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รูสึกพอใจจะเกิดข้ึน เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดหมายในระดับ
หน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดหมายน้ัน ไมไดรับการ
ตอบสนอง

ดิเรก  ฤกษสาหราย  (อางถึงใน  ธนพร  ชุมวรฐาย ี 2539: 9)  กลาววา ความพึงพอใจ
หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพอใจ
ในการปฏิบัติตอสิ่งนั้น

เพลินทิพย  โกเมศโสภา (2544: 76)   สรุปวา    ความพอใจ คือ  ความรูสึกที่แสดงถึง
ความยินดีหรือความผิดหวัง อันเปนผลสืบเนื่องจากการที่แตละบุคคลเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจาก
การใชหรือการบริโภคผลิตภัณฑจริง ๆ เมื่อเทียบกับความคาดหวังเดิมของลูกคา

Chaplin (1968: 437) ไดใหค ําจํ ากัดความไววา  ความพึงพอใจหรือ ความพอใจ เปน
ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ ตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ
บริการในสถานบริการนั้น ๆ

Carter V,Good  (อางถึงใน พฤทธิสิทธิ ์  บุญทน 2536: 11)    ไดใหความหมายของ
ความพึงพอใจตอการใหบริการวา หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลมาจาก
ความสนใจตาง ๆ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอการใหบริการ

Smith (อางถึงใน  พฤทธิสิทธิ ์  บุญทน  2536: 11)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจตอการ
ใหบริการวาเปนผลทางจิตวิทยาสาระวิทยาและสิ่งแวดลอม ซึ่งจะทํ าใหผูใชบริการหรือลูกคากลา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ

Shelly  (อางถึงใน ชวลิต  เหลารุงกาญจน 2538: 9)    ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ และสรุปวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก
และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะท ําใหเกิดความสุข
ความรูสึกนี ้ เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ   เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ   และความสุขนี้สามารถท ําใหเกิดความสุข หรือ ความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก
ดังน้ัน จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน   และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ  ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกัน
อยางสลับซบัซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจโดย
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ

สิ่งที่ท ําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก  ทรัพยากร (Resources)  หรือ
ส่ิงเรา (Stimulus)   การวิเคราะหระบบพึงพอใจ  คือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่ง
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ที่ตองการที่จะท ําใหเกิดความพอใจและความสุขแกมนุษย         ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมี
ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน

Tiffin  and   McCormick  (อางถึงใน  ชวลิต   เหลารุงกาญจน 2538: 8)   กลาววาความ
พึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษย ที่ต้ังอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Needs)   มีความเกี่ยวของ
กันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ (Incentive)  และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ

Mullins (1985: 280  อางถึงใน  อัญชลี  รักษาแกว 2543: 43)  กลาววา ความพึงพอใจ
เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งตาง ๆ หลาย  ๆ ดาน  เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความ
รูสึกของบุคคลที่ประสบความส ําเร็จในงานทั้งดานปริมาณและคุณภาพ      เกิดจากมนุษยจะมีแรง
ผลกัดันบางประการในตัวบุคคล  ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยางเพื่อ
ท่ีจะสนองตอบตอความตองการ หรือ ความคาดหวังที่มีอยู    และเมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิด
ความพอใจ  เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน  เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก

Vroom (1994: 99  อางถึงใน  อัญชลี  รักษาแกว 2543: 43)  กลาววา  ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํ าน้ี  จะหมายถึงผลที่ไดรับจากการที่
บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงความพอใจในสิ่งนั้น  และทัศนคติดาน
ลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจนั่นเอง

จากความหมายของความพึงพอใจของที่กลาวมาขางตน พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ
หมายถึง    ระดับความรูสึก หรือ ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ
ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองทั้งในดานวัตถุและใน
ดานจิตใจ โดยเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนที่ไดรับกับความคาดหวัง

2.  แนวคิดทางการตลาด

แนวคิดการตลาด  (Marketing   Concept)  หมายถึง   วิธีการเพื่อบรรลุถึงวัตถุประสงค
ขององคกร    โดยพิจารณาจากความตองการของตลาดเปาหมาย และนํ าเสนอคุณคา (Value)  เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู บริโภคดวยประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่เหนือคู แขงขัน          
(เพลินทิพย   โกเมศโสภา 2544: 1)
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2.1  แนวคิดของการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ความไดเปรียบในการแขงขัน หมายถึง ความสามารถของการดํ าเนินธุรกิจในแง

การสรางคุณคาตอลูกคา เพื่อใหไดรับการยอมรับไดดี และมากกวาคูแขงขัน รวมทั้งสามารถท ํา
กํ าไรไดสูงกวาคูแขงขันอื่น ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกันตอเน่ืองกันเปนเวลาหลายป

การมีความไดเปรียบทางการแขงขัน  จะตองอยูบนพื้นฐานของความสามารถใน
การสรางคุณคา (Value) ตอลูกคา  ซึ่งจะตองทราบความตองการของลูกคาและทํ าการตอบสนอง
และ/หรือใหคุณคาซึ่งเกินความคาดหวังของลูกคา  โดยธุรกิจจะตองก ําหนดราคาสินคาและบริการท่ี
ต่ํ ากวาคุณคาซึ่งลูกคาไดรับ เพื่อใหลูกคามีความรูสึกพอใจวา ไดรับคุณคาที่สูงกวาราคาซึ่งจะตอง
จายซื้อ ขณะเดียวกันการมีความไดเปรียบทางการแขงขันจะตองต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการมีตนทุนท่ี
ต่ํ ากวาราคาที่คิดกับลูกคาเพื่อใหบังเกิดผลก ําไรและสรางความพอใจใหกับธุรกิจ   (ธนชัย  ยมจินดา
2545: 199)

2.1.1  การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน    Hill  และ Jones   เสนอแนะไววา
การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน   ควรพจิารณาในองคประกอบ  4  ดาน ตอไปน้ี
(Hill and Jones, 1998 อางถึงใน ธนชัย  ยมจินดา 2545: 199)

1)! ประสิทธิภาพที่เหนือกวา (Superior Efficiency)
2)! คุณภาพท่ีเหนือกวา (Superior Quality)
3)! นวัตกรรมท่ีเหนือกวา (Superior Innovation)
4)! การตอบสนองความตองการของลูกคาที่เหนือกวา (Superior

          Customer Responsiveness)
2.1.2  การสรางความแตกตาง  เปนการสรางความแตกตางในสายตาของลูกคาเพื่อ

เปรียบเทียบกับสินคาของคูแขงในแงของการสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา มีผลตอการเลือกซื้อสินคา
และบริการของผูบริโภคและความพึงพอใจของผูบริโภค ความสํ าเร็จในการสรางความแตกตางจะ
ตองสรางคุณคาใหลูกคาและผูบริโภคเห็นคุณคาอีกทั้งตองยากในการเลียนแบบจากคูแขง (อัจฉรา
จันทรฉาย 2543: 48)
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ตารางท่ี  2    ตัวอยางการสรางความแตกตางในดานตาง ๆ  ไดแก  ดานสินคา  บริการ พนักงาน
องคกร และภาพลักษณ

สินคา บริการ พนักงาน องคกร ภาพลักษณ

คุณลักษณะ
ความสะดวกใน
การสั่งซื้อ

ความสามารถ
นวัตกรรมดาน
เทคโนโลยี

กายภาพ

การใชงาน การจัดสง ความมีอัธยาศัยไมตรี บรรยากาศ

ความคงทน การติดต้ัง การตอบสนอง

ความเช่ือถือได การอบรมลูกคา
การมีจิตส ํานึกในการ
ใหบริการ

การออกแบบ การใหคํ าปรึกษา

บริการซอม

2.2  แนวคิดทางดานกลยุทธทางการตลาด
การก ําหนดกลยุทธทางการตลาด   เปนการใชสวนประสมการตลาด

(Marketing  Mix)   ซึ่งหมายถึง  กลุมของเคร่ืองมือทางตลาด  ไดแก  ผลติภัณฑ (Product)  ราคา
(Price)   การจัดจํ าหนาย  (Place)   และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ซึ่งธุรกิจใชรวมกัน   เพ่ือ
ใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมาย    (Kotler, 1994: 98)

2.2.1  กลยุทธดานผลิตภัณฑ  (Product  Strategy)  ผลิตภัณฑ  หมายถึง สิ่งที่น ํามา
เสนอกับตลาดเพื่อความสนใจ  (Attention)  ความอยากได  (Acuisition)   การใช  (Using)   หรือการ
บริโภค (Consumption) ท่ีสามารถตอบสนองความตองการหรือความจํ าเปน (Kotler, 1994: 98) การ
กํ าหนดกลยุทธผลิตภัณฑทางดานตาง ๆ ประกอบดวย

1)! ขนาด รูปรางลักษณะ และคณุสมบัติของผลิตภัณฑ
2)! ความหลากหลายของผลิตภัณฑ
3)! ลักษณะการบริการที่ส ําคัญของผลิตภัณฑ
4)! คุณภาพ
5)! ตราสินคา
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2.2.2  กลยุทธดานราคา  (Price  Strategy)   ราคา  หมายถึง  สิ่งที่บุคคลจายออกไป
เพื่อใหไดมาของสิ่งซึ่งมีมูลคาในรูปเงินตรา (Stanton and Futrel, 1987: 650) ลักษณะความแตกตาง
ของผลิตภัณฑ และความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค ทํ าใหเกิดมูลคาใน
ตัวสินคา ผูบริโภคจะทํ าการตัดสินใจซื้อก็ตอเมื่อมูลคาของสิ่งนั้นมีมากกวาราคาของสินคา

2.2.3  กลยุทธดานการจัดจํ าหนาย  (Place or Distribution Strategy)   กลยุทธดาน
การจัดจํ าหนาย หมายถึง  การเลือกและการใชผูเชี่ยวชาญทางการตลาด   ซึ่งประกอบดวยคนกลาง
บริษัทขนสง และบริษัทเก็บรักษาสินคาที่เหมาะสม กับลูกคาเปาหมาย โดยสรางอรรถประโยชน
ดานเวลา  สถานที ่  (การเลือกสรรสถานที่ที่ใหบริการ  การกระจายจุดใหบริการ  การครอบคลุม
พื้นที่ ) ความเปนเจาของ (Mc Carthy, and Perreault 1990 : 526)  การจัดจํ าหนายถือเปน  กลยุทธ
ส ําคัญที่ชวยใหลูกคาเลือกหาซื้อสินคาไดงาย และสะดวกสบายที่สุด

2.2.4   กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion  Strategy ) การสงเสริมการ
ตลาด   หมายถึงการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูซื้อเพื่อสรางทัศนคต ิ(Attitudes)
และพฤติกรรมการซือ้ (Buying Behavior)  โดยการโฆษณา  (Advertising)   การใชพนักงานขาย
(Personal Selling)  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion)  การออกขาว และการประชาสัมพันธ
(Publicity and Public Relation)  (Mc Carthy and Perreault, 1990: 730)

ความส ําเร็จในการวางกลยุทธ 4 P’s น้ัน  ควรกํ าหนดมาจากมุมมองหรือความ
ตองการของผูซื้อในตลาดเปาหมาย ดังน้ี (อัจฉรา  จันทรฉาย 2543: 21)

!! จะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคา   (Customer   Solution)   เพ่ือ
       สามารถออกสินคาและบริการที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคา
!! ราคาที่ผูบริโภคยินดีจาย (Customer Cost) เพื่อวางกลยุทธดานราคา
!! ความสะดวกในการซื้อหา (Convenience) เพื่อวางกลยุทธดานการจัดจํ าหนาย
!! การสื่อสารกับลูกคา/ผูบริโภค (Communication) เพื่อวางกลยุทธการสงเสริม

  การตลาด
2.3  พฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer Behavior) หมายถึง  กิจกรรมและกระบวนการ

ตัดสินใจของบุคคลที่จะประเมินผลและใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ   การศึกษาพฤติกรรม
ผูบริโภคมีความสํ าคัญ    เนื่องจากวัตถุประสงคของกิจกรรมทางการตลาด คือ การพยายามกระตุน
ใหลูกคาเลือกซ้ือสินคาหรือบริการของกิจการแทนท่ีการเลือกซ้ือจากคูแขง  การศึกษาพฤติกรรม
ผูบริโภคจะทํ าใหเขาใจไดวาพฤติกรรมผูบริโภคเกิดขึ้นไดอยางไรและท ําไม และสามารถใชเกณฑ
ที่เหมาะสมในการแบงสัดสวนของผูบริโภคไดถูกตอง     ซึ่งจะชวยใหสามารถแยกผูบริโภคเหลานี้
ออกมาเปนสวน ๆ จากตลาดสวนรวมทั้งหมด  และสามารถผลิตสินคา  กํ าหนดราคา  เลือกชองทาง
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การจัดจํ าหนายและกระจายตัวสินคา    รวมทั้งจัดกิจกรรมการสงเสริมการตลาด     สูผูบริโภคที่เปน
เปาหมายไดอยางเหมาะสม  (ยุทธนา  ธรรมเจริญ 2544: 188)

พฤติกรรมผูบริโภค   มักไดรับอิทธิพลจากปจจัย   4   ดาน    (ยุทธนา   ธรรมเจริญ
2545: 250)  คือ

1.  ปจจัยทางดานวัฒนธรรม  ประกอบดวย  วัฒนธรรม  วัฒนธรรมยอย   และ
ชนชั้นทางสังคม

2.  ปจจัยทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานภาพ
ของผูบริโภค

3.  ปจจัยสวนบุคคล  ประกอบดวย อายุ  ขั้นตอนในวัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ
การงาน  สถานการณทางเศรษฐกิจ  รูปแบบการดํ าเนินชีวิต  บุคลกิภาพและแนวคิดของตนเอง

4.  ปจจัยทางจิตวิทยา ประกอบดวย ความตองการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ การเรียนรู
ความเชื่อ และทัศนคติ 
  
3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ

นักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดใหความหมายของการบริการ ดังน้ี
บริการ หมายถึง การกระท ําหรือผลงานท่ีผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภคโดยเปน

สิ่งที่จับตองไมได (Intangible) ผูบริโภคเมื่อซื้อบริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ
นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามที่ตกลงกันเทานั้น (บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ 2544: 196-198)

3.1  การจัดกลุมบริการ    โดยทั่วไป  “บริการ”  มักไปคูกับ “สินคา”  จะมากหรือนอย
แตกตางกันไป ดังน้ี คือ
  สินคาลวนไมมีบริการ (Pure tangible Coods)  เชน สบู,  ยาสีฟน ฯลฯ

!!สินคามีบริการบาง (Tangible Goods with Accompanying Services) เชน
        รถยนตที่ตองมีบริการหลังการขาย
!!สินคาและบริการอยางละเทา ๆ กัน (Hybrid) เชน ผูบริโภคคาดหวังท่ีจะได

         “อาหาร”  และ “บริการ”  พรอมกันทั้งสองอยาง เมื่อเขาไปในภัตตาคาร
!!บริการเปนสวนใหญมีสินคาบาง (Major Service with Accompanying Minor

         Goods)  เชน กรณีผูโดยสารเคร่ืองบิน สิ่งที่ไดรับคือ “บริการ”   เปนสวนใหญ
                     แตก็ม ี“อาหาร  และเคร่ืองด่ืม”  ใหดวยเปนสวนประกอบ

!!บริการลวน (Pure Service)  เชน  บริการเลี้ยงเด็ก  บริการดูแลคนชรา
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3.2  ลักษณะของการบริการและนัยทางการตลาด      การบริการมีลกัษณะส ําคัญ  4
ประการ  คือ

   3.2.1  สัมผัสไมได  (Intangibility)  บริการเปนสิ่งที่สัมผัสไดคอนขางยากผูบริโภค
ไมสามารถมองเห็นผลลัพธที่จะเกิดขึ้นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ เพื่อลดความไมแน
ใจผูบริโภคจะมองหาหลักฐานที่พอจะบอกไดวา ผูใหบริการมีความนาเช่ือถือ ดวยเหตุน้ี ผูประกอบ
การดานการใหบริการจึงตองบริหารหลักฐาน (Manage the Evidence) หรือ ทํ าใหสิ่งที่จับตองไมได
ดูเสมือนจับตองได (Tangibilize the Intangible) เชน ความสะอาดในโรงแรม แสดงใหเห็นดวย การ
คาดกระดาษที่โถช ําระระบุขอความวา  ผานการฆาเช้ือโรคแลว

3.2.2  แยกบริโภคไมได  (Inseparability) เมื่อซื้อบริการ ผูบริโภคตองรับบริการ
น้ันอยางตอเน่ืองจนแลวเสร็จ จะแยกเก็บไวบริโภคเปนคราว ๆ ไมได นอกจากนี้ผลลัพธของบริการ
จะออกมาดีหรือไม ยังขึ้นกบัท้ังตัวผูใหบริการเองและผูรับบริการอีกดวย เชนวิทยากรที่ประสบ
ความส ําเร็จกับผูฟงกลุมที่หนึ่ง ก็ไมแนเสมอไปวาจะประสบความส ําเร็จกับกลุมที่สอง ท้ังท่ีเน้ือหา
ที่บรรยายและการเตรียมการอยูในระดับใกลเคียงกัน

3.2.3  ผลลัพธของการใหบริการมีความแปรปรวน  (Variability  )   ซึ่งมีผลให
ผูประกอบการควบคุมคุณภาพของการใหบริการไดล ําบาก    แพทยที่อยูในโรงพยาบาลเดียวกันอาจ
ใหบริการรักษาโรคท่ีเหมือนกนัออกมา  ไดประทับใจคนไขไมเทากัน    ผูบริหารกจิการดานการให
บริการมีแนวทางในการรับมือกับปญหาดังกลาวไดดังนี้

1)  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพัฒนาบุคลากร  เพราะคนคือหัวใจของ
ธุรกิจบริการ
      2)  กํ าหนดวิธีการในการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน  เชน  เมื่อลูกคามานั่งที่
โตะรับบริการ ทุกคนจะตองไดรับน้ํ าเย็น 1 แกว โดยไมตองรองขอ

3.2.4  เสียหายได   (Perishability)   บริการจะเกิดความเสียหายในลักษณะ
“เสียโอกาส”   เชน กรณีคนไขนัดแพทยแลวไมมา  เชนน้ี  เวลาที่แพทยจัดไวใหคนไขผูนั้นก็ตอง
ผานไปโดยแพทยผูใหบริการไมไดประโยชนที่ควรจะไดในชวงเวลานั้น

ความเสียหายในลักษณะ “เสียโอกาส” เชนนี้ยังเกิดกับธุรกิจใหบริการอื่น ๆ
อีก ซึ่งนักการตลาดมีกลยุทธในการรับมือ ดังน้ี

1)  การต้ังราคาท่ีแตกตาง  (Differential Pricing)   เชนคิดคาบริการโทรศัพท
สาธารณะในชวงดึก (ซึ่งม ีDemand ต่ํ า) ถูกกวาคาบริการในชวงอื่น

2)  การเปดใหบริการชวง   Nonpeak    เชน    กรณีรานเชสเตอรกริลล  มีเมนู
อาหารเชาในสาขาที่ตั้งอยูนอกหาง
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3)  การจัดบริการเสริม (Complementary Services) ในชวงที่มีลูกคามาก เชน
ภัตตาคารอาหารไทย Blue Elephant ในยุโรป เปดมุมขาย Cocktail ใหกับลูกคาระหวางอยูในคิวรอ

4)  จางพนักงาน Part Time เสริมในชวง Peak Demand
3.3  สวนประกอบทางการบริการ  (Service Mix)
วีรพงษ  เฉลิมรัตน  (2539: 172)  สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน) ได

บัญญัติศัพทค ําวาสวนประกอบทางการบริการ (Service Mix) วาคือบรรดาปจจัยท่ีเปนองคประกอบ
ของบริการใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอให
เกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคาได สามารถแบงปจจัยเหลาน้ีออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ ดังน้ี

3.3.1  กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ   (Pre-service Factor  หรือ  Pre-delivery
Factor)  ไดแก

!! ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงบริษัท (Company Image)
!! ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability)
!! คาบริการ คาใชจายเพ่ือขอรับบริการ (Cost of  Service)
!! ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of  Service)
กลุมที่มีผลกอนรับบริการนี้จะทํ าใหผูซื้อ/ผูรับบริการ เกิดความคาดหวังถึง

ส่ิงท่ีไดรับเม่ือซ้ือสินคาหรือบริการน้ัน ๆ
3.3.2  กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-service Factors หรือ During-

deliver Factors)  ไดแก
!! ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Conveniency)
!! ความถูกตองแมนยํ าในรายละเอียดข้ันตอนบริการ (Correctness)
!! กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy)
!! ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ (Complexity)
!! ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ (Carefulness)
!! ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness)
!! ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ (Competence)

กลุมที่มีผลขณะรับบริการ หรือจุดสัมผัสบริการซ่ึงจะเปนจุดท่ีผูรับบริการสามารถ
ตัดสินวา สิ่งที่คาดหวังไวจากการเปดรับขาวสารนั้น ๆ ได ต่ํ ากวา สูงกวา หรือเทากับความคาดหวัง

3.3.3  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแลว  (Post-service Factors หรือ Pre-
delivery Factors)  ไดแก
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!! ความสอดคล องกับความคาดหวังของลูกค าก อนมารับบริการ 
(Conformance to Customer Expectation)

!! ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of  Service)
!! ความคงเสนคงวา ดานคุณภาพของบริการ (Consistency of Service

Quality)
!! การปฏิบัติตอคํ ารองเรียนของลูกคา (Complain Handling)
!! ความคุมคาเงิน หรือไมชอบบริการน้ัน (Cost  Effectiveness)

                                            (หลังจากลูกคาไดรับบริการจนครบถวนแลว)
3.4  องคประกอบของการบริการ

                          การบริการนั้นมีความเกี่ยวของกับบุคคลในหลายฝาย  ซึ่งตางฝายก็มีความสัมพันธ
ที่กอใหเกิดงานบริการ  ชุษณะ รุงปจฉิม (2538: 181)  ไดอธิบายถึงองคประกอบส ําคัญ ๆ ของการ
บริการวาประกอบดวย 3 สวน คือ

1.  ผูใหบริการ  หมายถึง  ทั้งองคการที่ประกอบธุรกิจบริการและบุคลากร หรือ
พนักงานที่ท ําหนาที่ในการใหบริการ

2.   กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ
3.  ผูรับบริการ

3.5  คุณภาพการบริการ   กลาววา        คุณภาพอาจมีหลายมุมมองที่แตกตางกันออกไป
ข้ึนอยูกับใครจะเปนผูวิเคราะห  แตคุณภาพน้ันตองสามารถประเมินไดหรืออาจเขียนออกมาเปน
สูตรได (อิฎฐพร   ภูเจริญ 2539: 69-70)  ดังน้ี

     คุณภาพ    =     ความพอใจของลูกคา       =

คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสํ าคัญสิ่งหน่ึงในก
การดํ าเนินธุรกิจบริการใหชนะคูแขงไดน้ัน ตองมีการสงมอบบ
มากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไว โดยสิ่งที่ลูกคาคาด
ตาง ๆ ของลูกคาในอดีต จากการบอกเลาปากตอปาก และจากการ
ภายหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการ ลูกคาจะเปรียบเทียบการบริการท
คาดหวัง ถาการบริการที่ลูกคาไดรับ ต่ํ ากวาการบริการที่ลูกคาคาดห
ตัวผูใหบริการ แตถาการบริการที่ลูกคาไดรับเทากับหรือเกินกวากา
จะมักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกครั้ง (Kotler, 2000: 438)



    บริการท่ีไดรับ
บริการที่คาดหวังได
ารสรางความแตกตางของธุรกิจ 
ริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่อง
หวังนั้น จะไดจากประสบการณ
โฆษณาของธุรกจิใหบริการ และ
ี่ลูกคาไดรับกับการบริการที่ลูกคา
วัง ลูกคาก็จะขาดความสนใจใน
รบริการที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาก็
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การจัดการผลิตภาพในธุรกิจบริการ          ผูประกอบการอาจเพ่ิมผลิตภาพ
(Productivity) ใหกับงานบริการโดยผานทางองคประกอบของการบริการ (ผูใหบริการ  บริการ และ
ผูรับบริการ) ไดดังน้ี  (บุญเกียรติ    ชีวะตระกูลกิจ 2544: 196-198)

1.  เนนการมีทีมผูใหบริการที่มีทักษะสูง ซึ่งท ําไดโดยการคัดเลือกที่พิถีพิถัน
และมีระบบการฝกอบรม (Training) ท่ีดี (ดานผูใหบริการ)

2.  เพิ่มจํ านวนผูรับบริการตอโทรศัพทสาธารณะ  1  เครื่อง โดยนํ าเคร่ืองโทรศัพท
สาธารณะที่สามารถใชไดทั้งแบบหยอดเหรียญและแบบใชบัตรมา  ใหบริการ (ดานบริการ)

3.  ปรับการใหบริการใหเปนอุตสาหกรรมข้ึน  (Industrialize  the  Service)  เชน
ปรับปรุงใหบัตรโทรศัพทสามารถเติมเงินผานทางตู ATM ได  (ดานบริการ)

4.  จูงใจผูบริโภคใหทํ ากิจกรรมบางอยางแทน  เชน  รณรงคใหผูใชบริการชวยกัน
รักษาสาธารณะสมบัติ    และเผยแพรการใชโทรศัพทสาธารณะอยางถกูวิธ ี         เพื่อลดเหตุเสียของ
โทรศัพทสาธารณะ(ดานผูรับบริการ)

4.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ

4.1  ทฤษฎีการเราและตอบสนอง    (S - R Theory)      แบบจํ าลองพฤติกรรมผูบริโภค
(Consumer Behavior Model)  เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท ําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดย
เริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทํ าใหเกิดความตองการ   สิ่งกระตุนผานเขามาในความ
รูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box)  ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํ า   ที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถ
คาดคะเนได   ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ  แลวจะมีการ
ตอบสนองของผูซื้อ (Response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2538: 35)
จุดเร่ิมตนของโมเดลน้ีอยูท่ีมีส่ิงกระตุนใหเกิดความตองการกอน   แลวทํ าใหเกิดการตอบสนองสิ่ง
กระตุน   ดังน้ันโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา S-R Theory ไดเชนกัน

4.1.1  สิ่งกระตุน (Stimulus)   อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus)
และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus)    การสนใจและจัดสิ่งกระตุนจากภายนอก  เพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาหรือบริการ
(Buying Motive)  ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซือ้ดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจซือ้ดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได
สิ่งกระตุนจากภายนอกประกอบดวย  2  สวน คือ
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1)  สิ่งกระตุนทางการตลาด   (Marketing Stimulus)   เปนสิ่งกระตุนที่
นักการตลาดสามารถคุมไดและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมการตลาด
(Marketing Mix) ซึ่งประกอบดวย

(1)  สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
(2)  ส่ิงกระตุนดานราคา  เชน การก ําหนดราคาใหเหมาะสมกับผลิต

ภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย
(3) ส่ิงกระตุนดานการจัดจํ าหนาย เชน จํ าหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อ

ใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ
(4)  สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาสม่ํ าเสมอ การ

ใชความพยายามของพนักงานขาย   การลด   แลก   แจกแถม   การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ทั่วไป ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ

4.1.2  สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other Stimulus)     เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ไดแก

1)! สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic)  เชน   ภาวะเศรษฐกิจ   รายไดของ
       ผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล
2)! สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological)   เชน     เทคโนโลยีการฝาก-
       ถอนเงิน ดวยเคร่ืองอัตโนมัติ (ATM)
3)! สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political)  เชน กฎหมาย
       ท่ีมีผลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูบริโภค
4)! ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาล
       ตาง ๆ จะมีผลตอความตองการของผูบริโภคในเทศกาลน้ัน ๆ

4.1.3  กลองดํ าหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  (Buyer’s Black Box)   ความรูสึก
นึกคิดของผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดํ า  (Black Box)   ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึง
ตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค    โดยความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคไดรับอิทธิพล
จากลักษณะของผูบริโภคและกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค

1)! ลักษณะของผูบริโภค  (Consumer   Characteristics)  ไดรับอิทธิพลจาก
       ปจจัยตาง ๆ  คือ    ปจจัยทางวัฒนธรรม    ปจจัยทางสังคม     ปจจัยสวน
       บุคคล  ปจจัยทางจิตวิทยา
2)! กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer Decision Process)
       ประกอบดวย 4 ข้ันตอน  คือ   การรับรูปญหา   การคนหาขอมูล   การ
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       ประเมินผลทางเลือก   การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ
4.1.4  การตอบสนองของผูบริโภค   (Consumer  Response)  หรือการตัดสินใจซื้อ

ของผูบริโภค (Consumer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังน้ี
1)! การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) คือการเลือกใชสินคาหรือบริการ
2)! การเลือกตราสินคา (Brand Choice)
3)! การเลือกผูขาย (Dealer Choice)
4)! การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing)
5)! การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount)

ภาพที่  2  แสดงรายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภ
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลา
                 กรุงเทพมหานคร  พัฒนาศึกษา  2538

ส่ิงกระตุนภายนอก

  ส่ิงกระตุนทาง       ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ
     การตลาด

-ผลิตภัณฑ             -เศรษฐกิจ
-ราคา               -เทคโนโลยี
-การจัดจ ําหนาย            -การเมือง
-การสงเสริมการ           -วัฒนธรรม
  ตลาด

กลองดํ า
หรือความรู
สึกนึกคิด
ของ ผูซ้ือ

    ลักษณะของผูซื้อหรือ              ลักษณะการตัดส
             ผูบริโภค                              ของผูซ้ือหรือผูบร

-ปจจัยทางวัฒนธรรม         -การรับรูปญหา
-ปจจัยทางสังคม         -การคนหาขอมูล
-ปจจัยสวนบุคคล        -การประเมินผลทาง
-ปจจัยทางจิตวิทยา       - การตัดสินใจซ้ือ

       -พฤติกรรมภายหลัง
    การตอบสนอง
    ของผูซื้อ

-การเลือกผลิตภัณฑ
-การเลือกตราสินคา
-การเลือกผูขาย
-การเลือกเวลาในการซ้ือ
-การเลือกปริมาณการซ้ือ
ค
ดและกรณีตวัอยาง   

นิใจ
โิภค

เลือก

การซ้ือ
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4.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด   ฟรอยด ถือวาแรงผลักดันทางจิตแทจริงเปนตัว
กํ าหนดพฤติกรรมของมนุษยนั้นสวนใหญเปนจิตไรส ํานึก  ดังน้ันบุคคลหน่ึง ๆ จึงไมสามารถเขาใจ
แรงจูงใจของตัวเองอยางเต็มท่ี นักวิจัยดานแรงจูงใจผูบริโภคหลายรายมักใช “การสัมภาษณขั้น
ลึกซึ้ง”  กับผูบริโภคจํ านวนนับสิบราย เพื่อคนหาแรงจูงใจลึก ๆ ท่ีไดรับการโนมนํ าจากผลิตภัณฑ
อยางหน่ึง โดยการใช  “เทคนิคดานการแสดงออกถึงสิ่งที่ชื่นชอบ”  เพ่ือดึง ego ออกจากที่ปองกัน
ซึ่งการวิจัยของพวกเขาไดกอใหเกิดความนาสนใจ การปฏิบัติงานของนักวิจัยดานแรงจูงใจแสดงให
เห็นวา    ผลิตภัณฑแตละตัวมีความสามารถในการปลุกเราใหเกิดแรงจูงใจแบบพิเศษในตัวผูบริโภค
(คอตเลอร, 2541: 231)

4.3  ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory)   สํ าหรับทฤษฎีความคาดหวัง  น้ัน
อธิบายความพอใจในแงที่วา ลูกคาจะเกิดความพอใจไดตอเม่ือเขาประเมินแลววา การบริการน้ัน ๆ
จะนํ าผลตอบแทนมาให   ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลววาคุณคาของการบริการจากสิ่งที่
ลูกคาไดรับเปนเชนไร   ลูกคาจึงเลือกเอาการบริการท่ีนํ าเอาผลลัพธเหลานี้มาให และในขั้นสุดทาย
เมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ ลูกคาจะมีความพอใจเกิดขึ้น ซึ่งทัศนะของแนวคิด
นี้มาจากบุคคลหลายบุคคล เชน แคมเบล  บันแนท  ลอรเลอร  วิคและวรูม   โดยแนวคิดทฤษฎีนี้อยู
ที่ผลลัพธ (Outcomes)    ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence)     และความคาดหมาย (Expectancy)
ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวา  โดยท่ัว ๆ ไปลูกคาแตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขา
มองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หากความพึงพอใจของเขาเกิด
จากการใหบริการที่มีคุณภาพ    เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธ (Outcomes)    ท่ีเขา
ปรารถนา ซึ่งหมายความวา ความหมายนี ้ เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุนํ าไปสูเหตุของ
การมาใชบริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดันซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ
และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายที่จะไดรับจากสิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทน หรือผลลัพธที่ไดจาก
การบริการที่มีคุณภาพจะมีความส ําคัญและจะเปนตัวท ําใหเกดิพฤติกรรมได ขึ้นอยูกับความพอใจ
ตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ (McComic, 1980: 396)

วีรวงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539: 21)  กลาวถึงความคาดหวังของลูกคาวา เกิดจาก
1.  ชื่อเสียงของบริษัท  ภาพพจน   คํ าร่ํ าลือ
2.  ตัวพนักงานผูใหบริการ (รูปราง  หนาตา  การแตงตัว ฯลฯ)
3.  ตัวสินคา หรือบริการ (ชื่อ  ตราสินคา  ประเทศที่ผลิต)
4.  ราคาของบริการนั้น
5.  สภาวการณแวดลอมในขณะนั้น
6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคาคนน้ันเอง
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7.  ขอมูล/ขาวลือ/คูแขงขันของสถานบริการแหงนั้น
ซึ่งในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคา  (Expectation)       นั้นยังมีความเขาใจไปเอง

(Perception) ของลูกคาปะปนมาดวย   ซึ่งอาจอธิบายขอแตกตางตรงนี้ในบางสวนวา  คํ าร่ํ าลือ  หรือ
ขอมูลที่ลูกคาไดรับ   ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้น ทํ าใหลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวา
ผูใหบริการตองมีคุณภาพจึงเกิดความคาดหวัง  ที่สูงเกินกวาปกติหรือเกิดความปกติที่สมเหตุสมผล
ซ่ึงตรงน้ันเม่ือไดรับการบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจรูสึกวาไมพอใจได

การจะจัดสินคา หรือบริการใหลูกคาเกิดความพอใจไดนั้น ตองผานกระบวนการท ํา
ความเขาใจในความคาดหวังของลูกคากอนเสมอ   ความพึงพอใจของลูกคาจะมีขอบเขตเทา ๆ กับ
ความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเม่ือมีผลประโยชนท่ีเปนจริง (Actual Benefit) เกิดขึ้นแกลูกคา
ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดมคติ
เทาน้ัน สวนปญหาของบริษัทคือจะสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไร
โดยไมตองมีการเพิ่มทุนมากจนเกินไป  มีคํ ากลาววา  “ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็ยิ่งมีความพึงพอใจ
นอยลงเทานั้น” (Vavra 1992: 139)

5.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ปทุมพร  ศิริรังคมานนท (2532: บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง การนํ านวกรรมทางการสื่อสาร
เขาสูวงการธุรกิจ  เฉพาะกรณีโทรศัพทเคลื่อนที ่ พบวา โทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับการยอมรับวาเปน
เครื่องมือสื่อสารที่มีความจ ําเปนตอการดํ าเนินธุรกิจ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท
เคลื่อนที่ไดแก ความแข็งแรง การมีคลื่นความถี่สูง ขนาดกะทัดรัด โดยพิจารณาคุณสมบัติที่ตรงกับ
ความตองการในการใชงาน ราคา และความสะดวก ในสวนของผูมีหนาที่เกี่ยวกับการขายและ
การจัดจํ าหนายโทรศัพทเคล่ือนท่ีเห็นวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อโทรศัพทเคลื่อนที ่ คือ
ภาพพจน (Image) ของสินคา  คุณภาพ  บริการหลังการขาย   และคณุสมบัติตรงกับความตองการใน
การใชงาน นอกจากนั้น จากการศึกษายังพบวามีปญหาคับคั่งในชองสัญญาณ การเรียกเขา-ออก เปน
ไปไดยากเน่ืองจากมีการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีเปนจํ านวนมาก

กมลวรรณ รัตนอํ าไพ (2535: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการสื่อสารขอมูลโดยวิทยุโทรศัพท
เคลื่อนที่ของหนวยธุรกิจ พบวา โทรศัพทเคลื่อนที่เปนอุปกรณที่ส ําคัญในการท ํางาน และเหตุผลใน
การเลือกใชโทรศัพทเคล่ือนท่ี คือ เพื่อประโยชนในการทํ างาน ผลที่ไดรับจากการใชวิทยุโทรศัพท
เคล่ือนท่ี คือ ทํ างานรวดเร็วข้ึน ประหยัดเวลาในการท ํางาน สะดวก ผลพลอยไดในทางบวก คือ ท ํา
ใหสบายใจขึ้นเนื่องจากสามารถท ําการสื่อสารไดตลอดเวลา  ผลในทางลบ คือ คาใชจายเพิ่มขึ้น แต
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เมื่อเปรียบเทียบคาใชจายกับความคุมคาแลว หนวยธุรกิจสวนใหญเห็นวาคุมคามากกวา สวนปญหา
ใหญของการใชวิทยุโทรศัพทเคลื่อนที่คือเครือขายและการสงขอมูลไมทั่วถึงและไมชัดเจนนอกจาก
นี้พบวามีแนวโนมที่จะมีการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเซลลูลารในสังคมมากขึ้น

พฤทธิสิทธิ ์  บุญทน   (2536: 47-50)   ไดศึกษาวิจัยเร่ือง     ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการอยางมีคุณภาพ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการลูกคาที่มาใชบริการที่
ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)  สาขาชุมพวง  จังหวัดนครราชสมีา   ผลการศึกษาพบวา   ตัวแปร
ทางดานอาย ุการศึกษา  และอาชีพ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ  ลูกคาที่มีระดับการ
ศึกษาตํ ่า มีอายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือคาขาย  มีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาที่มีลักษณะ
อ่ืน ซ่ึงอาจจะไดเน่ืองมาจาก ความแตกตางในเรื่องความคาดหวังของแตละกลุมไมเหมือนกัน ผูที่มี
ความคาดหวังในบริการสูงยอมยากที่จะเอาใจ หรือท ําใหพึงพอใจมากกวาผูที่มีความคาดหวังตํ่ า

สมบัติ   ลีลาธนาวิทย  (2537: บทคัดยอ)  ไดทํ าการศึกษาทัศนคติของประชาชนตอการ
ใชบริการโทรศัพทสาธารณะขององคการโทรศัพทฯ เพื่อทราบภูมิหลังประวัติความเปนมา นโยบาย
การดํ าเนินงาน แผนการตลาดและการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ  และวิเคราะหถึงวัตถุประสงค
ในการใชโทรศัพทสาธารณะ ทัศนคติของประชาชนตอการใชบริการโทรศัพทฯ ตลอดจนแนว
ความคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวของ โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ประชากรที่ใชคัดเลือก
จาก   ประชากรที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร   โดยจัดแบงกลุมของประชากรออกเปน 4  กลุม
ตามอาชีพ    แลวใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมค ํานึงถึงโอกาสความนาจะเปน และใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจงไดจํ านวนตัวอยางที่ใชในการวิจัยจ ํานวน 400 ตัวอยาง ทํ าการออกสํ ารวจใน
เดือนธันวาคม - กลางเดือนมกราคม ผลการศึกษาพบวาประชาชนทั่วไปนิยมใชโทรศัพทฯ ท่ีติดต้ัง
ใหบริการตามริมถนน เนื่องจากมีความสะดวก และใชโทรเพ่ือติดตอกิจธุระสวนตัว และมีทัศนคติ
ตอการใชบริการโทรศัพทสาธารณะอยูในระดับต่ํ า (ทางลบ) โดยไมมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
เครื่องโทรศัพทฯ และสภาพตูโทรศัพทฯ และจะมีทัศนคติตอการใชบริการในระดับสูง (ทางบวก)
ถาองคการโทรศัพทฯ นํ าโทรศัพทฯ แบบใหมที่มีความทันสมัยมาใหบริการ ปญหาที่ตองการให
ปรับปรุง ไดแก เพิ่มจํ านวนเคร่ืองโทรศัพทฯ  ใหเพียงพอกับความตองการใชงาน เพิ่มประสิทธิภาพ
ในการตรวจแกบํ ารุงรักษาโทรศัพทฯ ใหมคีวามรวดเร็ว   ดูแลรักษาความสะอาดตูโทรศัพทฯ  และ
เครื่องโทรศัพทฯ ปรับปรุงระบบแสงสวางของตูฯ และจุดติดต้ังโทรศัพทฯ ใหมีความปลอดภัย

มาลัย หงษาครประเสริฐ (2537: บทคัดยอ)  ไดทํ าการศึกษาวิจัยเรื่องการใชบริการ
วิทยุโทรศัพทเคลื่อนที่ผานเครือขายของการสื่อสารแหงประเทศไทย ในจังหวัดเชียงใหม  เพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการวิทยุโทรศัพทเคลื่อนที่ฯ และศึกษาปญหาของผูใชบริการวิทยุ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฯ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย   จากผูใชบริการจํ านวน  270 ราย
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ใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูลชวงเดือน พฤศจิกายน 2535 ถึงเดือนมกราคม 2536    สถิติที่ใชวิเคราะห
ขอมูลไดแก คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาฐานนิยม  และคา Chi-Square  ผลการศึกษาพบวา
ปจจัยดานผลิตภัณฑเกี่ยวกับประสิทธิภาพของบริการ และปจจัยดานสถานที่เกี่ยวกับพื้นที่การให
บริการ  มีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการมากกวาปจจัยอื่น ๆ    ปญหาสวนใหญของผูใชบริการ
พบวา ประสบปญหาขณะขอใชบริการ  คือ   ความไมสะดวกในการติดตอขอใชบริการ   และความ
ลาชาในการใหบริการ  สวนปญหาขณะใชบริการ คือ  การเรียกเขาตองผานพนักงานสลับสาย จาก
การทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ  การตัดสินใจใชบริการ และปญหาของ
ผูใชบริการวิทยุโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกันตาม  อายุ อาชีพ และระดับ รายได  สวนการเรียก
ติดตอปลายทาง  และจํ านวนเครื่องที่มีไวใชงานพบวาไมมีความแตกตาง

 ยุวด ี แสนกลาง (2538: บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทราบทัศนคต ิ พฤติกรรม และปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค  ผลของการศึกษา พบวา เหตุผลที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีก็เพ่ือติดตอกับครอบครัวหรือเพ่ือนในเร่ืองสวนตัว กอนการตัดสินใจซ้ือผูบริโภค
มีการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนที่จากหนังสือพิมพ ความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไป
ของผูบริโภคกับเหตุผลที่ตัดสินใจซื้อ พบวาระดับรายไดสวนตัว เพศ และอาชีพ มีผลตอการตัดสนิ
ใจซื้อ   สํ าหรับทัศนคติผูบริโภคตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือโทรศัพทฯ   พบวา ปจจัยใน
เรื่องของคุณภาพเครื่องโทรศัพทฯ มีอิทธิพลตอผูบริโภคมากที่สุด ในขณะท่ีปจจัยเร่ืองการโฆษณา
ในแงของความบันเทิงตามส่ือตาง ๆ มีอิทธพิลตอผูบริโภคนอยท่ีสุด

รุจ  เลาหเพ็ญแสง (2538: บทคัดยอ)  ไดทํ าการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการตอ
โทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร เพื่อศึกษาทัศนคติและปญหาของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
แบบใชบัตรใน อํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ท ําการ
สัมภาษณผูใชบริการโดยแบงกลุมตัวอยางแยกตามอาชีพเปน 4  กลุม   ไดแก   นักเรียน/นักศึกษา,
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ, พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอื่น ๆ อาชีพละ 50 คน รวม 200 คน สถิติ
ที่ใชวิเคราะหขอมูลไดแก  คารอยละ   คาเฉลี่ย  ฐานนิยม  และคาไคสแควร   ผลการศึกษา   พบวา
ผูใชบริการมีทัศนคติตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรในระดับดีมาก ในดานเคร่ืองโทรศัพทฯ
บัตรโทรศัพท และราคาของบัตรโทรศัพทฯ  สวนทัศนคติตอโทรศัพทสาธารณะทางดานอื่นอยูใน
ระดับปานกลาง    และมีความเห็นวาโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรนาใชเพราะมีความทันสมัยมาก
กวาเหตุผลอ่ืนและควรติดต้ังโทรศัพทฯ เพิ่มบริเวณปายรถเมลหรือทางเทา  ดานปญหาในการใช
บริการพบวาผูใชบริการมีปญหาดานจํ านวนเคร่ืองโทรศัพทฯ ไมเพียงพอ   บัตรโทรศัพทหาซื้อยาก
และการขาดการประชาสัมพันธ    ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา  ทัศนคติของผูใชบริการทั้งดาน
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พฤติกรรม ดานความคิดและความรูสึก แตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ และ
รายได   ยกเวนทัศนคติตอวัสดุสื่อสาร สัญลักษณ  ราคา  ความเพยีงพอของจํ านวนเคร่ืองโทรศัพทฯ
การเปลี่ยนแปลงเครื่องโทรศัพทฯ   บัตรโทรศัพทและฉลากแนะนํ าวิธีใชบริการ

จาตุรนต  หองสํ าเริง  (2541)  ไดท ําการศึกษาพฤติกรรมและปญหาการใชโทรศัพท
สาธารณะของผูบริโภค  เพื่อศึกษาพฤติกรรมและปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะของผูบริโภค
ใน อํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม     โดยใชวิธีสุมตัวอยางโดยบังเอิญ จํ านวน  200  ราย  จากผูที่ใช
บริการโทรศัพทสาธารณะ ในเดือน ก.ค. 40– ก.พ. 41  ผลการศึกษาพบวา     ผูบริโภคสวนใหญใช
โทรศัพทสาธารณะเพื่อประหยัดคาใชจาย และใชโทรศัพทสาธารณะที่ริมถนนมากกวาที่อื่นโดยใช
ติดตอภายในจังหวัดเชียงใหม     และใชเคร่ืองโทรศัพทฯ หยอดเหรียญมากกวาโทรศัพทฯ แบบใช
บัตร    ผูบริโภคมปีญหาโดยรวมเก่ียวกับเคร่ืองโทรศัพทฯ   และอุปกรณประกอบอยูในระดับนอย
โดยสวนใหญประสบปญหาตูโทรศัพทฯ      ไมสามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอกได และมี
ความคิดเห็นโดยรวมตอคุณภาพในการใหบริการอยูในระดับดี   โดยเฉพาะคุณภาพของปายบอกวิธี
ใชงานและความปลอดภัยจากการใชโทรศัพทฯ สวนใหญตองการใหติดต้ังโทรศัพทสาธารณะแบบ
หยอดเหรียญเพ่ิมเติมในจุดตาง ๆ เชน ริมถนน โรงเรียน หางสรรพสินคา ฯลฯ

เทวินทร  กองพร (2541: บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํ ารวจภูธร อํ าเภอเมือง อุบลราชธานี ภายใตโครงการสถานี
ตํ ารวจเพ่ือประชาชน ผลของการศึกษาพบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานี
ตํ ารวจในระดับปานกลาง  โดยพึงพอใจในดานการควบคุมและจัดการจราจรมากที่สุด  รองลงมาคือ
ดานอํ านวยความยุติธรรม และพึงพอใจนอยที่สุดดานการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน
ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการคือระดับการศึกษาและรายได กลาวคือ
ประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จะพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาประชาชนที่
มีการศึกษาระดับอื่น ๆ  และรายไดมีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจตอการใหบริการ

วีระศักดิ ์   ศักด์ิภูอราม  (2541:  บทคัดยอ)     ไดทํ าการส ํารวจความพึงพอใจตอการให
บริการโทรศัพทสาธารณะขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเพื่อศึกษาพฤติกรรมความคิดเห็น
ความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการฯ ในบริเวณพ้ืนท่ีธุรกิจ  โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการวิจัย คาสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลไดแก  คารอยละ  และคาเฉลี่ย    ผลการศึกษาพบวา
ผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญบอยที่สุดเพราะหาบริการใชไดงาย สวนใหญใช
ติดตอเกี่ยวกับเรื่องสวนตัวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถานที่ที่ใชโทรศัพทสาธารณะ
บอยท่ีสุดคือบริเวณริมถนน ผูใชบริการสวนใหญมีความเห็นวาปจจุบันองคการโทรศัพทฯ มีการให
บริการที่ดีกวาในชวงที่ผานมา และมีความพงึพอใจโดยรวมตอการใหบริการฯในระดับปานกลาง
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โดยมคีวามพอใจมากตอราคา  (อัตราคาบริการ)  ภายในทองถิ่น    และมีความพอใจปานกลางตอ
ประสิทธิภาพการติดตอใชงานได  ความชัดเจนของเสียง ความปลอดภัยจากกระแสไฟฟาภายในตู
โทรศัพทฯ  และมีความพอใจนอยตอการเกิดเหตุเสีย   และระยะเวลาการบริการแกไขคืนด ี  ความ
สะอาด  และกลิ่นของโทรศัพทฯ    ระบบไฟฟาและแสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ     ราคา (อัตราคา
บริการ)  ทางไกลตางจังหวัด       นอกจากนี้พบวาผูใชบริการประสบปญหาบอย   ในเร่ืองการรอใช
บริการ    เครื่องโทรศัพทกินเหรียญและเครื่องโทรศัพทฯ เสยี  ผูใชบริการตองการใหมีการปรับปรุง
ในเร่ืองตาง ๆ ดังน้ี ควรดูแลเครื่องโทรศัพทสาธารณะใหใชงานไดตลอดเวลา  เพิ่มจํ านวนโทรศัพท
สาธารณะประเภทหยอดเหรียญใหพอเพียงตอความตองการ ดูแลเร่ืองความสะอาด  กลิ่น และปรับ
ปรุงราคาคาบริการทางไกลใหถกูลง

พิริยะ  วิจักขณาพันธุ (2543: บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการรานกาแฟระบบแฟรนไชสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อศึกษาถึงปจจัย
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการรานกาแฟระบบแฟรนไชส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย   ใชการสุมตัวอยางจากผูบริโภคที่มาใชบริการจากรานกาแฟ
ระบบแฟรนไชสจํ านวน 4 ราน   ไดแก 1. รานสตารบักสคอฟฟ 4 สาขา  2. รานคอฟฟเวิลด 4  สาขา
3. ราน ยู ซ ีซ ีเอสเปรสโซ 3 สาขา  4. รานโอ บอง แผง 1 สาขา  กํ าหนดจํ านวนผูตอบแบบสอบถาม
เปนชายและหญิงเทา ๆ กัน  รวมทั้งหมด 120 คน  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คาความถี่
คารอยละ คาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
รานกาแฟ คือ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ   สถานที่ตั้งที่ไปมา  ราคา   กระบวนการใหบริการ ภาพลักษณ
ของราน บุคลากร และการสงเสริมการตลาด ตามล ําดับโดยปจจัยดานผลิตภัณฑ กลุมลูกคาใหความ
ส ําคัญกับรสชาติกาแฟมากที่สุด     ดานสถานที ่ลูกคาใหความส ําคัญกับความสะดวกสบายของที่นั่ง
พักผอนมากที่สุดลูกคาสวนใหญไมไดใหความส ําคัญกับเร่ืองของราคาในการตัดสินใจเขาใชบริการ  
ดานการใหบริการลูกคาใหความส ําคัญการใหบริการท่ีมีความรวดเร็วมากท่ีสุด  ดานภาพลักษณของ
องคกรและการตกแตงรานกลุมลูกคาใหความส ําคัญในเร่ืองของการท่ีรานดูมีรสนิยม ไมพลุกพลาน
เทากับรานที่ดูทันสมัยเหมาะกับคนรุนใหม     ดานบุคลากรลูกคาใหความส ําคัญตอการบริการดีมาก
ที่สุด ดานสงเสริมการตลาดกลุมลูกคาสวนใหญไมไดใหความส ําคัญตอรายการสงเสริมการขาย
(ลดราคา)  แตใหความสํ าคัญกับการโฆษณา

บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) สํ านักนโยบายและแผนวิสาหกิจ (2543) ได
ศึกษารูปแบบและแนวทางท่ีเหมาะสมในการขยายการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ    และทัศนคติ
ของผูใชบริการ  ท่ีมีตอรูปแบบในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท     ที่มีในปจจุบันและ
อนาคต  โดยการใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย โดยแบงกลุมตัวอยางเปนฝายนครหลวง 500 ตัวอยาง
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และฝายโทรศัพทภูมิภาค จํ านวน 1,500 ตัวอยาง  โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย  ผล
การวิจัยพบวา   ผูใชบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  20-29  ป    สวนมากเปนกลุมนักเรียน/นักศึกษา
มีรายไดตอเดือนต่ํ ากวา 10,000 บาท       นิยมใชโทรศัพทสาธารณะจากริมถนน      และใชโทรศัพท
สาธารณะประเภทหยอดเหรียญมากที่สุด  สวน TOT CARD  นิยมใชนอย  เนื่องจากหาใชบริการได
ยากและจุดจํ าหนายบัตรมีนอย  เหตุผลท่ีใชโทรศัพทสาธารณะ    เนื่องจากมีความจ ําเปนเม่ืออยูนอก
สถานที ่ และคาบริการมีราคาถูก  สํ าหรับเหตุผลที่ใชโทรศัพทสาธารณะนอยเนื่องมาจากไมคอยมี
ธุระและมีโทรศัพทเคลื่อนที่ใชอยูแลว    สํ าหรับทัศนคติของผูใชบริการ พบวาสวนใหญมีความเห็น
วาเคร่ือง TOT CARD  สามารถใชงานไดดีกวาเคร่ืองโทรศัพทหยอดเหรียญ  และตองการให ทศท
ติดต้ังโทรศัพทแบบท่ีใชไดท้ังหยอดเหรียญและ CARD ในเครื่องเดียวกันแตไมเห็นดวยถา ทศท จะ
เปลี่ยนมาใหบริการเฉพาะ TOT CARD อยางเดียว  และผูใชบริการสวนมากเห็นวาเคร่ืองโทรศัพทฯ
ของ ทศท สามารถใชงานไดเพียง 50-75%  และสัดสวนในความนิยมของผูใชบริการที่มีตอ ทศท
(เฉพาะโทรศัพทหยอดเหรียญ)  สูงกวาบริษัทรวมการงาน (TA และ TT&T)    เลก็นอย ซึ่งแสดงให
เห็นวาบริษัทรวมการงานซ่ึงเร่ิมดํ าเนินการใหบริการโทรศัพทสาธารณะไดเพยีง 1-2 ป   ก็สามารถ
สรางความนิยมไดเกือบเทียบเทา ทศท

ดวงกมล สมมณีวรรณ (2544: บทคัดยอ) ไดทํ าการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการตอ
บริการโทรศัพทรหัสสวนตัว (พินโฟน 108) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เพื่อศึกษาถึงทัศนคติ
และปญหาของผูใชบริการท่ีมีตอบริการพินโฟน 108  โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย
และใชวิธีสุมตัวอยางตามสะดวกจากผูที่มาซื้อบัตรพินโฟน 108  จากสถานที่จ ําหนายบัตรฯ ในเขต
อํ าเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม จํ านวน 240 ตัวอยาง  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก  คาเฉลี่ย
คารอยละ  และคาความถี ่  ผลของการศึกษาพบวา   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทัศนคติอยูใน
ระดับเห็นดวยในเรื่องความสะดวกเพราะสามารถใชจากโทรศัพทที่ใดก็ได บัตรพินโฟน 108 ดีกวา
บัตรการดโฟน  เพราะถาบัตรชํ ารุดเสียหายก็ยังสามารถใชบริการได  บริการพินโฟน 108 มีคุณภาพ
สัญญาณชัดเจนกวาโทรศัพทเคลื่อนที ่ เพราะใชโครงขายเดียวกับโทรศัพทพื้นฐาน รูปภาพหนาบัตร
พินโฟน 108 สวยงามนาซื้อหรือเก็บสะสม  ความยาวของรหัสสวนตัว จํ านวน 14 หลัก ชวยปองกัน
การซํ ้าซอนของรหัสและปองกันการถูกสุมใชจากบุคคลอื่น ระดับราคาจํ าหนายบัตรพินโฟน 108 มี
ความเหมาะสม     ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีความรูสึกอยูในระดับพอใจ      ในการแกปญหา
โทรศัพทถูกจ ํากัดการเรียกออกทางไกล  และรูสึกพอใจเมื่อเทียบกับบริการโทรศัพทสาธารณะแบบ
หยอดเหรียญ โทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรการดโฟน และบริการโทรศัพทเคลือ่นท่ี   สวนปญหา
ที่พบจากการใชบริการพินโฟน 108   ในระดับมากไดแก   การเรียกเขาระบบ 108 ยาก รหัสสวนตัว
ที่มีจํ านวน 14 หลักมีความยาวเกินไป  ลํ าดับขั้นและวิธีการใชบริการยุงยาก ใชโทรออกไดเฉพาะ
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หมายเลขขององคการโทรศัพท ฯ เทาน้ัน สถานท่ีจํ าหนายบัตรมีนอย รหัสสวนตัวมีการจํ ากัดอายุ
การใชงาน ไมทราบถงึการโฆษณา ประชาสัมพันธ และการสงเสริมการขาย เกี่ยวกับพินโฟน 108
และการคิดคาโทรศัพททางไกลในประเทศมีราคาแพง



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  เปน
การวิจัยเชิงส ํารวจ (Survey Research)   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ  และปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะในรูปแบบตาง ๆ  ตลอดจนเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ ที่มีตอผูใหบริการ และรูปแบบตาง ๆ ของการให
บริการ  โดยมีวิธีด ําเนินการวิจัย ดังน้ี

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

1.1  ประชากร (Population)
                      ประชากรในที่นี้หมายถึง  ผูที่ใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท และ TT&T
ใน อํ าเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา

1.2  ขนาดตัวอยาง (Sample Size)  และวิธีการสุมตัวอยาง (Sampling Method)  ไดใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นหลายขั้นตอน (Multi - Stage  Sampling Technique) เพื่อใหไดขนาด
ตัวอยาง จํ านวน 300 ราย   มีขั้นตอนในการสุมตัวอยาง 2 ข้ันตอน ดังตอไปน้ีคือ

ข้ันตอนท่ี 1   สํ ารวจจํ านวนโทรศัพทสาธารณะทัง้ของ ทศท  ซึ่งประกอบดวย
รูปแบบบริการ 3 รูปแบบ (โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ,โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD และ
โทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE) และ TT&T (ใหบริการเฉพาะโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ)
ที่อยูในพื้นที่เขตเทศบาล/สุขาภิบาล (เขตเมือง) และอยูนอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล (เขตชนบท)
จากนั้นใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง  (Purposive Sampling)    เลือกโทรศัพทสาธารณะของ ทศท
ในเขตชนบท 1 เคร่ือง/รูปแบบบริการ   ในเขตเมือง 2 เคร่ือง/รูปแบบบริการ (รวมเปนในเขตชนบท
3 เคร่ือง ในเขตเมือง 6 เคร่ือง)  และโทรศัพทสาธารณะของ TT&T  ในเขตชนบท 3 เครื่อง/รูปแบบ
บริการ ในเขตเมือง 6 เครื่อง/รูปแบบบริการ จะไดโทรศัพทสาธารณะที่ตกเปนตัวอยางในเขตชนบท
รวม 6 เคร่ือง (ทศท 3 เคร่ือง TT&T 3 เคร่ือง) ในเขตเมือง 12 เครื่อง (ทศท 6 เครื่อง TT&T 6 เคร่ือง)
รวมเปนโทรศัพทสาธารณะทั้งสิ้น 18  เคร่ือง
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ข้ันตอนท่ี 2    ใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ   (Accidental Sampling) จากผูมาใช
บริการโทรศัพทสาธารณะ 18 เครื่องที่สุมไดในขั้นตอนที่1 กํ าหนดโควตาใหไดผูใชบริการจ ํานวน
16-17 คน/1 เคร่ือง  จะไดจํ านวนประชากรตัวอยางเปาหมายที่ใชโทรศัพทสาธารณะรวม 300ราย
ดังตารางท่ี 3.1

ตารางท่ี  3  จํ านวนประชากรตัวอยางเปาหมาย  (ราย)

โทรศัพทสาธารณะ
(เคร่ือง) TT&T ทศท. รวม

เขตชนบท
หยอดเหรียญ 50 17 67
TOT CARD 0 16 16
PIN PHONE 0 17 17
รวม เขตชนบท 50 50 100

เขตเมือง
หยอดเหรียญ 100 33 133
TOT CARD 0 34 34
PIN PHONE 0 33 33
รวม เขตเมือง 100 100 200
รวม 150 150 300

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

 เครื่องมือที่ใชในการท ําวิจัย   ไดแกแบบสอบถาม   (Questionnaire)   โดยไดวางแนว
คํ าถามตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว และตามประเด็นในกรอบความคิดของการวิจัย รูปแบบของคํ าถาม
ประกอบดวยคํ าถามปลายปด (Close-ended Questions) ซึ่งเปนคํ าถามแบบใหเลือกค ําตอบ นอกจาก
นี้ยังมีคํ าถามปลายเปด (Open-ended  Questions)  เปนคํ าถามที่ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นอยางเสรี
ซึ่งแบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี

สวนที ่ 1  เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร
(Socio - economic and Demographic Variables)  ของผูตอบแบบสอบถาม
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สวนที ่ 2  เปนคํ าถามเกี่ยวกับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ    ของผูใชบริการใน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ราคา การจัดจํ าหนาย และการสงเสริมการตลาด

สวนที ่ 3  เปนคํ าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisification)   ในรูปแบบการใหบริการ
และผูใหบริการ

ในสวนที ่ 2 และ สวนที ่ 3  ซึ่งเปนค ําถามเกี่ยวกับปญหาและความพึงพอใจ  คํ าตอบมี
การเรียงลํ าดับคะแนนความคิดเห็น (Rating Scale)  และมมีาตรวัดของแตละตัวแปร  (Level  of
Measurement) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert ) ซึ่งคํ าถามแตละขอจะมีค ําตอบใหเลือกในลักษณะ
ประเมินคา  โดยแบงลกัษณะของคํ าถามเปน 2 ประเภท

1.  คํ าถามเกี่ยวกับปญหาที่มีความรูสึกในเชิงลบ  (Negative)   เกี่ยวกับปญหาในการใช
โทรศัพทสาธารณะของ ทศท  จะมีคํ าตอบใหเลือกในลักษณะประเมินคาเปน 5 ระดับ  คือ มากที่สุด
คอนขางมาก  ปานกลาง  คอนขางนอย  นอยที่สุด

2.  คํ าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ที่มีความรูสึกในเชิงบวก (Positive)  เกี่ยวกับการใช
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ,  TOT CARD,    PIN PHONE  ของ ทศท  และโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญของ TT&T  จะมีค ําตอบใหเลือกในลักษณะประเมินคาเปน 3 ระดับ คือ  มาก           
ปานกลาง  นอย

โดยมีเกณฑการใหคะแนนตัวแปร ดังน้ี

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ คะแนน
คะแนนของขอความเชิงลบ
มากที่สุด 1
คอนขางมาก 2
ปานกลาง 3
คอนขางนอย 4
นอยที่สุด 5
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ความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ คะแนน
คะแนนของขอความเชิงบวก
มาก 3
ปานกลาง 2
นอย 1

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล     

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดย
ดํ าเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี

3.1  การหาความเท่ียงตรง (Validity) การทดสอบหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม
ผูวิจัยไดขอค ําแนะนํ าจากอาจารยที่ปรึกษาในดานการตลาด คือ รองศาสตราจารยเสาวภา  มีถาวรกุล
และอาจารยที่ปรึกษาดานสถิติวิเคราะห  คือ รองศาสตราจารย ดร. ศรัณยา  บุนนาค    ในการจัดท ํา
แบบสอบถามในสวนของเนื้อหาวาสามารถวัดได ตรงตามประเด็นการศึกษาและสัมพันธสอดคลอง
กับทฤษฎีที่ใชเปนกรอบของการวิจัย   ตลอดจนวัตถุประสงคของการวิจัย   และนํ าแบบสอบถามไป
ขอคํ าปรึกษาจาก นายเจตศักด์ิ  บุญสุยา  ผูอํ านวยการฝายปฏิบัติการภาคใต ของ ทศท เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตองของเนื้อหาในแบบสอบถาม แลวจึงนํ าแบบสอบถามไปทดสอบกับผูใชบริการตัวอยาง
(Pretest)  นํ าผลลัพธที่ไดมาวัดและวิเคราะหหาคาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามดวย
วิธีของ Conbach’s Alpha ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  0.9630   จากน้ันนํ ามาปรับปรุงให
สมบูรณกอนการนํ าไปปฏิบัติจริง

3.2  ผูวิจัยนํ าแบบสอบถามดังกลาวที่ปรับปรุงแลว   ไปท ําการสัมภาษณ    (Interview)
ประชากรตัวอยางเปาหมาย  โดยขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

4.  การวิเคราะหขอมูล

4.1  เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางเรียบรอยแลว  ไดด ําเนินการ
วิเคราะหขอมูลที่ไดดังนี้

4.1.1  นํ าขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดมาตรวจสอบความถูกตอง (Edit)
4.1.2  นํ าขอมูลที่ตรวจสอบแลวมาลงรหัส (Coding)
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4.1.3  ประมวลผลขอมูลที่ไดดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS
(Statistical Package for the Social Science for Windows)

4.2  สํ าหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  ประกอบดวย
4.2.1  สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   เปนการหาคาทางสถิติพื้นฐาน

เชน คาเฉลี่ย (Mean) และคารอยละ (Percentage) เพื่ออธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง
ในเร่ือง

1)  ลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร  ของกลุมตัวอยาง
เชน เพศ อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ขนาดครอบครัว กรรมสิทธิ์ในที่พักอาศัย
เปนตน

2)  พฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะของกลุมตัวอยาง
3)  ระดับปญหาของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ที่มีตอปจจัยดาน

ราคา  การจัดจํ าหนาย  และการสงเสริมการตลาด ของ ทศท
4)  ระดับความพงึพอในการใชโทรศัพทสาธารณะ  ที่มีตอผูใหบริการ และ

รูปแบบการใหบริการของกลุมตัวอยาง
4.2.2  สถิติวิเคราะห     (Analysis Statistics)  ทํ าการทดสอบความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรที่สนใจศึกษา  ดังน้ี
1)  วิเคราะหปจจัยทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร    ที่มีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of
Variance: ANOVA)

2)  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ที่มี
ตอผูใหบริการ และรูปแบบบริการ    โดยใชการวิเคราะหการจํ าแนกพห ุ  (Multiple  Classification
Analysis : MCA)

การแบงระดับปญหาและระดับความพึงพอใจ  จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางแบง
ระดับปญหาและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ ซึ่งมี
เกณฑการพิจารณาในการแปรความหมาย ดังน้ี (ศิริชัย  พงษวิชัย 2544: 154)

ระดับปญหา

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ํ าสุด           =         5 – 1   =     0.80
           จํ านวนระดับ             5
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คะแนนเฉลี่ย      ระดับปญหา
1.00 – 1.80 มีปญหามากที่สุด
1.81 – 2.60 มีปญหาคอนขางมาก
2.61 – 3.40 มีปญหาปานกลาง
3.41 – 4.20 มีปญหาคอนขางนอย
4.21 – 5.00 มีปญหานอยที่สุด

ระดับความพึงพอใจ

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ํ าสุด           =         3 – 1      =     0.66
             จํ านวนระดับ                                       3

คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ
 1.00 – 1.66           นอย
 1.67 – 2.33           ปานกลาง
 2.34 – 3.00           มาก



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

ผูวิจัยไดแบงการวิเคราะหออกเปน 4   สวน  ดังน้ีคือ
ตอนท่ี 1 ขอมูลของกลุมตัวอยาง

1.1  ลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากรของกลุมตัวอยาง
1.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการ

ตอนท่ี  2 ปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใชโทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในดานสวนประสม
                     การตลาด ซึ่งประกอบดวยปจจัยดังนี้

-  ผลิตภัณฑ
-  ราคา (อัตราคาบริการ)
-  การจัดจํ าหนาย
-  การสงเสริมการตลาด

ตอนท่ี  3 ระดับความพึงพอใจและผลเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะที่มีตอ
3.1  รูปแบบบริการ  (ทศท)
        -  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

-  โทรศัพทสาธารณะ  TOT CARD
-  โทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE

3.2  แหลงบริการ
-  ทศท  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

        -  TT&T  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ
ตอนท่ี  4 การทดสอบสมมุติฐาน
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ตอนท่ี 1  ขอมูลของกลุมตัวอยาง

             1.1  ลักษณะท่ัวไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร ของผูใชบริการ

ตารางท่ี  4.1  ลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ-สังคม และประชากร ของผูตอบแบบสอบถาม

ปจจัยดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร จํ านวน รอยละ
เพศ
        ชาย 127 42.3
        หญิง 173 57.7

รวม 300 100.0
อายุ
ระหวาง  12 – 19 ป 72 24.0
ระหวาง  20 – 24 ป 111 37.3
ระหวาง  25 – 29 ป 49 16.0
ระหวาง  30 ปและมากกวา 68 22.7

รวม 300 100.0
   X  =  25.45 ป

สถานภาพ
โสด 218 72.7
สมรส 76 25.3
มาย/หยาราง/แยกกันอยู 6 2.0

รวม 300 100.0
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ตารางท่ี  4.1  (ตอ)

ปจจัยดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร จํ านวน รอยละ
 ระดับการศึกษา
ประถมศึกษาปที่ 6 และตํ่ ากวา 22 7.3
มัธยมศึกษาปที่ 1 - 6 116 38.7
ปวช. ,  ปวส.  และอนุปริญญา 55 18.4
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 103 34.3
สูงกวาปริญญาตรี 4 1.3

รวม 300 100.0
 X  =  12.87 ป

อาชีพ
        นักเรียน/นักศึกษา 124 41.3
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 36 12.0
พนักงานบริษัทเอกชน/รับจางใชแรงงาน 72 24.0
ไมไดทํ างาน (แมบาน/เกษียณ/วางงาน) 30 10.0
อ่ืน ๆ (เจาของธุรกิจ/คาขาย/เกษตรกรรม) 38 12.7

รวม 300 100.0
รายไดเฉลี่ย/เดือน
ระหวาง     300 – 2,000 บาท 97 32.3
ระหวาง  2,001 – 4,000 บาท 65 21.7
ระหวาง  4,001 – 6,000 บาท 57 19.0
ระหวาง  6,001 – 37,000 บาท 81 27.0

รวม 300 100.0
 X  =  4,940.47 บาท
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ตารางท่ี  4.1  (ตอ)

ปจจัยดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร จํ านวน รอยละ
ขนาดครอบครัว (จํ านวนคนในครอบครัว)
1 – 3 คน 75 25.0
4 – 6 คน 187 62.3
7 คนและมากกวา 38 12.7

รวม 300 100.0
 X  =  4.66 คน

การมีกรรมสิทธ์ิในท่ีพักอาศัย
เปนของตนเอง 54 18.0
อาศัยอยูกับครอบครัว 173 57.7

         บานเชา 52 17.3
         อ่ืน (บานพักราชการ, แฟลต, หอพักนักศึกษา) 21 7.0

รวม 300 100.0

จากตารางท่ี 4.1  แสดงลักษณะขอมูลดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร  ของ
ผูใชบริการ  ดังน้ี
เพศ

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี ้ มีจํ านวนทั้งสิ้น 300 คน    เปนเพศหญิงมากกวา
เพศชาย โดยเพศหญิงมีจํ านวน 173 คน คิดเปนรอยละ 57.7  และเพศชายมีจ ํานวน 127 คน คิดเปน
รอยละ 42.3
อายุ

อายุเฉลี่ยของกลุมตัวอยางคือ 25.45 ป อายุต่ํ าสุด 12 ป สูงสุด 68 ป สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 20 – 24  ป คิดเปนรอยละ 37.3  สวนนอยท่ีมีอายุระหวาง 25 – 29 ป คิดเปนรอยละ 16.0
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สถานภาพสมรส
กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 72.7  รองลงมารอยละ 25.3 มี

สถานภาพสมรส   ที่เหลือซึ่งเปนสวนนอยมีสถานภาพ  หมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ  2.0
ระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางคือ 12.87 ป  ต่ํ าสุด คือ ไมไดรับการศึกษา และ
สูงสุด คือ  ระดับปริญญาโท  สวนใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปที ่1 - 6  คิดเปนรอยละ 38.7
ของประชากรตัวอยางทั้งหมด   และมีกลุมตัวอยางรอยละ  1.3  เทาน้ัน  ที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี
อาชีพ

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา   คิดเปนรอยละ 41.3   และมีสวนนอย
คิดเปนรอยละ 10.0  ที่ไมไดท ํางาน
รายไดเฉลี่ยตอเดือน

กลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  4,940.47  บาท   มีรายไดตํ ่าสุด  300  บาท   สูงสุด
37,000 บาท โดยสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํ ากวาหรือเทากับ 2,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.3
มีสวนนอยคิดเปนรอยละ 19.0ที่มีรายไดระหวาง 4,001 – 6,000 บาท
ขนาดครอบครัว (จํ านวนคนในครอบครัว)

กลุมตัวอยางมีคนในครอบครัวโดยเฉล่ีย 4.66 คน นอยที่สุด 1 คน มากที่สุด 12 คน
สวนใหญมีจํ านวนคนในครอบครัวระหวาง 4 – 6 คน คิดเปนรอยละ 62.3  มีสวนนอยที่มีจ ํานวนคน
ในครอบครัวต้ังแต 7 คนขึ้นไปคิดเปนรอยละ 12.7
การมีกรรมสิทธ์ิในท่ีพักอาศัย

ในการศึกษาครั้งนี้ พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 57.7 พักอาศัยอยูกับครอบครัว
และมีสวนนอยคิดเปนรอยละ 7.0  ที่อาศัยบานพักราชการ, แฟลต  และ  หอพัก
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1.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะของผูใชบริการ

ตารางท่ี  4.2  อัตราสวนรอยของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะจํ าแนกตามสถานที่

ใชมากที่สุด ไมใช รวมสถานที่ที่ใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

 1 .  ริมถนน 188 62.7 112 37.3 300 100.0
 2.  ศูนยการคา/หางสรรพสินคา 165 55.0 135 45.0 300 100.0
 3.  วิทยาลัย/มหาวิทยาลัย 81 27.0 219 73.0 300 100.0
 4.  โรงเรียน 77 25.6 223 74.4 300 100.0
 5.  ปายรถเมล 77 25.7 223 74.3 300 100.0
 6.  รานสะดวกซื้อ 66 22.0 234 78.0 300 100.0
 7.  ตลาดสด 51 17.0 249 83.0 300 100.0
 8.  สถานที่ทองเที่ยว 42 14.0 258 86.0 300 100.0
 9.  หมูบานจัดสรร 35 11.7 265 88.3 300 100.0
10. สถานีรถโดยสาร 33 11.0 267 89.0 300 100.0
11. สถานีรถไฟ 29 9.7 271 90.3 300 100.0
12.  ปมนํ ้ามัน 21 7.0 279 93.0 300 100.0
13.  สนามกีฬา 14 4.7 286 95.3 300 100.0
14.  อ่ืน ๆ 13 4.3 287 95.7 300 100.0
15. สนามบิน 5 2.0 295 98.0 300 100.0

16.  ธนาคาร 5 1.6 295 98.4 300 100.0

ขอมูลในตารางที่ 4.2  พบวา ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะนิยมใชโทรศัพทสาธารณะ
จากริมถนนมากที่สุด รองลงมาเปนศูนยการคา/หางสรรพสินคา วิทยาลัย/มหาวิทยาลัยและโรงเรียน
โดยรอยละ  62.7 , 55.0 , 27.0 และ  25.6  ของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ ไดไปใชบริการจาก
แหลงตาง ๆ ขางตนตามล ําดับ นอกจากนี้ยังมีผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะจากปายรถเมล  ราน
สะดวกซื้อ   ตลาดสด  สถานที่ทองเที่ยว  หมูบานจัดสรร สถานีรถโดยสาร   สถานีรถไฟ  ปมนํ ้ามัน
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สนามกีฬา  อ่ืน ๆ (โรงพยาบาล สถานที่ท ํางาน  คายเสนาณรงค)  สนามบิน  และธนาคาร  ลดหลั่น
กันลงมา

ตารางท่ี 4.3  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามสาเหตุท่ีไมตองการใชโทรศัพทสาธารณะ

ระบุสาเหตุ ไมระบุสาเหตุ รวมสาเหตุท่ีไมตองการใช
โทรศัพทสาธารณะ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอย

1. โทรศัพทสาธารณะสกปรก 189 63.0 111 27.0 300 100.0

2. ไมมีที่แลกเหรียญ 150 50.0 150 50.0 300 100.0

3. มีโทรศัพทเคลื่อนที่ใช 131 43.7 169 56.3 300 100.0

4. จํ านวนตูโทรศัพทฯ มีนอย 130 43.3 170 56.7 300 100.0

5. หาท่ีซ้ือบัตรฯ ลํ าบาก 114 38.0 186 62.0 300 100.0

6.  อ่ืน ๆ 45 15.0 255 85.0 300 100.0

ขอมูลในตารางที่ 4.3 พบวาสาเหตุท่ีทํ าใหผูใชบริการไมตองการใชโทรศัพทสาธารณะ
เนื่องมาจากความสกปรกของโทรศัพทสาธารณะมากที่สุด รองลงมาคือ ไมมีที่แลกเหรียญ   และมี
โทรศัพทเคลื่อนที่ใช    จํ านวนตูโทรศัพทสาธารณะมีนอย    และอื่น ๆ  (เครื่องโทรศัพทสาธารณะ
ขัดของ  เหรียญเต็มบอย  จํ านวนโทรศัพทไมเพียงพอตองรอนาน  และตูโทรศัพทฯ อยูในที่เปลี่ยว)
โดยรอยละ 63.0, 50.0, 43.7, 43.3, 38.0 และ 15.0  ของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะไดระบุสาเหตุ
ตาง ๆ ขางตน    ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  4.4  อัตราสวนรอยของผูใชบริการ จํ าแนกตามเหตุผลสวนใหญที่ใชโทรศัพทสาธารณะ

ระบุเหตุผล ไมระบุเหตุผล รวม
เหตุผล

จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

1. ประหยัดคาใชจาย 269 89.7 31 10.3 300 100.0

2. ไมมีโทรศัพทเคล่ือนท่ี 164 54.7 136 45.3 300 100.0

3. โทรศัพทที่บานเสีย 128 42.7 172 57.3 300 100.0

4. ไมมีโทรศัพทที่บานพัก 106 35.3 194 64.7 300 100.0

5. ไมมีโทรศัพทที่ท ํางาน/สถานศึกษา 68 22.7 232 77.3 300 100.0

6. ไมไดรับอนุญาตใหใชโทรศัพท 40 13.3 260 86.7 300 100.0

7. อ่ืน ๆ 9 3.0 291 97.0 300 100.0

จากตารางท่ี  4.4   ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะระบุเหตุผลที่ใชโทรศัพทสาธารณะวา
เพราะตองการประหยัดคาใชจายมากที่สุด  รองลงมาคือ ไมมีโทรศัพทเคลื่อนที่ใช  โทรศัพทที่บาน
เสยี ไมมีโทรศัพทที่บานพัก ไมมีโทรศัพทที่สถานที่ทํ างาน/สถานศึกษา  ไมไดรับอนุญาตใหใช
โทรศัพท และ อ่ืน ๆ (โทรศัพทเคลื่อนที่ขัดของ  ลืมโทรศัพทเคลื่อนที ่  โทรศัพทสาธารณะอยูใกล
โรงเรียนและที่ท ํางาน) โดยรอยละ 89.7, 54.7, 42.7, 35.3, 22.7, 13.3 และ 3.0  ของผูใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะไดระบุสาเหตุขางตน ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  4.5  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามสถานที่การติดตอปลายทาง

เคยใชบริการ
ทีตั้งปลายทาง

ไมเคยใช
บริการ มาก ปาน

กลาง
นอย รวม

1. ในจังหวัดสงขลา 2.0 84.0 10.7 3.3 100.0
(6) (252) (32) (10) (300)

2. ตางจังหวัดในเขตรหัส 074 16.7 27.7 27.3 28.3 100.0
(50) (83) (82) (85) (300)

3. ตางจังหวัดนอกเขตรหัส 074 18.3 21.7 17.7 42.3 100.0

(55) (65) (54) (126) (300)
4. โทรศัพทเคลื่อนที ในพื้นที่เดียวกัน 11.7 35.0 26.3 27.0 100.0

(35) (105) (79) (81) (300)
5. โทรศัพทเคลื่อนที่พื้นที่ติดกัน 15.3 20.7 26.3 37.7 100.0

(46) (62) (79) (113) (300)

6. โทรศัพทเคลื่อนที่พื้นที่ขามเขต 23.3 16.0 12.7 48.0 100.0
(70) (48) (38) (144) (300)

จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูใชบริการสวนใหญใชโทรศัพทสาธารณะในการติดตอภายใน
จังหวัดสงขลามากที่สุด รองลงมาคือใชติดตอไปยังโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในพื้นที่เดียวกัน ใชติดตอ
ไปยังตางจังหวัดในเขตรหัส 074  ใชติดตอตางจังหวัดนอกเขตรหัส 074  ใชติดตอไปยังโทรศัพท
เคลื่อนที่พื้นที่ติดกัน และใชติดตอไปยังโทรศัพทเคลื่อนที่พื้นที่ขามเขต  โดยรอยละ 84.0, 35.0,
27.7,  21.7,  20.7  และ  16.0 ของผูใชบริการไดระบุสถานที่การติดตอปลายทางขางตน ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.6   อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามจํ านวนคร้ังในการใชโทรศัพทสาธารณะ
                      เฉลีย่ตอเดือน

จํ านวนคร้ัง/เดือน จํ านวน รอยละ

1 – 5  คร้ัง 92 30.7
6 – 10  คร้ัง 77 25.7
11 – 15  คร้ัง 45 15.0
16 – 20  คร้ัง 47 15.6
มากกวา 20 คร้ัง 39 13.0

รวม 300 100

 X  =  12.97  คร้ัง

จากตารางท่ี 4.6  พบวาผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะเฉลี่ย 12.97 คร้ังตอเดือน โดย
มีผูใชมากที่สุด 60 คร้ัง และนอยที่สุด 1 คร้ังตอเดือน  สวนใหญผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะ
เดือนละ 1 – 5 คร้ัง (รอยละ 30.7) รองลงมาคือ 6 –10 คร้ัง/เดือน (รอยละ 25.7)  11 – 15 คร้ัง/เดือน
(รอยละ 15.0)  16 – 20 คร้ัง/เดือน (รอยละ 15.6)  และมากกวา 20 คร้ังตอเดือน (รอยละ 13.0)
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ตารางท่ี 4.7  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามระยะเวลาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
                     เฉลี่ย  นาท ี/ คร้ัง

ระยะเวลาในการใชโทรศัพท/คร้ัง จํ านวน รอยละ

1 – 2  นาที 31 10.3

3 – 4  นาที 75 25.0

5 – 6  นาที 83 27.7

7 – 8  นาที 9 3.0

9 – 10  นาที 66 22.0

มากกวา 10 นาที 36 12.0

รวม 300 100.0

 X  =  7.22  นาที

จากตารางท่ี  4.7  พบวาผูใชบริการใชเวลาในการโทรศัพทโดยเฉลี่ย 7.22 นาท ีตอคร้ัง
โดยมีผูใชเวลานานที่สุด 60 นาท ีตอคร้ัง และใชเวลานอยที่สุด 1 นาท ีตอคร้ัง   สวนใหญใชเวลาใน
การโทรศัพทระหวาง  5 - 6 นาท ี  ตอคร้ัง   คิดเปนรอยละ  27.7   รองลงมาคือระหวาง 3 – 4  นาที
ตอคร้ังคิดเปนรอยละ 25.0    มีสวนนอยที่ใชโทรศัพทระหวาง 7 – 8 นาท ีตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 3.0
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ตารางท่ี  4.8  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามคาใชจายตอครั้งในการใช
                     โทรศัพทสาธารณะ

คาใชจาย/คร้ัง จํ านวน รอยละ

1 – 2  บาท 137 45.7
3 – 4  บาท 79 26.3
5 – 6  บาท 41 13.7
มากกวา 6  บาท 43 14.3

รวม 300 100.0
 X  =  4.65 บาท

จากตารางท่ี 4.8   พบวาผูใชบริการมีคาใชจายในการใชโทรศัพทสาธารณะโดยเฉลี่ย
4.65 บาท ตอคร้ัง โดยมีผูเสียคาใชจายมากที่สุด 100.00 บาท ตอคร้ัง และนอยทีสุด 1 บาท ตอคร้ัง
สวนใหญเสยีคาใชจายในการใชโทรศัพทฯ 1 – 2 บาท ตอคร้ัง  คิดเปนรอยละ 45.7 รองลงมาคือ
เสียคาใชจายในการโทร 3 – 4 บาท ตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 26.3
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ตารางท่ี 4.9  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามชวงเวลาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
                     มากที่สุด

ระดับชวงเวลา จํ านวน รอยละ

06.01 – 08.00 น. 12 4.0
08.01 – 10.00 น. 9 3.0
10.01 – 12.00 น. 15 5.0
12.01 – 14.00 น. 26 8.7
14.01 – 16.00 น. 28 9.3
16.01 – 18.00 น. 73 24.3
18.01 – 20.00 น. 98 32.7
20.01 – 22.00 น. 31 10.4
22.01 – 24.00 น. 7 2.3
24.01 – 06.00 น. 1 0.3

รวม 300 100.0

จากตารางท่ี 4.9         พบวาผูใชบริการสวนใหญใชโทรศัพทสาธารณะ    ระหวางเวลา
18.01 น. – 20.00 น.  มากที่สุด คิดเปนรอยละ 32.7 รองลงมา คือ ระหวาง 16.01  น. – 18.00 น.  คิด
เปนรอยละ 24.3  และชวงเวลาที่ใชนอยที่สุด คือ ระหวางชวงเวลา  24.01 น. – 06.00 น.  คิดเปน
รอยละ 0.3
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ตารางท่ี  4.10  การรับทราบเกี่ยวกับบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท

ทราบ ไมทราบ รวม
ประเภทบริการ

จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ
โทรศัพทฯ หยอดเหรียญ 299 99.7 1 0.3 300 100.0
โทรศัพทฯ  TOT CARD 248 82.7 52 17.3 300 100.0
โทรศัพทฯ  PIN PHONE 262 87.3 38 12.7 300 100.0

จากตารางท่ี  4.10  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะสวนใหญ (มากกวารอยละ 82) ทราบ
วามีบริการโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญ,  TOT CARD  และ  PIN  PHONE  แตอยางไร
ก็ตามผูใชบริการเกือบทั้งหมด (รอยละ 99.7) ทราบเรื่องเกี่ยวกับโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ
รองลงมาทราบเกีย่วกบัโทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE (รอยละ 87.3) และโทรศัพทสาธารณะ
TOT CARD (รอยละ 82.7) ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.11  อัตราสวนรอยของผูใชบริการท่ีรับทราบขอมูลขาวสารการใหบริการของ ทศท
   จํ าแนกตามประเภทของสื่อ

                        
ทราบ ไมทราบ รวม

ประเภทของสื่อ
จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

1.  หนังสือพิมพ 53 17.7 247 82.3 300 100.0
2.  โทรทัศน 224 74.7 76 25.3 300 100.0
3.  วิทยุ 58 19.3 242 80.7 300 100.0
4.  ปายโฆษณา 115 38.3 185 61.7 300 100.0
5.  พนักงาน ทศท 25 8.3 275 91.7 300 100.0
6.  เพ่ือน 134 44.7 166 55.3 300 100.0
7.  การจัดนิทรรศการ 27 9.0 273 91.0 300 100.0
8.  อ่ืน ๆ 30 10.0 270 90.0 300 100.0
หมายเหตุ  อ่ืน ๆ คือ  ญาติ และบุคคลในครอบครัว
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จากตารางท่ี  4.11  พบวาผูใชบริการสวนใหญรับทราบขาวสารการใหบริการของ ทศท
จากโทรทัศนมากที่สุด (รอยละ 74.7)  รองลงมาคือทราบจากเพื่อน (รอยละ 44.7) และจาก ปาย
โฆษณา (รอยละ 38.3) ตามล ําดับ  และทราบจากพนักงาน ทศท นอยที่สุดคิดเปน  รอยละ 8.3

ตารางท่ี  4.12  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามรูปแบบโทรศัพทสาธารณะที่ใชบอยที่สุด

รูปแบบโทรศัพทสาธารณะ จํ านวน รอยละ
หยอดเหรียญ 251 83.7
TOT CARD 32 10.7
PIN PHONE 17 5.6

รวม 300 100.0

จากตารางท่ี 4.12  พบวา ผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญบอยที่สุด
คิดเปน รอยละ 83.7     รองลงมาคือโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD      คิดเปนรอยละ 10.7     และ
โทรศัพทสาธารณะแบบ PIN PHONE คิดเปนรอยละ 5.6 ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.13  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามสาเหตุที่ซื้อบัตรโทรศัพทสาธารณะ

สาเหตุท่ีซ้ือบัตรโทรศัพทฯ จํ านวน รอยละ
  ซ้ือใชเอง 213 71.0
  ไมไดซ้ือเอง (คนอื่นซื้อใหใช) 52 17.4
  ซื้อใหคนอื่นใช 15 5.0
  ไมเคยใชบัตรโทรศัพทฯ 13 4.3
  ซื้อเพราะสะสม 7 2.3

รวม 300 100.0
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จากตารางท่ี  4.13    พบวา    ผูใชบริการซ้ือบัตรโทรศัพทฯ เพื่อใชเองมากที่สุดคิดเปน
รอยละ 71.0  รองลงมาคือ คนอื่นซื้อใหใช คิดเปน รอยละ  17.4  มีสวนนอยคิดเปนรอยละ 2.3  เทา
น้ัน ที่ซื้อเพื่อสะสม

ตารางท่ี  4.14  อัตราสวนรอยของผูใชบริการจํ าแนกตามราคาบัตรโทรศัพทสาธารณะท่ีซ้ือบอย
                        ที่สุด

            

ราคาบัตรโทรศัพทฯ จํ านวน รอยละ

1.  50  บาท 92 30.7
2.  100  บาท 119 39.7
3.  200  บาท 17 5.6
4.  300  บาท 7 2.3
5.  500  บาท 0 0.0
6.  ไมเคยซ้ือบัตรโทรศัพทฯ 65 21.7

รวม 300 100.0

จากตารางท่ี  4.15  พบวาผูใชบริการซื้อบัตรโทรศัพทฯ ราคา 100 บาท มากที่สุด คิด
เปนรอยละ 39.7  รองลงมาคือ  บัตรราคา 50 บาท  คิดเปนรอยละ  30.7   สํ าหรับบัตรราคา 500 บาท
พบวาไมมีผูซื้อ

หมายเหตุ  ไมเคยซ้ือบัตรโทรศัพทฯ  คือ ผูไมเคยใชบัตรโทรศัพทฯ  และผูที่คนอื่นซื้อ
ใหใช
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ตอนท่ี  2  ปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใชโทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในดานสวนประสม
                 การตลาด

ผูวิจัยไดแยกประเด็นปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการออก
เปน 4 ดาน ประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  ปจจัยดานการจัด
จํ าหนาย  และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ดังน้ี

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ประกอบดวย   ปญหาในการใชเครื่องโทรศัพทสาธารณะ   ตู
โทรศัพทสาธารณะ  และบตัรโทรศัพทสาธารณะ  โดยมีรายละเอียดในการวัดในเรื่องตาง ๆ ดังน้ี

1.  ปญหาเกี่ยวกับเครื่องโทรศัพทสาธารณะ  ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! เครื่องโทรศัพทฯ เสียไมสามารถใชงานได
!! เครื่องโทรศัพทฯ กินเหรียญ
!! เครื่องโทรศัพทฯ ไมรับเหรียญ
!! เครื่องโทรศัพทฯ TOT CARD ไมรับบัตร
!! เครื่องโทรศัพทฯ มีเสียงรบกวนขณะใชงาน
!! เครื่องโทรศัพทฯ ถูกท ําลายเนื่องจากไมสามารถ ใชงานได
!! โทรศัพทฯ โทรติดยาก
!! สัญญาณใหโทรออกขึ้นชา
!! เครื่องโทรศัพทฯ ไมสะอาดมีกลิ่นเหม็น
!! เครื่องโทรศัพทฯ หยอดเหรียญมีนอยเกนิไป
!! เครื่องโทรศัพทฯ TOT CARD มีนอยเกินไป
!! เครื่องโทรศัพทฯ PIN PHONE มีนอยเกินไป
!! รูปแบบเคร่ืองโทรศัพทฯ ไมสวย
!! โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ
!! TOT CARD
!! PIN PHONE

!! สีของเคร่ืองโทรศัพทฯ ไมสวย
!! โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ
!! TOT CARD
!! PIN PHONE

!! ปายบอกวิธีใชโทรศัพทฯ เขาใจยาก
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2.  ปญหาเกี่ยวกับตูโทรศัพทสาธารณะ  ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ตูโทรศัพทฯ  ไมสะอาด
!! ตูโทรศัพทฯ ชํ ารุด
!! ตูโทรศัพทฯ ไมสามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอก
!! ตูโทรศัพทฯ ไมมีแสงสวางในเวลากลางคืนท ําใหรูสึกไมปลอดภัย
!! ตูโทรศัพทฯ  รอนอึดอัดเวลาใชงาน
!! ตูโทรศัพทสาธารณะไมสามารถเขา – ออก ไดสะดวก
!! รูปแบบของตูโทรศัพทฯ ไมมีความสวยงาม
!! สีของตูโทรศัพทฯ ไมมีความสวยงาม

3.  ปญหาเกีย่วกบับัตรโทรศัพทสาธารณะ  ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! บัตรโทรศัพทเสียใชงานไมได
!! บัตร PIN PHONE มีรหัสมากเกินไป

ดานราคา (อัตราคาบริการ)  ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! คาบริการภายในทองถิน่ 3 นาท ี/ 1 บาท
!! คาบริการทางไกลในประเทศ
!! คาบริการทางไกลราคาประหยัด Y - tel 1234
!! บัตรโทรศัพทฯ  มีราคาสูงเกินไป

ดานการจัดจ ําหนาย   ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! บริเวณท่ีติดต้ังโทรศัพทฯ มีเสียงรบกวนมาก
!! รอบ ๆ บริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ สกปรก
!! จุดติดต้ังไมตรงกับความตองการของผูใช
!! สถานที่แลกเหรียญหายาก
!! ไมมีปายบอกจุดติดต้ังโทรศัพทฯ
!! ไมมีสัญลักษณสถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพท
!! สถานท่ีจํ าหนายบัตรโทรศัพทมีนอย

ดานการสงเสริมการตลาด  ระดับปญหาวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! การลดราคาตามชวงเวลาที่ก ําหนด
!! ภาคคํ ่า ลด 1/2  จาก อัตราปกติ
!! ภาคดึก ลด 1/3 จากอัตราปกติ

!! ราคา (อัตราคาบริการ) Y – tel 1234 ชวงสงเสริมการขาย
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!! การประชาสัมพนัธขาวสารบริการตาง ๆ ของ ทศท

จากรายละเอียดเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะในดานตาง ๆ ที่ได
กลาวมาแลวในขางตน    ผลของการวิจัย   จากตารางที ่ 4.15 –  ตารางที ่4.20     พบวาผูใชบริการมี
ปญหาโดยรวมในระดับ  ปานกลาง  ( ! = 3.21)     ตอการใชโทรศัพทสาธารณะในดานปจจัยตาง ๆ
ดังน้ี

ดานผลิตภัณฑ พบวาผูใชบริการมีปญหาโดยรวมในระดับ  ปานกลาง ( ! = 3.26)                    
ในดานผลิตภัณฑ โดยมีปญหาคอนขางนอยเกี่ยวกับ เครื่องโทรศัพทฯ  ( ! = 3.52)  และมีปญหา
ปานกลาง เกี่ยวกับตูโทรศัพทฯ ( ! = 2.73)   และบตัรโทรศัพทฯ ( ! = 3.31)

ดานราคา (อัตราคาบริการ)  พบวาผูใชบริการมีปญหาโดยรวมในระดับ  มีปญหาคอน
ขางนอย  ( ! = 3.78)

ดานการจัดจ ําหนาย พบวาผูใชบริการมีปญหาโดยรวมในระดับ ปานกลาง  ( ! = 2.61)
ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูใชบริการมีปญหาโดยรวมในระดับ มีปญหา

คอนขางนอย  ( ! = 3.57)
โดยมีปญหาตอการใชโทรศัพทสาธารณะ  ในรายละเอียดของปจจัยดานผลิตภัณฑ

ราคา (อัตราคาบริการ)  การจัดจํ าหนาย และการสงเสริมการตลาด  ดังตารางท่ี  4.15 – 4.20  ตอไปน้ี
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ตารางท่ี  4.15  อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                        ตอผลิตภัณฑ (เครื่องโทรศัพทสาธารณะ)

ระดับของปญหา

มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด
เครื่องโทรศัพทสาธารณะ
     เครื่องฯ เสียไมสามารถใชงานได 21.7 29.3 33.3 10.0 5.7 100.0

!  =  2.49 (300)
     เครื่องโทรศัพทฯ กินเหรียญ 13.3 25.0 23.0 17.3 21.3 100.0

! =  3.08 (300)
     เครื่องโทรศัพทฯ ไมรับเหรียญ 6.3 20.7 28.3 22.4 22.3 100.0

! =  3.34 (300)
     เครื่องฯ TOT CARD ไมรับบัตร 1.4 4.9 15.3 24.4 54.0 100.0

! =  4.25 (287)
     เครื่องฯ มเีสียงรบกวนขณะใชงาน 21.0 23.7 32.6 10.0 12.7 100.0

! =   2.70 (300)
    เครื่องฯ ถูกทํ าลายเนือ่งจากไม 13.7 23.7 31.0 21.3 10.3 100.0

    สามารถ ใชงานได (300)
! =   2.91

    โทรศัพทฯ โทรติดยาก 10.3 17.3 36.0 19.7 16.7 100.0

! =  3.15 (300)
    สัญญาณใหโทรออกขึน้ชา 6.7 17.0 36.0 21.7 18.6 100.0

! =  3.29 (300)
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ตารางท่ี  4.15  (ตอ)

ระดับของปญหา
มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด

เครื่องโทรศัพทสาธารณะ
    เครื่องฯ ไมสะอาดมีกล่ินเหม็น 17.3 23.0 37.7 13.0 9.0 100.0

! =  2.73 (300)
    เครือ่งฯหยอดเหรียญมีนอยเกินไป 10.7 18.0 39.0 13.0 19.3 100.0

! =  3.12 (300)
เครื่องฯ TOT CARD มีนอยเกินไป 6.3 12.7 41.0 14.7 25.3 100.0
! =  3.40 (300)

เครื่องฯ Pin Phone มนีอยเกินไป 11.3 13.3 28.3 18.7 28.4 100.0
! =  3.39 (300)

รปูแบบเครื่องโทรศัพทฯ ไมสวย
-  หยอดเหรียญ      !   =   4.01 6.0 9.7 17.3 11.7 55.3 100.0
- TOT CARD        !   =   4.30 1.0 5.3 18.4 13.0 62.3 100.0
- PIN PHONE       !   =   4.22 2.3 5.3 21.0 10.4 61.0 100.0

(300)
สขีองเครื่องโทรศัพทฯ ไมสวย

-  หยอดเหรียญ     !   =   4.06 5.3 7.3 21.0 9.0 57.4 100.0
- TOT CARD       !   =   4.22 2.0 8.7 16.3 11.7 61.3 100.0
- PIN PHONE      !   =   4.24 3.3 4.3 18.7 12.7 61.0 100.0

(300)
ปายบอกวิธีใชโทรศัพทฯ เขาใจยาก 2.0 7.7 20.0 18.7 51.7 100.0
!   =  4.11 (300)
!   รวมเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ  =   3.52  (มีปญหาคอนขางนอย)
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ตารางท่ี  4.15  จาการสัมภาษณผูใชบริการจํ านวน 300 ราย เกี่ยวกับปญหาในการใช
โทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในดานเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีปญหาโดยรวม
ในระดับ มีปญหาคอนขางนอย ( !  รวม = 3.52) ตอเครื่องโทรศัพทสาธารณะ โดยมีรายละเอียด
เกี่ยวกับปญหาตาง ๆ ดังน้ี

ผูใชบริการ มีปญหาคอนขางมาก  เกี่ยวกับเครื่องโทรศัพทสาธารณะเสียไมสามารถใช
งานได  ( ! = 2.49)

เครื่องโทรศัพทฯ TOT CARD  ไมรับบัตร   รูปแบบ  สีสันของเครื่องโทรศัพทฯ ทุก
ประเภทและปายบอกวิธีใชโทรศัพทเขาใจยาก พบวาผูใชบริการฯ มีปญหาคอนขางนอย สวนดาน
อ่ืน ๆ พบวามีปญหาในระดับปานกลาง

ตารางท่ี  4.16  อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                        ผลิตภัณฑ  (ตูโทรศัพทสาธารณะ )

ระดับของปญหา

มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด
ตูโทรศัพทสาธารณะ
ตูโทรศัพทฯ  ไมสะอาด 23.0 24.7 36.0 7.0 9.3 100.0

! =  2.55 (300)
ตูโทรศัพทฯ ชํ ารุด 29.3 30.7 27.7 8.3 4.0 100.0

! =  2.27 (300)
ตูโทรศัพทฯ ไมสามารถปองกัน 41.7 32.3 18.3 2.7 5.0 100.0

เสียงรบกวนจากภายนอกได (300)
! =  1.97

ตูโทรศัพทฯ ไมมีแสงสวางในเวลา 28.0 32.0 30.0 5.0 5.0 100.0

กลางคืนท ําใหรูสึกไมปลอดภัย (300)
! =  2.27
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ตารางท่ี  4.16  (ตอ)

ระดับของปญหา

มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด
ตูโทรศัพทสาธารณะ
ตูโทรศัพทฯ  รอนอึดอัดเวลาใชงาน 45.7 31.0 16.0 3.7 3.6 100.0

!   =  1.89 (300)
ตูโทรศัพทสาธารณะไมสามารถ เขา - ออก 12.3 18.7 37.0 13.7 18.3 100.0

ไดสะดวก (300)
!   =  3.07

รปูแบบของตูโทรศัพทฯ ไมมีความสวยงาม 4.7 9.7 24.3 14.0 47.3 100.0

!   =  3.90 (300)
สขีองตูโทรศัพทฯ ไมมีความสวยงาม 4.0 7.0 26.3 14.3 48.4 100.0

!   =  3.96 (300)
!  รวม ตูโทรศัพทสาธารณะ = 2.73  (มีปญหาปานกลาง)

ตารางท่ี 4.16 พบวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมปีญหาโดยรวมในระดับ ปานกลาง
( !  รวม = 2.73) ตอตูโทรศัพทสาธารณะ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับปญหาตาง ๆ ดังน้ี

ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ มีปญหาคอนขางมาก  เกี่ยวกับตูโทรศัพทสาธารณะ
ตามล ําดับดังน้ี ตูโทรศัพทสาธารณะรอนอึดอัดเวลาใชงาน ( ! = 1.89) ตูโทรศัพทสาธารณะไม
สามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอกได  ( ! = 1.97)  ตูโทรศัพทสาธารณะชํ ารุด ( ! = 2.27)
ตูโทรศัพทฯ ไมมีแสงสวางในเวลากลางคืนท ําใหรูสึกไมปลอดภัย  ( ! = 2.27) และตูโทรศัพทฯ
ไมสะอาด   ( ! = 2.55)

สวนในดานรูปแบบ และสีสัน ของตูโทรศัพทสาธารณะ พบวาผูใชบริการ มีปญหา
คอนขางนอย ( !   =  3.90  และ !  =  3.96  ตามล ําดับ)  และดานความสะดวกในการเขา –  ออก
พบวามีปญหา ปานกลาง ( !   =  3.07 )
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ตารางท่ี  4.17  อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                        ผลิตภัณฑ   (บัตรโทรศัพทสาธารณะ )

ระดับของปญหา

มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด
บัตรโทรศัพทสาธารณะ
บตัรโทรศัพทฯ เสียใชงานไมได 6.3 4.1 15.7 20.9 53.0 100.0

!   =  4.10 (287)
บัตร Pin Phone มีรหัสมากเกินไป 36.2 18.8 17.8 10.1 17.1 100.0

!   =  2.53          (287)
!  รวม  บัตรโทรศัพทสาธารณะ  =  3.31  (มีปญหาปานกลาง)
      !  รวม  ดานผลิตภัณฑ  =  3.26  (มีปญหาปานกลาง)

ตารางท่ี 4.17 ผลของการส ํารวจพบวา  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมปีญหาโดยรวม
ในระดับ ปานกลาง ( !  รวม = 3.31 )  ตอบตัรโทรศัพทสาธารณะ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับปญหา
ในดานตาง ๆ ดังน้ี

ผูใชบริการ  มีปญหาคอนขางมาก ( ! = 2.53)   เกี่ยวกับบัตร PIN PHONE มีรหัสมาก
เกนิไป  และ มีปญหาคอนขางนอย เกี่ยวกับบัตรโทรศัพทสาธารณะเสีย   ใชงานไมได   ( ! = 4.10)
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ตารางท่ี  4.18  อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                        ราคา (อัตราคาบริการ)

ระดับของปญหา
มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอผลิตภัณฑ

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด

ราคา (อตัราคาบริการ)
คาบริการภายในทองถ่ิน 3 นาท ี/ 1 บาท 9.3 10.7 21.0 11.7 47.3 100.0
!   =  3.77 (300)
คาบริการทางไกลในประเทศ คดิตาม 24.0 27.7 21.3 5.7 21.3 100.0
 ระยะทางสูงเกินไป (300)
!   =  2.73
คาบริการทางไกลราคาประหยัด 5.3 8.7 27.3 17.0 41.7 100.0
Y - tel 1234 สูงเกินไป (300)

      !   =  3.81
บตัรโทรศัพท มีราคาสูงเกินไป 9.0 12.9 41.8 21.3 15.0 100.0
!   =  3.20 (287)

!  รวม  ดานราคา (อัตราคาบริการ)  = 3.78  (มีปญหาคอนขางนอย)

ตารางท่ี  4.18   ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมปีญหาโดยรวมใน
ระดับ  มีปญหาคอนขางนอย  ( !  รวม = 3.78) ตอราคา (อัตราคาบริการ)ของโทรศัพทสาธารณะ
โดยมีรายละเอียดในดานปญหาตาง ๆ ดังน้ี

ผูใชบริการ มีปญหาคอนขางนอย เกีย่วกบัคาบริการทางไกลราคาประหยัด Y – tel 1234
และ  คาบริการภายในทองถิน่( !  = 3.81  และ ! = 3.77 ) นอกนั้นพบวามีปญหา ปานกลาง
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ตารางท่ี  4.19    อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                          การจัดจํ าหนาย

ระดับของปญหา
มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอการจัดจํ าหนาย

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด

การจัดจํ าหนาย
จดุตดิตั้งโทรศัพทฯ มีเสียงรบกวนมากจนรับฟง 39.7 32.3 18.0 4.0 6.0 100.0
ไมชัดเจน (300)
!   =  2.04           

รอบ ๆ บริเวณที่ตั้งตูโทรศัพทฯ สกปรก 21.7 34.0 29.0 8.7 6.7 100.0
!   =  2.45 (300)
จดุตดิตัง้ไมตรงกับความตองการของผูใชบริการ 17.0 29.7 33.7 7.3 12.3 100.0
!   =  2.69 (300)
สถานทีแ่ลกเหรียญหายาก 22.7 22.3 29.0 12.3 13.7 100.0

!   =  2.72 (300)
ไมมีปายบอกจุดติดตั้งโทรศัพทฯ ท ําใหเสียเวลา 15.3 20.0 39.3 12.4 13.0 100.0

!   =  2.88 (300)
ปายบอกสถานท่ีจํ าหนายบัตรโทรศัพทฯ ไมชัดเจน 15.7 22.6 34.9 16.6 10.2 100.0

!   =  2.83 (235)
สถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพทฯ มีนอย 15.3 23.0 38.3 11.1 12.3 100.0
!   =  2.82 (235)

!  รวม การจัดจ ําหนาย = 2.61  (มีปญหาปานกลาง)

ตารางท่ี 4.19 พบวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีปญหาโดยรวมในระดับ ปานกลาง
( !  รวม = 2.61)  ตอการจัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะ โดยมีรายละเอียดในดานปญหาตาง ๆ
ดังน้ี   ผูใชบริการมีปญหาคอนขางมากเกี่ยวกับบริเวณที่ติดตั้งโทรศัพทสาธารณะมีเสียงรบกวนมาก
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จนรับฟงไมชัดเจน ( ! = 2.04)  และรอบ ๆ บริเวณที่ตั้งตูโทรศัพทสาธารณะสกปรก ( ! = 2.45)
นอกนั้นพบวามีปญหาในระดับปานกลาง

ตารางท่ี  4.20   อัตราสวนรอยและระดับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ของผูใชบริการท่ีมีตอ
                         การสงเสริมการตลาด

ระดับของปญหา
มาก คอน คอน นอย
ท่ี ขาง ขาง ที่ รวม

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ทีมีตอการสงเสริมการตลาด

สุด มาก

ปาน
กลาง

นอย สุด

การสงเสริมการตลาด
การลดราคาตามชวงเวลาทีกํ่ าหนด 7.3 15.7 30.0 8.7 38.3 100.0
- ภาคคํ ่า ลด 1/2  จาก อัตราปกติ (300)
- ภาคดกึ ลด 1/3 จากอัตราปกติ
!   =  3.55
อัตราคาบริการ Y – tel 1234 ชวง 4.0 9.0 26.3 19.0 41.7 100.0
สงเสริมการขาย (300)
!   =  3.85

 การประชาสัมพันธขาวสารบริการ 11.3 17.7 29.3 12.3 29.3 100.0
ตาง ๆ ของ ทศท ไมถึงประชาชน (300)
!   =  3.31

!  รวม  การสงเสริมการตลาด  =  3.57 (มีปญหาคอนขางนอย)
!  รวม  ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ  =  3.21  (มีปญหาปานกลาง)

ตารางท่ี  4.20  พบวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมปีญหาโดยรวมในระดับ มีปญหา
คอนขางนอย  ( !  = 3.57) ตอการสงเสริมการตลาดของโทรศัพทสาธารณะ  โดยมีรายละเอียดเกี่ยว
กับปญหาในดานตาง ๆ ดังน้ี



62

ผูใชบริการ  มีปญหาคอนขางนอย  เกี่ยวกับอัตราคาบริการ Y – tel 1234  ชวง
สงเสริมการขาย ( ! = 3.82)  และการลดราคาตามชวงเวลาที่กํ าหนด ( ! = 3.55)สวนดานการ
ประชาสัมพันธขาวสารบริการตาง ๆ ของ ทศท  ไมถึงประชาชน   พบวามีปญหาในระดับปานกลาง
( !   =  3.31)         
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ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

1.  การวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

การวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  จากผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ
โดย ทศท มีรูปแบบการใหบริการ 3  ประเภท ประกอบดวย     โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ
โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD และโทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE สวน TT&T  มีบริการ
เฉพาะโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญนั้น ระดับความพึงพอใจไดแบงการพิจารณาออกเปน 4
ดาน ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ) ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ดังน้ี

1.1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ประกอบดวยเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ ตูโทรศัพทสาธารณะ
และบตัรโทรศัพทสาธารณะ โดยมีรายละเอียดในการวัดในเรื่องตาง ๆ ดังน้ี

1.1.1  เคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ความสะอาด
!! ความทันสมัย
!! คุณภาพการใหบริการ
!! ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย
!! รูปแบบของเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
!! ความสวยงามของเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! สีสันของเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! สภาพของเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
!! คํ าแนะนํ าวิธีใชเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! ความใชงานงาย
!! ความปลอดภัยในการใช
!! ความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการ

1.1.2  ตูโทรศัพทสาธารณะ  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ความสะอาดของตูโทรศัพทฯ
!! ความสะอาดของบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ
!! สีสันของตูโทรศัพทฯ
!! ความสวยงามของตูโทรศัพทฯ
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!! รูปแบบของตูโทรศัพทฯ
!! สภาพของตูโทรศัพทฯ
!! แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ
!! ความสะดวกในการเขา – ออก
!! ความปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทฯ

1.1.3  บัตรโทรศัพท  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ลักษณะของบัตรโทรศัพท
!! ลวดลายบนบัตรโทรศัพท
!! ความทันสมัยของลวดลาย
!! ความสะดวกในการใช
!! ความสะดวกในการพกพา
!! ความสวยงามของบัตรโทรศัพท

1.2  ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! คาบริการภายในจังหวัด
!! คาบริการทางไกลภายในประเทศ
!! คาบริการ Y – tel 1234 และ T – tel 1234

1.3  ปจจัยดานการจัดจ ําหนาย ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! จํ านวนจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
!! สัญลักษณบอกจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
!! ความปลอดภัยของจุดติดต้ังโทรศัพทสาธารณะ
!! จํ านวนเคร่ืองท่ีติดต้ัง : จุดใหบริการ
!! สถานท่ีจํ าหนายบัตรโทรศัพทสาธารณะ
!! สถานที่แลกเหรียญ
!! สัญลักษณบอกสถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพทสาธารณะ

1.4  ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! คาบริการลดตามชวงเวลาการใชบริการ
!! คาบริการ Y – tel 1234 และ T – tel 1234
!! การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
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 จากรายละเอียดเกี่ยวกับตัวแปรที่ใชวัดระดับความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่ไดกลาวมา
ในขางตน  ผลของการวิจัยจากตารางท่ี  4.21 – ตารางที่  4.26  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดย
รวมในระดับ  ปานกลาง ตอรูปแบบการใหบริการและผูใหบริการในทุกดาน  ดังน้ี

รูปแบบการใหบริการ     พบวาผูใชบริการ มีความพึงพอใจใน     โทรศัพทสาธารณะ
TOT CARD มากที่สุด   รองลงมาคือโทรศัพทสาธารณะ  PIN  PHONE   และโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญ  ตามล ําดับ ( ! = 2.13, ! = 2.03 และ ! = 1.95)

ผูใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ TT&T
มากกวา โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท ( ! = 2.05 และ ! = 1.95 ตามล ําดับ)

สํ าหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  ปจจัยดานการ
จัดจํ าหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้น  พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับ  ปานกลาง  ตอปจจัยในดานตาง ๆ ของโทรศัพทสาธารณะทุกรูปแบบฯ ของผูใหบริการ โดย
มีความพึงพอใจในปจจัยตาง ๆ ดังน้ี

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมคีวามพงึพอใจโดยรวมใน
ปจจัยดานผลิตภัณฑของโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด รองลงมาคือโทรศัพทสาธารณะ
PIN PHONE โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T   และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท
ตามล ําดับ  ( !  รวม = 2.17, !  รวม = 2.07, !  รวม = 2.03 และ !  รวม = 1.89  )

ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  พบวาผูใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ราคา (อัตราคาบริการ) ของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด   รองลงมาคือโทรศัพท
สาธารณะ TOT CARD โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T  และโทรศัพทสาธารณะ
PIN PHONE ตามล ําดับ ( !  รวม = 2.16,   !  รวม = 2.15, !  รวม = 2.12 และ !  รวม = 2.02  )

ปจจัยดานการจัดจ ําหนาย     พบวา    ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการ
จัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T มากที่สุด รองลงมาคือโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญ ทศท  โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD และ โทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE
ตามล ําดับ  ( !  รวม = 2.09, !  รวม = 2.02, !  รวม = 1.93 และ !  รวม = 1.89  )

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวา     ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการ
สงเสริมการตลาด  ของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ทศท  มากที่สุด     รองลงมา คือ โทรศัพท
สาธารณะ  TOT  CARD     โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ   TT&T       และโทรศัพทสาธารณะ
PIN PHONE  ตามล ําดับ  ( !  รวม = 2.10, !  รวม = 2.09, !  รวม = 2.06 และ !  รวม = 1.92  )

โดยมีความพึงพอใจในรายละเอียดของ    ปจจัยในดานผลิตภัณฑ   ดานราคา (อัตราคา
บริการ)   ดานการจัดจํ าหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ดังตารางท่ี  4.21 – 4.26  ตอไปน้ี
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ตารางท่ี  4.21  อัตราสวนรอยของผูใชบริการ ที่มีความพึงพอใจตอการใชโทรศัพทสาธารณะ
                        (เครื่องโทรศัพทสาธารณะ) จํ าแนกตามผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

เคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
     ความสะอาด

        มาก 14.5 28.4 23.8 17.0
            ปานกลาง 64.8 64.6 67.3 74.0
            นอย 20.7 7.0 8.9 9.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.94 2.21 2.15 2.08
ความทันสมัย
        มาก 13.4 32.8 35.4 21.5

            ปานกลาง 64.5 60.2 49.0 68.7
            นอย 22.1 7.0 15.6 9.8

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

                  ! 1.91 2.26 2.20 2.12
คุณภาพการใหบริการ
        มาก 24.1 30.8 30.6 29.8

            ปานกลาง 63.1 59.7 58.5 61.9
            นอย 12.8 9.5 10.9 8.3

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.11 2.21 2.20 2.22
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ตารางท่ี  4.21 (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

เคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย
มาก 10.3 18.9 19.7 24.9

     ปานกลาง 39.7 57.2 57.8 50.2
     นอย 50.0 23.9 22.5 24.9

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.60 1.95 1.97 2.00
รูปแบบของเคร่ืองโทรศัพทฯ
        มาก 12.1 28.9 20.4 21.9

            ปานกลาง 63.8 60.2 66.0 61.1
            นอย 24.1 10.9 13.6 17.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.88 2.18 2.07 2.05
ความสวยงามของเครื่องโทรศัพทฯ
        มาก 9.3 27.4 23.8 15.1

            ปานกลาง 61.4 58.2 56.5 63.8
            นอย 29.3 14.4 19.7 21.1

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.80 2.13 2.04 1.94
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ตารางท่ี  4.21 (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

เคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
     สีสันของเครื่องโทรศัพทฯ

        มาก 11.4 35.8 23.8 10.9
            ปานกลาง 52.1 51.8 53.1 54.4
            นอย 36.5 12.4 23.1 34.7

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.75 2.23 2.01 1.76
สภาพของเคร่ืองโทรศัพทฯ
        มาก 11.7 30.3 19.0 16.6

            ปานกลาง 62.1 52.3 64.0 63.4
            นอย 26.2 17.4 17.0 20.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.86 2.13 2.02 1.97
คํ าแนะนํ าวิธีใชเคร่ืองโทรศัพทฯ
        มาก 26.9 35.8 21.8 24.5

            ปานกลาง 45.2 49.8 58.5 60.4
            นอย 27.9 14.4 19.7 15.1

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.99 2.21 2.02 2.09
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ตารางท่ี  4.21 (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

เคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
     ใชงานงาย
            มาก 44.1 30.3 17.0 32.5
            ปานกลาง 46.6 55.3 52.4 52.0
            นอย 9.3 14.4 30.6 15.5

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.35 2.16 1.86 2.17
ความปลอดภัยในการใช
        มาก 18.3 18.9 21.1 19.2

            ปานกลาง 62.4 65.7 58.5 66.8
            นอย 19.3 15.4 20.4 14.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.99 2.03 2.01 2.05
ความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการ
        มาก 14.8 15.9 17.7 15.8

            ปานกลาง 50.4 64.2 59.9 61.6
            นอย 34.8 19.9 22.4 22.6

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.80 1.96 1.95 1.93
!   รวมเคร่ืองโทรศัพทฯ 1.91 2.14 2.04 2.03
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ตารางท่ี  4.21  พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ ปานกลาง  ตอ
เครื่องโทรศัพทสาธารณะทุกรูปแบบฯ  ของผูใหบริการ      โดยมีความพึงพอใจในเครื่องโทรศัพท
สาธารณะ  TOT   CARD  มากที่สุด       รองลงมาคือ   เครื่องโทรศัพทสาธารณะ   PIN   PHONE,
เครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T  และเครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท
ตามล ําดับ ( !  = 2.14, !  = 2.04, !  = 2.03 และ !  = 1.91  )  โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจ
ในดานตาง ๆ ดังน้ี

1.! ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก ในความใชงานงาย  ของ
เครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด ( !  = 2.35)  

2.! ผูใชบริการ ไมพึงพอใจ  (พอใจนอย)  ในความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสียของ
เครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด  ( !  = 1.60)    

3.  ในดานความสะอาด  ความทันสมัย  รูปแบบ   ความสวยงาม   สีสัน   สภาพของ
เครื่องโทรศัพทสาธารณะ   คํ าแนะนํ าวิธีใชเครื่องโทรศัพทสาธารณะ   ความหลากหลายของรูป
แบบการใหบริการ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจใน
เครื่องโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด

4.  ดานคุณภาพการใหบริการ และความปลอดภัยในการใช  พบวาผูใชบริการ มีความ
พึงพอใจในระดับ ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจในเครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  TT&T
มากที่สุด



71

ตารางท่ี  4.22  อัตราสวนรอยของผูใชบริการท่ีมีความพึงพอใจตอการใชโทรศัพทสาธารณะ
(ตูโทรศัพทสาธารณะ) จํ าแนกตามผูใหบริการ  และรูปแบบการใหบริการ
 

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

ตูโทรศัพทสาธารณะ
     ความสะอาดของตูโทรศัพทฯ

        มาก 11.7 24.4 18.4 14.7
            ปานกลาง 63.1 63.2 64.6 70.9
            นอย 25.2 12.4 17.0 14.4

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.87 2.12 2.01 2.00
     ความสะอาดของบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ

        มาก 10.0 19.9 21.1 16.2
            ปานกลาง 66.2 60.7 61.2 67.2
            นอย 23.8 19.4 17.7 16.6

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.86 2.00 2.03 2.00
สีสันของตูโทรศัพทฯ
        มาก 10.0 29.4 17.7 14.7

            ปานกลาง 60.0 55.7 57.1 63.8
            นอย 30.0 14.9 25.2 21.5

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.80 2.14 1.93 1.93
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ตารางท่ี  4.22 (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ

หยอด
เหรียญ

TOT
CARD

PIN
PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

ตูโทรศัพทสาธารณะ
     ความสวยงามของตูโทรศัพทฯ

        มาก 9.3 25.4 16.3 20.8
            ปานกลาง 63.8 58.7 59.2 64.2
            นอย 26.9 15.9 24.5 15.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.82 2.09 1.92 2.06
     รูปแบบของตูโทรศัพทฯ

        มาก 11.7 17.4 19.7 21.5
            ปานกลาง 65.2 64.7 57.8 64.5
            นอย 23.1 17.9 22.5 14.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.89 2.00 1.97 2.08
     สภาพของตูโทรศัพทฯ

        มาก 10.7 22.4 17.7 15.5
            ปานกลาง 59.7 63.7 57.8 65.6
            นอย 29.6 13.9 24.5 18.9

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.81 2.08 1.93 1.97
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ตารางท่ี  4.22 (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

ตูโทรศัพทสาธารณะ
     แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ

        มาก 16.2 17.4 16.3 19.2
            ปานกลาง 54.8 68.2 59.9 64.2
            นอย 29.0 14.4 23.8 16.6

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.87 2.03 1.93 2.03
     ความสะดวกในการ เขา– ออก

        มาก 12.8 12.9 22.4 28.3
            ปานกลาง 53.1 62.7 55.8 56.6
            นอย 34.1 24.4 21.8 15.1

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.79 1.89 2.01 2.13
ความปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทฯ
        มาก 12.4 13.4 14.3 12.8

            ปานกลาง 66.2 71.6 63.9 74.4
            นอย 21.4 14.9 21.8 12.8

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.91 1.99 1.93 2.00
!  รวมตูโทรศัพทฯ 1.85 2.04 2.02 1.96
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จากตารางท่ี  4.22  พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ  ปานกลาง ตอ
ตูโทรศัพทสาธารณะทุกรูปแบบฯ ของผูใหบริการ  โดยมีความพึงพอใจในตูโทรศัพทสาธารณะ
TOT  CARD มากที่สุด   รองลงมาคือ  ตูโทรศัพทสาธารณะ  PIN  PHONE     ตูโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญ  TT&T  และตูโทรศัพทฯหยอดเหรียญ ทศท ตามล ําดับ  ( !  = 2.04, !  = 2.02, !
= 1.96 และ !  = 1.85  )  โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจในดานตาง ๆ ดังน้ี

1.  ดานความสะอาดของตูโทรศัพทสาธารณะ  สีสัน  ความสวยงาม  สภาพ และ
แสงสวางภายในตูโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมี
ความพึงพอใจในตูโทรศัพทสาธารณะ  TOT CARD มากที่สุด

2.  ดานความสะอาดของบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการ มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจใน ตูโทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE  มากที่สุด

 3.  ดานรูปแบบของตูโทรศัพทสาธารณะ  ความสะดวกในการเขา – ออก  และความ
ปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจในตูโทรศัพทสาธารณะ  TT&T  มากที่สุด
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ตารางท่ี  4.23  อัตราสวนรอยของผูใชบริการท่ีมีความพึงพอใจตอการใชโทรศัพทสาธารณะ
(บัตรโทรศัพท) จํ าแนกตามผูใหบริการ  และรูปแบบการใหบริการ

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

บัตรโทรศัพท
     ลักษณะของบัตรโทรศัพท

        มาก N.A. 47.3 41.5 N.A.
            ปานกลาง N.A. 45.7 52.4 N.A.
            นอย N.A. 7.0 6.1 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.40 2.35 N.A.
ลวดลายบนบัตรโทรศัพท
        มาก N.A. 51.7 39.5 N.A.

            ปานกลาง N.A. 40.3 48.3 N.A.
            นอย N.A. 8.0 12.2 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.44 2.27 N.A.
     ความทันสมัยของลวดลาย

       มาก N.A. 39.8 33.3 N.A.
            ปานกลาง N.A. 51.7 55.8 N.A.
            นอย N.A. 8.5 10.9 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.31 2.22 N.A.
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ตารางท่ี  4.23  (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอผลติภัณฑ หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

บัตรโทรศัพท
     ความสะดวกในการใช

        มาก N.A. 59.2 34.7 N.A.
            ปานกลาง N.A. 38.3 45.6 N.A.
            นอย N.A. 2.5 19.7 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.57 2.15 N.A.
ความสะดวกในการพกพา
        มาก N.A. 59.7 46.3 N.A.

            ปานกลาง N.A. 35.3 46.3 N.A.
            นอย N.A. 5.0 7.4 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.55 2.39 N.A.
     ความสวยงามของบัตรโทรศัพท

        มาก N.A. 43.8 41.5 N.A.
            ปานกลาง N.A. 49.2 53.1 N.A.
            นอย N.A. 7.0 5.4 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 2.37 2.36 N.A.
!  รวมบัตรโทรศัพท N.A. 2.44 2.29 N.A.
!  รวมปจจัยดานผลิตภัณฑ 1.89 2.17 2.07 2.03
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ตารางท่ี  4.23  จากขอมูลที่ไดพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก ใน
บัตรโทรศัพท  TOT CARD  และมีความพึงพอใจ ปานกลาง ในบัตรโทรศัพท PIN  PHONE            
ตามล ําดับ  ( !  = 2.44  และ !  =  2.29)  โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจในดานตาง ๆ ดังน้ี

1.  ดานลักษณะของบัตรโทรศัพท ความสะดวกในการพกพา และความสวยงามของ
บัตรโทรศัพท  พบวาผูใชบริการ มีความ พึงพอใจมาก ในบัตรโทรศัพท   โดยมีความพึงพอใจใน
บัตรโทรศัพท TOT CARD  มากกวา บัตรโทรศัพท  PIN PHONE

2.  ดานลวดลายบนบัตรโทรศัพท  ความสะดวกในการใช  พบวาผูใชบริการ มีความ
พึงพอใจในระดับ พอใจมาก ในบัตรโทรศัพท  TOT CARD  สวนบัตรโทรศัพท  PIN PHONE  พบ
วาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง

3.  ดานความทันสมัยของลวดลายของบัตรโทรศัพท  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในบัตรโทรศัพท ในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในบัตรโทรศัพท TOT CARD   มากกวา
บัตรโทรศัพท  PIN PHONE
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ตารางท่ี  4.24  อัตราสวนรอยของผูใชบริการ ที่มีความพึงพอใจตอการใชโทรศัพทสาธารณะ
 (ราคา (อัตราคาบริการ)) จํ าแนกตามผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ

ทศท
ระดับความพึงพอใจที่มี
ตอราคา (อัตราคาบริการ) หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

ราคา (อัตราคาบริการ)
คาบริการภายในจังหวัด
        มาก 41.7 29.4 23.8 34.7

            ปานกลาง 51.7 65.1 66.0 57.4
            นอย 6.6 5.5 10.2 7.9

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.35 2.24 2.14 2.27
คาบริการทางไกลในประเทศ
        มาก 12.5 13.6 13.8 12.1

            ปานกลาง 56.8 61.4 63.7 65.2
            นอย 30.7 25.0 22.5 22.7

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(257) (176) (138) (247)

! 1.82 1.89 1.91 1.89
คาบริการ Y - tel และ T - tel 1234
        มาก 39.8 39.6 N.A. 29.3

            ปานกลาง 52.9 52.2 N.A. 62.0
            นอย 7.3 8.2 N.A. 8.7

รวม 100.0 100.0 N.A. 100.0
(259) (184) N.A. (205)

! 2.32 2.32 N.A. 2.20
!  รวมดานราคา (อัตราคาบริการ) 2.16 2.15 2.02 2.12
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จากตารางท่ี  4.24  พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในราคา (อัตราคาบริการ)
ของโทรศัพทสาธารณะในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในราคา (อัตราคาบริการ) ของ
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด รองลงมาคือ  ราคา (อัตราคาบริการ)ของโทรศัพท
สาธารณะ TOT CARD  ราคา (อัตราคาบริการ)ของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T และ
ราคา (อัตราคาบริการ) ของโทรศัพทสาธารณะ PIN  PHONE ตามล ําดับ  ( ! = 2.16, ! = 2.15,
! = 2.12 และ ! = 2.02)  โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจในดานตาง ๆ ดังน้ี

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ  พอใจมาก  ในราคา (อัตราคาบริการ)  ภายใน
จังหวัดของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท  ( ! = 2.35)  นอกนั้นพบวามีความพึงพอใจ
ในระดับ ปานกลาง
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ตารางท่ี  4.25  อัตราสวนรอยของผูใชบริการ ท่ีมีความพงึพอใจตอใชโทรศัพทสาธารณะ
(การจัดจํ าหนาย) จํ าแนกตามผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ

                     
ทศท

ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอการจัดจํ าหนาย หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

การจัดจ ําหนาย
     จํ านวนจุดใหบริการโทรศัพทฯ

        มาก 37.9 14.9 8.9 35.1
            ปานกลาง 49.0 68.2 68.7 53.2
            นอย 13.1 16.9 22.4 11.7

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.25 1.98 1.86 2.23
สัญลักษณบอกจุดใหบริการโทรศัพทฯ
        มาก 24.5 12.9 15.6 27.9

            ปานกลาง 52.1 60.7 57.2 57.0
            นอย 23.4 26.4 27.2 15.1

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.01 1.87 1.88 2.13
ความปลอดภัยของจุดติดต้ัง
        มาก 14.8 14.9 20.4 14.0

            ปานกลาง 67.9 66.7 62.6 74.0
            นอย 17.2 18.4 17.0 12.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 1.98 1.97 2.03 2.02
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ตารางท่ี  4.25  (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอการจัดจํ าหนาย หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

การจัดจ ําหนาย
จํ านวนเคร่ืองท่ีติดต้ัง : จุดใหบริการ
        มาก 35.9 14.4 12.2 36.2

            ปานกลาง 44.8 59.2 53.1 49.8
            นอย 19.3 26.4 34.7 14.0

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (201) (147) (265)

! 2.17 1.88 1.78 2.22
สถานท่ีจํ าหนายบัตรโทรศัพท
        มาก N.A. 22.9 14.3 N.A.

            ปานกลาง N.A. 49.3 57.8 N.A.
            นอย N.A. 27.8 27.9 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 1.95 1.86 N.A.
สถานที่แลกเหรียญ
        มาก 10.8 N.A. N.A. 12.3

            ปานกลาง 46.3 N.A. N.A. 58.1
            นอย 42.9 N.A. N.A. 29.6

รวม 100.0 N.A. N.A. 100.0
(287) N.A. N.A. (260)

! 1.68 N.A. N.A. 1.83
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ตารางท่ี  4.25  (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ
ท่ีมีตอการจัดจํ าหนาย หยอด

เหรียญ
TOT

CARD
PIN

PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

การจัดจ ําหนาย
สัญลักษณบอกสถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพท
        มาก N.A. 19.9 16.3 N.A.

            ปานกลาง N.A. 51.2 61.3 N.A.
            นอย N.A. 28.9 22.4 N.A.

รวม N.A. 100.0 100.0 N.A.
N.A. (201) (147) N.A.

! N.A. 1.91 1.94 N.A.
! รวมการจัดจํ าหนาย 2.02 1.93 1.89 2.09

ตารางท่ี  4.25  จากขอมูลพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ ปานกลาง
ตอการจัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะในทุกรูปแบบฯ ของผูใหบริการ  โดยมีความพึงพอใจใน
การจัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T มากที่สุด รองลงมาคือโทรศัพท
สาธารณะหยอดเหรียญ ทศท โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD และโทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE
ตามล ําดับ ( !  = 2.09, ! =  2.02, ! = 1.93 และ ! = 1.89)  โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ ดังน้ี

1.  ดานจํ านวนจุดใหบริการฯ  และสญัลักษณบอกจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด

2.  ดานความปลอดภัยของจุดติดต้ัง และสัญลักษณบอกสถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพท
พบวาผูใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ
PIN PHONE  มากที่สุด

3.  ดานการจัดจํ าหนายจํ าหนายบัตรโทรศัพท  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับ      ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD  มากที่สุด
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4.  ดานจํ านวนเคร่ืองท่ีติดต้ัง: จุดใหบริการและสถานที่แลกเหรียญ  พบวา  ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง และมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T
มากที่สุด

ตารางท่ี  4.26  อัตราสวนรอยของผูใชบริการที่มีความพึงพอใจตอการใชโทรศัพทสาธารณะ
(การสงเสริมการตลาด) จํ าแนกตามผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ
  

ทศท
ระดับความพงึพอใจ

ท่ีมีตอการสงเสริมการตลาด
หยอด
เหรียญ

TOT
CARD

PIN
PHON

TT&T
หยอด
เหรียญ

การสงเสริมการตลาด
ราคา (อัตราคาบริการ)ลดตามชวงเวลาการใช
        มาก 21.1 16.5 8.4 13.0

            ปานกลาง 67.2 74.5 79.0 74.4
            นอย 11.7 9.0 12.6 12.6

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(290) (200) (143) (262)

! 2.09 2.08 1.96 2.00
ราคา (อัตราคาบริการ) Y – tel และ T – tel 1234
        มาก 41.2 38.5 N.A. 31.6

            ปานกลาง 55.0 54.5 N.A. 62.1
            นอย 3.8 7.0 N.A. 6.3

รวม 100.0 100.0 N.A. 100.0
(262) (187) N.A. (206)

! 2.37 2.32 N.A. 2.25
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ตารางท่ี  4.26  (ตอ)

ทศท
ระดับความพงึพอใจ

ท่ีมีตอการสงเสริมการตลาด หยอด
เหรียญ

TOT
CARD

PIN
PHONE

TT&T
หยอด
เหรียญ

การสงเสริมการตลาด
การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
        มาก 11.3 7.7 10.2 12.0

            ปานกลาง 61.8 71.3 67.9 67.5
            นอย 26.9 21.0 21.9 20.5

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0
(283) (195) (137) (258)

! 1.84 1.87 1.88 1.91
! รวม การสงเสริมการตลาด 2.10 2.09 1.92 2.06

!  รวม ความพึงพอใจ 1.95 2.13 2.03 2.05

หมายเหตุ    ภาคคํ ่า  คือ  เวลาตั้งแต  18.00 น. – กอน 22.00 น. ลด ½  จาก อัตราปกติ
                   ภาคดึก  คือ  เวลาตั้งแต  22.00 น. – กอน 07.00 น. ลด 1/3 จากอัตราปกติ

ตารางท่ี  4.26  จากขอมูลที่ไดพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง  ตอการสงเสริมการตลาด ในทุกรูปแบบฯ ของผูใหบริการ  โดยมีความพึงพอใจใน
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท มากที่สุด รองลงมาคือ  โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T และโทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE ตามล ําดับ ( ! =
2.10, ! = 2.09, ! = 2.06 และ ! = 1.92) โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจในดานตาง ๆ ดังน้ี

1.  ดานการสงเสริมการขายของ อัตราคาบริการ Y – tel 1234 และ T - tel 1234  พบวา
ผูใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับ  พอใจมาก  ในโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท
มากที่สุด  ( ! = 2.37)
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2.  ดานคาบริการลดตามชวงเวลาการใชบริการ  และการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
พบวาผูใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญของ  ทศท  มากที่สุด    

2.  ปจจัยดานเศรษฐกิจ-สังคม  และ ประชากร  ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะ

สํ าหรับการวิเคราะหปจจัยดานเศรษฐกิจ–สังคมและประชากรที่มีอิทธิพลตอความ          
พึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการนั้น
เปนการวิเคราะหเฉพาะตัวแปรที่สนใจศึกษา โดยการใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบ 2 ทาง
(Two-way analysis of  Variance) เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปรที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติที่
0.05  และเม่ือพบวาไมมีคาปฏิกิริยารวมระหวางตัวแปรจะใชการวิเคราะหการจํ าแนกพห ุ (Multiple
classification analysis) ในการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

2.1  ตัวแปรที่ใชวิเคราะหการจ ําแนกพหุมีระดับการวัด (Level of measurement)  และ
การใหรหัสดงัน้ี

       2.1.1  ปจจัยดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร
              1)  รูปแบบการใหบริการ  เปนตัวแปรกลุม (Nominal variable)

!! โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ของ ทศท (รหัสเปน 1)
!! TOT CARD ของ ทศท (รหัสเปน 2)
!!  PIN PHONE ของ ทศท (รหัสเปน 3)
!!  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T ของ (รหัสเปน 4)

2)  เขตใหบริการ เปนตัวแปรทว ิ(Dichotomous variable)
!! เขตชนบท  (รหัสเปน 0)
!! เขตเมือง   (รหัสเปน 1)

                 3)  เพศ  เปนตัวแปรทว ิ(Dichotomous variable)
!! หญิง (รหัสเปน 0)
!! ชาย (รหัสเปน 1)

4)  อายุ เปนตัวแปรกลุม (Nominal variable)
!! ระหวาง 12 – 20  ป  (รหัสเปน 1)
!! ระหวาง  21 – 25  ป  (รหัสเปน 2)
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!! ระหวาง 26 ป และมากกวา  (รหัสเปน 3)
5)  การศึกษา เปนตัวแปรทว ิ(Dichotomous variable)
!! ต่ํ ากวา ม.6 และเทียบเทา (รหัสเปน 0)
!! สูงกวา ม.6 (รหัสเปน 1)

6)  อาชีพ เปนตัวแปรกลุม (Nominal variable)
!! นักเรียน/นักศึกษา (รหัสเปน 1)
!! ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน (รหัสเปน 2)
!! รับจางและอื่น ๆ (รหัสเปน 3)

7)  รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรทว ิ(Dichotomous variable)
!! เทากับ 4,000 บาท และนอยกวา (รหัสเปน 0)
!! มากกวา 4,000 บาท (รหัสเปน 1)

2.1.2  ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ไดแก
1)  คะแนนความพึงพอใจ  สรางจากการรวมคะแนนตัวแปรตาง ๆ ท่ีผูวิจัย

เลอืกใชเฉพาะ  ขอมูลของรูปแบบการบริการจากผูใหบริการ (ทศท และ TT&T)  ที่มีรายละเอียด
เหมือนกันใน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา(อัตราคาบริการ)  การจัดจํ าหนาย และการสงเสริม
การตลาด  เทานั้น  มีจํ านวนท้ังส้ินจํ านวน  29  ตัวแปร (คะแนนความพึงพอใจรวมจะมีคาระหวาง
29 – 87  คะแนน)  โดยไมนํ ารายการที่มีความแตกตางของปจจัยในแตละดาน  มารวมพิจารณาดวย
โดยมีรายละเอียดในดานตาง ๆ ดังน้ี

ปจจัยดานผลิตภัณฑ
1.  เครื่องโทรศัพทสาธารณะ  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ความสะอาด
!! ความทันสมัย
!! คุณภาพการใหบริการ
!! ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย
!! รูปแบบของเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
!! ความสวยงามของเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! สีสันของเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! สภาพของเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ
!! คํ าแนะนํ าวิธีใชเครื่องโทรศัพทสาธารณะ
!! ความใชงานงาย
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!! ความปลอดภัยในการใช
!! ความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการ

2.   ตูโทรศัพทสาธารณะ  ระดับความพึงพอใจวัดจากตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! ความสะอาดของตูโทรศัพทฯ
!! ความสะอาดของบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ
!! สีสันของตูโทรศัพทฯ
!! ความสวยงามของตูโทรศัพทฯ
!! รูปแบบของตูโทรศัพทฯ
!! สภาพของตูโทรศัพทฯ
!! แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ
!! ความสะดวกในการเขา – ออก
!! ความปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทฯ

ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  ประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! คาบริการภายในจังหวัด
!! คาบริการทางไกลภายในประเทศ

ปจจัยดานการจัดจ ําหนาย  ประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! จํ านวนจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
!! สัญลักษณบอกจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะ
!! ความปลอดภัยของจุดติดต้ังโทรศัพทสาธารณะ
!! จํ านวนเคร่ืองท่ีติดต้ัง : จุดใหบริการ

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  ประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ ดังน้ี
!! คาบริการลดตามชวงเวลาการใชบริการฯ
!! การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
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ตารางท่ี  4.27  การวิเคราะหผันแปรเกีย่วกบัคะแนนความพงึพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ

ทีม่าของการผันแปร ผลรวมของ
กํ าลังสอง

อัตรา
อิสระ

คาเฉลี่ย
ของผลรวม
กํ าลังสอง

F ระดับนัย
สํ าคญั

ผลหลักของตัวแปรอิสระ (Main Effects) 1693.17 11 153.92 2.62 0.004 ***

รปูแบบการใหบริการและผูใหบริการ  658.11   3 219.37 3.74  0.012 **

เขตใหบริการ  232.27   1 232.27 3.96  0.048 *

เพศ      0.58   1 0.58 0.01  0.921

อายุ    89.96   2 44.98 0.77  0.466

ระดับการศึกษา  196.66   1 196.66 3.35  0.068

อาชีพ  486.58   2 243.29 4.14  0.017 **

รายไดเฉลี่ยตอเดือน  420.90   1 420.90 7.17  0.008**

คาปฏิกิริยาสองทาง ( 2-Way Interactions) 2868.39 50   57.37 0.98  0.523

รปูแบบการใหบริการฯ * เขตใหบริการ    63.96   3   21.32 0.36  0.780

รปูแบบการใหบริการฯ * เพศ  217.62   3   72.54 1.24  0.298

รปูแบบการใหบริการฯ * อายุ  316.43   6   52.74 0.90  0.497

รปูแบบการใหบริการฯ * การศกึษา  100.23   3   33.41 0.57  0.636

รปูแบบการใหบริการฯ * อาชีพ  923.39   6 153.90 2.62  0.018

รปูแบบการใหบริการฯ * รายได  180.08   3    60.03 1.02  0.383

เขตใหบริการ * เพศ    72.89   1   72.89 1.24  0.266

เขตใหบริการ * อายุ    42.64   2   21.32 0.36  0.696

เขตใหบริการ * การศกึษา    40.81   1   40.81 0.69  0.405

เขตใหบริการ * อาชีพ   446.12   2 223.06 3.80  0.024

เขตใหบริการ * รายได   153.40   1 153.40 2.61  0.107

เพศ * อายุ     70.66   2   35.33 0.60  0.549
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ตารางท่ี  4.27  (ตอ)

ทีม่าของการผันแปร ผลรวมของ
กํ าลังสอง

อัตรา
อิสระ

คาเฉลี่ย
ของผลรวม
กํ าลังสอง

F ระดับนัย
สํ าคญั

เพศ * การศกึษา   0.53    1 0.53 0.01 0.924

เพศ * อาชีพ 127.95    2 63.97 1.09 0.338

เพศ * รายได   2.64    1 2.64 0.04 0.832

อายุ * การศกึษา   65.60    2 32.80 0.56 0.573

อายุ * อาชีพ 339.02    4 84.76 1.44 0.220

อายุ * รายได   48.37    2 24.18 0.41 0.663

การศกึษา * อาชีพ   86.09    2 43.04 0.73 0.482

การศกึษา * รายได   42.47    1 42.47 0.72 0.396

อาชีพ * รายได 135.18    2 67.59 1.15 0.318

การผันแปรที่อธิบายได (Model) 4561.56  61 74.78 1.27 0.104

การผันแปรที่เหลือ (Residual)  13975.58 238 58.72

การผันแปรทั้งหมด (Total)  18537.15 299 62.00

*      มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.05
**    มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.01
***  มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.00

ตารางท่ี  4.27  จากการวิเคราะหขอมูลพบวา  ในบรรดาตัวแปรอิสระตาง ๆ ที่ใชในการ
วิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอคะแนนความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะนั้น รูปแบบการให
บริการและผูใหบริการ เขตใหบริการ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ ตัวแปรอิสระเหลานี้โดยสวนรวมไมมีปฏิกริยาที่
มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากการพิจารณาตัวแปรอิสระ พบวารายไดเฉล่ียตอเดือน สามารถอธิบายการผันแปร
ของคะแนนความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะไดดีที่สุด   โดยมีระดับนัยส ําคัญทาง
สถิติที่ 0.008 รองลงมาไดแก  ผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการ   อาชีพ  และเขตใหบริการ
ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.28  การวิเคราะหการจํ าแนกพห ุเกี่ยวกับปจจัยทางดานเศรษฐกิจ – สังคม และประชากร
                        ที่มีอิทธิพลตอคะแนนความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

(คาเฉลี่ยทั้งหมด = 57.95)

ยังไมปรับ ปรับตัวแปรอิสระ

ตัวแปรและกลุมยอย
จํ านวน
ตัวอยาง คา

เฉลี่ย

คา
เบี่ยง
เบน

Eta
คา
เฉลี่ย

คา
เบี่ยง
เบน

Beta

ผูใหบริการและรูปแบบบริการ 0.18 0.19
- ทศท       หยอดเหรียญ   50 55.70 -2.25 55.62 -2.33

    TOT Card   50 60.62  2.67 60.70  2.76
    PIN PHONE   50 57.72 -0.23 57.13 -0.82

- TT&T    หยอดเหรียญ 150 57.88 -0.07 58.08  0.13
เขตใหบริการ 0.13 0.11

เขตชนบท 100 59.37  1.42 59.20  1.26
เขตเมือง 200 57.24 -0.71 57.32 -0.63

เพศ 0.01 0.01
หญิง 173 58.01  0.06 57.99  0.04
ชาย 127 57.87 -0.08 57.89 -0.05

อายุ 0.05 0.10
12 – 20 ป   97 58.35  0.40 57.23 -0.71
21 – 25 ป 103 57.44 -0.51 57.59 -0.36
26 ป และมากกวา 100 58.08  0.13 59.01  1.06
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ตารางท่ี  4.28  (ตอ)

ยังไมปรับ ปรับตัวแปรอิสระ

ตัวแปรและกลุมยอย
จํ านวน
ตัว
อยาง คาเฉลี่ย

คา
เบี่ยง
เบน

Eta
คา
เฉลี่ย

คา
เบี่ยง
เบน

Beta

ระดับการศึกษา 0.10 0.13
ต่ํ ากวา ม.6 และเทียบเทา 139 58.81  0.87 59.03   1.08
สูงกวา ม.6 161 57.20 -0.75 57.01 -0.94

อาชีพ 0.07 0.24
นักเรียน/นักศึกษา 124 57.97   0.02 56.53 -1.42
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/   86 58.64   0.69 60.90   2.95

พนักงานเอกชน
รับจางและอื่น ๆ   90 57.26 -0.69 57.08 -0.86

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 0.06 0.26
4,000 บาท และนอยกวา 162 58.41   0.47 59.84   1.89
มากกวา 4,000 บาท 138 57.40 -0.55 55.72 -2.22

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธยกก ําลังสอง  (R2 ) = 0.091

ตารางท่ี  4.28  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีคะแนนความพึงพอใจในการใชบริการ
เฉลี่ย 57.95 คะแนน โดยตัวแปรอิสระทั้งหมดสามารถอธิบายการผันแปรของคะแนนความพึงพอใจ
ในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะไดรอยละ 9.10  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.00

ซึ่งรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
มากที่สุด  โดยผูใชบริการที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 4,000 บาท  มีคะแนนความพึงพอใจในการ
ใชโทรศัพทสาธารณะมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 4,000  บาท ( ! = 59.84
และ ! = 55.72 ตามล ําดับ)

ผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะ โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช โทรศัพทสาธารณะ TOT  CARD
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มากที่สุด รองลงมาไดแกโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T โทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE
และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท  ตามล ําดับ ( ! =  60.70, ! = 58.08, ! = 57.13 และ
! = 55.62  )

กลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจใน
การใชโทรศัพทสาธารณะมากท่ีสดุ รองลงมาคือกลุมผูใชบริการที่มีอาชีพรับจางและอื่น ๆ  และ
กลุมผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา  ตามล ําดับ( ! = 60.90, !  = 57.08 และ ! = 56.53)

เขตใหบริการมีผลตอความพงึพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ  โดยผูใชบริการใน
เขตชนบทมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการในเขตเมือง ( ! = 59.20 และ !  = 57.32 ตามล ําดับ)

เพศมีผลตอความพงึพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ  โดยผูใชบริการที่เปนเพศหญิง
จะมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะมากกวาผูใชบริการที่เปนเพศชาย  ( ! = 57.99 และ
!  =  57.89 ตามล ําดับ)

ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีอายุมากกวา  จะมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทฯ
มากกวาผูใชบริการที่มีอายุนอยกวา  โดยผูใชบริการที่มีอายุระหวาง  26  ป และมากกวา   จะมีความ
พึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะมากที่สุด    รองลงมาคือผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป
และผูที่มีอายุระหวาง 12 – 20 ป ตามล ําดับ ( ! = 59.01, !  = 57.59 และ ! = 57.23)

ระดับการศึกษา    มีผลตอความพงึพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ   โดยผูใชบริการ
ที่มีระดับการศึกษาตํ ่ากวา ม.6 และเทียบเทา  จะมีความพึงพอใจมากกวาผูมีระดับการศึกษาที่สูงกวา
ม.6     ( ! = 59.03 และ !  = 57.01 ตามล ําดับ)
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ตอนท่ี 4  การทดสอบสมมุติฐาน

สมมุติฐานที ่ 1    ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีระดับปญหานอยในการใชบริการ
โทรศัพทสาธารณะของ ทศท

ตารางท่ี  4.29  คาสถิติพื้นฐานของผูใชบริการที่มีตอปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ในดาน
                        สวนประสมการตลาด จํ าแนกเปนรายดานและรวมทุกดาน                        

                 

ปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ! SD

ปจจัยดานผลิตภัณฑ
เครื่องโทรศัพทสาธารณะ 3.52 0.33
ตูโทรศัพทสาธารณะ 2.73 0.49
บัตรโทรศัพทสาธารณะ 3.31 1.08

             รวมปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.26 0.34
ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ) 3.78 0.60
ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย 2.61 0.47
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 3.57 0.65

คาเฉลี่ยรวม 3.21 0.30
หมายเหตุ  ตารางท่ี 4.29 ไดสรุปผลมาจากตารางที ่4.15 - ตารางท่ี 4.20

ตารางท่ี  4.29  จากขอมูลที่ไดแสดงใหเห็นวา   ผูใชบริการมีปญหาโดยรวมตอการใช
โทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในระดับปานกลาง ( ! = 3.21) ดังน้ัน  สรุปไดวาผลการวิจัย ไมตรง
ตามสมมุติฐาน ที่ตั้งไว  กลาวคือ ผูใชบริการมีปญหาโดยรวมในระดับ มีปญหาปานกลาง ในการใช
บริการโทรศัพทสาธารณะ เน่ืองจากมีคะแนนของปญหาโดยรวมต่ํ ากวา 3.40   โดยมีปญหาคอนขาง
นอยในปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  และการสงเสริมการตลาด ( ! = 3.78 และ ! = 3.57)
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สมมุติฐานที ่ 2  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมคีวามพงึพอใจในการใชโทรศัพท
สาธารณะของ ทศท มากกวาของ TT&T

ตารางท่ี  4.30  การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ  ของผูใชบริการที่มีตอ
                       ผูใหบริการ

ตัวแปร คาเฉล่ียรวม F Sig.
ผูใหบริการ 3.74 0.012**
       ทศท 55.62
       TT&T 58.08
**    มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.01
หมายเหตุ  ตารางท่ี 4.30  ไดสรุปผลมาจากตารางที ่4.27 - 4.28

จากตารางท่ี  4.30  แสดงใหเห็นวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีความพึงพอใจใน
การใชโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ TT&T  มากกวา ของ ทศท  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  โดยคาเฉลี่ยรวมของ  TT&T   มีคาเทากับ  58.08  และคาเฉลี่ยรวมของ ทศท  มีคาเทา
กับ  55.62

ดังน้ัน  สรุปไดวาผลการวิจัย ไมตรงตามสมมุติฐาน ที่ไดตั้งไว  กลาวคือ ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะของ  TT&T  มากกวาของ  ทศท  เนื่องจากคาเฉลี่ยรวม
ความพึงพอใจของ  TT&T  มีคาสูงกวาคาเฉลี่ยรวมความพึงพอใจของ ทศท
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สมมุติฐานที ่ 3  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม
และประชากรที่ตางกัน   จะมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท
แตกตางกัน

ตารางท่ี  4.31  ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร ที่มีอิทธิพลตอคะแนนความพึงพอใจ
   ในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ของ ทศท

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ F ระดับนัยสํ าคัญ
ผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการ 3.74   0.012**
เขตใหบริการ 3.96 0.048*
เพศ 0.01              0.921
อายุ 0.77              0.466
ระดับการศึกษา 3.35              0.068
อาชีพ 4.14 0.017*
รายไดเฉล่ียตอเดือน 7.17    0.008**
*      มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.05
**    มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.01

หมายเหตุ  ตารางท่ี 4.31 ไดสรุปผลมาจากตารางที ่4.27
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ตารางท่ี  4.32  การเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอรูปแบบการใหบริการ
ของ ทศท

!   รูปแบบการใหบริการของ ทศท
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

TOT CARD PIN PHONE หยอดเหรียญ
เขตใหบริการ

เขตชนบท 61.96 58.39 56.88
เขตเมือง 60.07 56.50 54.99

อาชีพ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน 63.65 60.08 58.57
รับจางและอื่น ๆ 59.84 56.27 54.76
นักเรียน/นักศึกษา 59.28 55.71 54.20

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
4,000 บาท และนอยกวา 62.59 59.02 57.51
มากกวา  4,000 บาท 58.48 54.91 53.40

หมายเหตุ  ตารางท่ี 4.32 ไดคํ านวณมาจากตารางที ่4.28

ตารางท่ี  4.31  แสดงใหเห็นวา  รูปแบบการใหบริการและผูใหบริการ  เขตใหบริการ
อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน  ที่แตกตางกันมีอิทธิพลตอความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สวน เพศ  อายุ และระดับการศึกษา พบวาไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางท่ี  4.32  พบวาผูใชบริการ  ที่มีเขตใหบริการ  อาชีพ  และ รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี
แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท แตกตางกัน
โดยทุกกลุมมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด รองลงมาคือโทรศัพท
สาธารณะ PIN PHONE และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ตามล ําดับ  โดยมีคะแนนและล ําดับ
ความพึงพอใจ ดังน้ี

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน จะมีความพึงพอใจใน
การใชโทรศัพทสาธารณะมากท่ีสดุ ( !  = 63.65, ! = 60.08 และ ! = 58.57) รองลงมาคือผูที่มี
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อาชีพรับจางและอื่น ๆ ( ! = 59.84, ! = 56.27 และ ! = 54.76) และผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา
ตามล ําดับ( !  = 59.28, ! =  55.71  และ ! = 54.20)

กลุมผูใชบริการที่มีรายไดตํ ่ากวาหรือเทากับ 4,000 บาท ( !  = 62.59, ! = 59.02, ! =
57.51) จะมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะมากกวา กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา
4,000 บาท ( !  = 58.48, ! = 54.91 และ ! = 53.40)

ผูใชบริการในเขตชนบท ( !  = 61.96, ! = 58.39 และ ! = 56.88) จะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูใชบริการที่อยูในเขตเมือง ( !  = 60.07, ! = 57.45, ! = 56.50 และ ! = 54.99)

แสดงใหเห็นวา   ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม
และประชากรที่ตางกัน      จะมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท
แตกตางกัน ดังนั้นสามารถสรุปไดวา ผลการวิจัยถูกตองตามสมมุติฐานที่ตั้งไวเนื่องจากคาเฉลี่ยรวม
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอรูปแบบการใชโทรศัพทสาธารณะ มีความแตกตางกันตามเขต
ใหบริการ  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือน

สมมุติฐานที ่4  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม
และประชากรที่ตางกัน  จะมีความพึงพอใจในผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะแตกตางกัน

ตารางท่ี  4.33  การเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมตีอผูใหบริการ

! ผูใหบริการ
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

ทศท หยอดเหรียญ TT&T หยอดเหรียญ
เขตใหบริการ

เขตชนบท 56.88 59.34
เขตเมือง 54.99 57.45

อาชีพ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน 58.57 61.03
รับจางและอื่น ๆ 54.76 57.22
นักเรียน/นักศึกษา 54.20 56.66

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
4,000 บาท และนอยกวา 57.51 59.97
มากกวา  4,000 บาท 53.40 55.86
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หมายเหตุ  ตารางท่ี 4.33 ไดคํ านวณมาจากตารางที ่4.28
จากตารางท่ี  4.31 และตารางที ่ 4.33  แสดงใหเห็นวา เขตใหบริการ อาชีพ และรายได

เฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในผูใหบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05       โดยทุกกลุมของผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญของ  TT&T   มากกวาโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท     โดยมีคะแนนและ
ลํ าดับความพึงพอใจดังนี้

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน ( !  = 61.03, ! = 58.57)
มีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ TT&T มากที่สุด รองลงมาคือผูที่มีอาชีพ
รับจางและอื่น ๆ ( !  = 57.22, ! = 54.76) และผูที่เปน นักเรียน/นักศึกษา  ( !  = 56.66, ! =
54.20) ตามล ําดับ

ผูใชบริการท่ีมีรายไดต่ํ ากวาหรือเทากับ 4,000 บาท ( !  = 59.97 และ ! =  57.51) มี
ความพึงพอใจมากกวาผูที่มีรายไดสูงกวา 4,000 บาท  ( !  =  55.86 และ ! =  53.40)

  ผูใชบริการในเขตชนบท  ( !  = 59.34 และ ! = 56.88) มีความพึงพอใจมากกวาผูใช
บริการในเขตเมือง ( !  = 57.4, ! = 54.99)

แสดงใหเห็นวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะที่มีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคม
และประชากรที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในผูใหบริการโทรศัพทสาธารณะที่แตกตางกัน

ดังน้ัน  สามารถสรุปไดวาผลของการวิจัยถูกตองตรงตามสมมุติฐานที่ไดตั้งไวเนื่องจาก
คาเฉลี่ยรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ แตละกลุมที่มีตอผูใหบริการ มีความแตกตางกัน  ตามเขต
ใหบริการ  อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน



บทที ่5
สรุปการวิจัย  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ” น้ัน
สามารถสรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี้

1.  สรุปการวิจัย

1.1  วัตถุประสงคของการวิจัย
1.1.1  เพื่อศึกษาลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากรของผูใช

บริการโทรศัพทสาธารณะ
1.1.2  เพื่อศึกษาปญหาของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท ในดานสวน

ประสมการตลาด
1.1.3  เพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการ และรูปแบบการให

บริการ ของ ทศท
1.1.4  เพื่อวิเคราะหปจจัยทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร ที่มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
1.2  วิธีด ําเนินการวิจัย

1.2.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท

และ TT&T ใน อํ าเภอ หาดใหญ  จังหวัดสงขลา
กลุมตัวอยางที่น ํามาศึกษา คือ ผูที่ใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท

และ TT&T จํ านวน 300 ราย โดยแบงเปนกลุมผูใชบริการของ ทศท ในเขตเทศบาลจํ านวน 100 ราย
นอกเขตเทศบาล จํ านวน 50 ราย   ผูใชบริการของ TT&T ในเขตเทศบาล จํ านวน 100 ราย  นอกเขต
เทศบาลจํ านวน  50  ราย     ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นหลายขั้นตอน   (Multi-stage
Sampling)
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1.2.2  เคร่ืองมือการวิจัย
ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จํ านวน 300 ชุด  โดยวางแนวค ําถามตาม

ขอสมมุติฐานท่ีต้ังไว และตามประเด็นในกรอบความคิดของการวิจัย ซึ่งแบงออกเปน  3  สวน  ดังน้ี
1)  คํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร

(Socio – economic and Demographic Variables)  และพฤติกรรม (Behavior)  การใชโทรศัพท
สาธารณะของผูใชบริการ

2)  คํ าถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท  ใน
ดานสวนประสมการตลาด

3)  คํ าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfication)  ในรูปแบบการใหบริการ
ของ ทศท  และผูใหบริการ

1.2.3  การเก็บรวบรวมขอมูล
ในการเก็บรวบรวมขอมูลมีการด ําเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี
1)  นํ าแบบสอบถามที่ท ําขึ้น    โดยคํ าแนะนํ าจากอาจารยที่ปรึกษา  และผาน

การตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยผูเชี่ยวชาญทางดานโทรศัพทสาธารณะของ ทศท  คือ
นายเจตศักด์ิ  บุญสุยา ผูจัดการฝายโทรศัพทภาคใต แลวนํ าไปทดสอบกับผูใชบริการตัวอยาง
(Pretest)  นํ าผลลัพธมาวัดและหาคาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม จากน้ันนํ ามาปรับ
ปรุงใหสมบูรณกอนการน ําไปปฏิบัติจริง

2)  นํ าแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแลวไปสัมภาษณ (Interview) กลุม
ตัวอยางเปาหมาย

1.2.4  การวิเคราะหขอมูล
นํ าขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding) แลวนํ าไปประมวลผลดวยคอมพิวเตอร

โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Science for Windows) ส ําหรับ
สถิติที่ใชในการวิจัยขอมูลประกอบดวย

1)  วิเคราะหขอมูลทั่วไปทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร    ของผู
ใชบริการและพฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะ โดยการหาคาทางสถิติพื้นฐาน เชน คาเฉลี่ย
(Mean)  และคารอยละ (Percentage)

2)  วิเคราะหปญหาของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ท่ีมตีอสวนประสม
การตลาดโทรศัพทสาธารณะของ ทศท และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ
ดวยคาเฉลี่ย (Mean)   และคารอยละ (Percentage)
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3)  วิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ         และเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ที่มีตอผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการ โดย
ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA)  และการวิเคราะหการจ ําแนกพหุ
(Multiple Classification Analysis: MCA)

1.3  ผลการวิจัย
      1.3.1  ลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร   และพฤตกิรรมการใช
โทรศัพทสาธารณะ

1)  ลักษณะทางดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร  จากการสัมภาษณผูใช
บริการโทรศัพทสาธารณะจ ํานวน 300 คน   พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา มีอายุ
ระหวาง 20 – 24 ป  มีรายไดเฉลี่ย 4,940.00  บาท/เดือน สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํ ากวา  หรือ
เทากับ 2,000.00 บาท เพศหญิงใชบริการมากกวาเพศชายประมาณรอยละ 15  สวนใหญมีสถานภาพ
โสด   ระดับการศึกษาสงูสุดคือระดับปริญญาโท ระดับต่ํ าสุด คือไมไดรับการศึกษา  รอยละ 38.7
มีการศึกษาในระดับต่ํ ากวามัธยมศึกษาปที ่6 หรือเทียบเทา  ผูใช สวนใหญพักอาศัยอยูกับครอบครัว
และรอยละ 62.3 มีจํ านวนคนในครอบครัว ระหวาง 4 – 6 คน

2)  พฤติกรรมการใชโทรศัพท   พบวา  ผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะ
ประเภทหยอดเหรียญบอยที่สุดและนิยมใชบริการจากตูโทรศัพทสาธารณะริมถนนมากที่สุด รองลง
มาเปนศูนยการคา/หางสรรพสินคาและสถาบันการศึกษา โดยใชโทรติดตอภายในจังหวัดและโทร
ติดตอไปยังโทรศัพทเคลื่อนที่ในพื้นที่เดียวกัน  เหตุผลหลกัในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะเพือ่
ตองการประหยดัคาใชจาย  โดยมีความถี่ในการใชบริการเฉลี่ย  12.97  คร้ัง/เดือน   ครั้งละประมาณ
7.22  นาท ี และเสียคาใชจายเฉลี่ย  4.65  บาท/คร้ัง    มากกวาคร่ึงหน่ึงของผูใชบริการใชโทรศัพทฯ
ในชวงเวลา 18.00–20.00 น. และ 16.01–18.00 น.   และชวงเวลาที่ใชบริการฯนอยที่สุดคือ  ระหวาง
เวลา 24.01 – 06.00 น.   ทราบขอมูลเกี่ยวกับบริการของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญมากที่สุด
โดยรับทราบขอมูลจากโทรทัศน   บัตรโทรศัพทที่ผูใชบริการซื้อบอยที่สุดคือบัตรราคา  100 บาท
รองลงมาคือ บัตรราคา  50  บาท สวนมากเปนการซ้ือเพ่ือใชเอง  มีเพียงรอยละ 2.3 เทานั้นที่ซื้อเพื่อ
สะสม  สวนบัตรราคา 500 บาท พบวาไมมีผูซื้อ  และสาเหตุหลักที่ผูใชบริการไมตองการใช
โทรศัพทสาธารณะนั้นเนื่องมาจากความสกปรกของโทรศัพทฯ

1.3.2  ทัศนคติ
ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมทัีศนคติโดยรวมใน    ระดับปานกลาง

ทุกดาน  ( !  =  3.20)   ตอปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะของ ทศท     (ดานผลิตภัณฑ  ราคา
การจัดจํ าหนาย  การสงเสริมการตลาด)    โดยมีปญหาในปจจัยแตละดานดังนี้
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ
1)  เครื่องโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีปญหาใน ระดับปานกลาง

( !  =  3.51)  โดยมีปญหาคอนขางมากเกี่ยวกับเครื่องโทรศัพทฯ เสียไมสามารถใชงานได  และมี
ปญหาคอนขางนอยเก่ียวกับ รูปแบบ – สีสันของเครื่องโทรศัพทฯ     และปายบอกวิธีใช

2)  ตูโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีปญหาใน      ระดับปานกลาง
( !  =  2.73)       โดยมีปญหาคอนขางมากตามล ําดับดังน้ี         ตูโทรศัพทฯ รอนอึดอัดเวลาใชงาน
ตูโทรศัพทฯ ไมสามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอกได  ตูโทรศัพทฯ ชํ ารุด  ตูโทรศัพทฯ  ไมมี
แสงสวางในเวลากลางคืนท ําใหรูสึกไมปลอดภัย  ตูโทรศัพทฯ ไมสะอาด และมีปญหาคอนขางนอย
เกี่ยวกับรูปแบบ - สีสันของตูโทรศัพทฯ

3) บัตรโทรศัพทสาธารณะ  พบวา ผูใชบริการมีปญหาใน  ระดับปานกลาง
( !  =  3.02)  โดยมีปญหาคอนขางมากเกี่ยวกับบัตร  PIN PHONE  มีรหัสมากเกินไป  และมีปญหา
คอนขางนอยเกี่ยวกับบัตรโทรศัพทฯ เสียใชงานไมได

ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)  ผูใชบริการมีปญหาใน  ระดับปานกลาง
ตอราคา (อัตราคาบริการ)  ของโทรศัพทสาธารณะ  ( !  =  3.34)  โดยมีปญหาคอนขางนอยเกี่ยวกับ
คาบริการภายในทองถิน่  และคาบริการทางไกลภายในประเทศ

ปจจัยดานการจัดจ ําหนาย   ผูใชบริการมีปญหาใน  ระดับปานกลาง  ตอการ
จัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะ  ( !  =  2.64)    โดยมีปญหาคอนขางมากเกี่ยวกับบริเวณที่ติดตั้ง
โทรศัพทฯ  มีเสียงรบกวนมากจนรับฟงไมชัดเจน  และรอบ ๆ บริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ สกปรก

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด   ผูใชบริการมีปญหาใน   ระดับปานกลาง   ตอ
การสงเสริมการตลาด ของโทรศัพทสาธารณะ  ( !  =  3.57)   โดยมีปญหาคอนขางนอยเกี่ยวกับ
อัตราคาบริการ Y – tel 1234 ในชวงสงเสริมการตลาด และการลดราคาตามชวงเวลาที่กํ าหนด

1.3.3  ความพึงพอใจ
เกี่ยวกับความพงึพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ  ผลการวิจัยแยก

สรุปเปน  2 ประเด็น  คือ
ประเด็นแรก    เปนการวัดความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ   โดย

ใชรายละเอียดจากขอมูลทั้งหมดที่ไดจากการสํ ารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ  ท่ีมีตอรูปแบบ
การใหบริการและผูใหบริการ   ซึ่งผลการวิจัยพบวา

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการ ที่มีตอรูปแบบการใหบริการ
และผูใหบริการในดานสวนประสมการตลาดอยูในระดับ ปานกลาง ทุกดานโดยมีความพึงพอใจใน
โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุดรองลงมาคือโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  TT&T
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โทรศัพทสาธารณะ PIN  PHONE และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท ตามล ําดับ ( !  รวม
=  2.13, 2.05, 2.03 และ 1.95)   โดยมีรายละเอียดของระดับความพึงพอใจในดานตาง ๆ  ดังน้ี

ปจจัยดานผลิตภัณฑ      ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง    ตอโทรศัพทสาธารณะ  TOT    CARD, โทรศัพทสาธารณะ   PIN   PHONE,  โทรศัพท
สาธารณะหยอดเหรียญ TT&T และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท ตามล ําดับ ( !  รวม  =
2.17, 2.07, 2.03  และ  1.89  )  โดยมีรายละเอียดของความพึงพอใจ ดังน้ี

1)  เครื่องโทรศัพทสาธารณะ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับ  ปานกลาง   ตอเครื่องโทรศัพทสาธารณะ TOT  CARD,  โทรศัพทสาธารณะ   PIN  PHONE,
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ   TT&T    และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ทศท   ตามล ําดับ
( !  รวม = 2.14, 2.04, 2.03 และ 1.90)    โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องความสะอาด ความ
ทันสมัย  -  รูปแบบ  -   ความสวยงาม  -   สีสัน  -  สภาพของเคร่ืองโทรศัพทฯ   คํ าแนะนํ าวิธีใชและ
ความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการของเครื่องโทรศัพทสาธารณะ  TOT  CARD  มากที่สุด
สํ าหรับคุณภาพการใหบริการ    ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย   ความปลอดภัยในการใช   ผูใช
บริการมีความพึงพอใจในเครื่องโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T และม ี  ความพึงพอใจนอย
(ไมพอใจ)  ในความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสียของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ทศท   

2) ตูโทรศัพทสาธารณะ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง ตอตูโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD, ตูโทรศัพทสาธารณะPIN PHONE, ตูโทรศัพท
สาธารณะหยอดเหรียญ TT&T และตูโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท ตามล ําดับ  ( !  รวม =
2.04, 2.02, 1.96  และ 1.85)  โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในความสะอาด  สีสัน  ความสวยงาม
สภาพฯ และแสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ  ของตูโทรศัพทสาธารณะ TOT  CARD   สํ าหรับรูปแบบ
ของตูโทรศัพทฯ  แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ ( !  = 2.03  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ TOT CARD)
ความสะดวกในการเขา–ออก และความปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทฯ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในตูโทรศัพทฯ หยอดเหรียญ TT&T  สํ าหรับความสะอาดของบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ   ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในตูโทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE

3)  ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน ระดับพอใจมาก ( !  รวม = 2.44)   ใน
บัตรโทรศัพทฯ   TOT CARD  โดยม ี ความพึงพอใจมาก  เกี่ยวกับลักษณะ  ลวดลาย  ความสะดวก
ในการใช  ความสะดวกในการพกพา  และความสวยงามของบัตรโทรศัพทฯ  และม ีความพึงพอใจ
ปานกลาง  ( !  รวม = 2.29)   ในบัตรโทรศัพทฯ PIN PHONE

ปจจัยดานราคา (อัตราคาบริการ)     ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับ  ปานกลาง   ตอราคา (อัตราคาบริการ)  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ทศท,โทรศัพท
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สาธารณะ  TOT   CARD     โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ   TT&T        และโทรศัพทสาธารณะ   
PIN   PHONE   ตามล ําดับ   ( !  รวม = 2.16, 2.15, 2.12  และ  2.02)    โดยมี   ความพึงพอใจมาก
ในคาบริการภายในจังหวัดของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ทศท       และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง   โดยมีคาเฉลี่ยที่เทากันในอัตราคาบริการ  Y – tel  1234     ของโทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญของ   ทศท       และโทรศัพทสาธารณะ  TOT   CARD       สํ าหรับโทรศัพทสาธารณะ            
PIN  PHONE   ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน  ระดับปานกลาง  ตอคาบริการทางไกลในประเทศ

ปจจัยดานการจัดจ ําหนาย     ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง ในการจัดจํ าหนายของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T, โทรศัพทสาธารณะ
หยอดเหรียญ ทศท,  โทรศัพทสาธารณะ TOT  CARD และ  โทรศัพทสาธารณะ PIN  PHONE
ตามล ําดับ  ( !  รวม = 2.09, 2.02, 1.93  และ 1.89) โดยมีความพึงพอใจในจํ านวนเคร่ืองท่ีติดต้ัง:จุด
ใหบริการ และสถานที่แลกเหรียญของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ TT&T ส ําหรับจํ านวน
จุดใหบริการโทรศัพทฯ และสัญลักษณบอกจุดใหบริการฯ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท สํ าหรับสถานที่จํ าหนายบัตรโทรศัพทฯ ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ  TOT CARD  และในเร่ืองความปลอดภัยของจุดติดต้ัง  และ
สัญลักษณบอกสถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพทฯ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ
PIN  PHONE

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับ ปานกลาง ตอการสงเสริมการตลาดของ โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท,โทรศัพท
สาธารณะ TOT CARD, โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ TT&T และโทรศัพทสาธารณะ
PIN   PHONE  ตามล ําดับ  ( !  รวม = 2.10,  2.09, 2.06  และ 1.92)  โดยมี ความพึงพอใจมาก ใน
อัตราคาบริการ Y – tel  1234  และม ี  ความพึงพอใจปานกลาง ในอัตราคาบริการลดตามชวงเวลา
การใชบริการของโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ทศท   สํ าหรับการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจใน  ระดับปานกลาง ตอโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  TT&T

ประเด็นที่สอง  เปนการเปรียบเทียบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใชโทรศัพทสาธารณะในรูปแบบบริการใดของ ทศท และจากผูใหบริการใดมากกวากัน  ผลของการ
วิจัยมีดังนี้

ดานรูปแบบการใหบริการของ ทศท พบวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมี
ความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด  รองลงมาคือ โทรศัพทสาธารณะ     
PIN PHONE  และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท ( !  =   60.70, !   =   57.13  และ
!  =   55.62   ตามล ําดับ)
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ดานผูใหบริการ  พบวาผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะมีความพึงพอใจใน
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ  TT&T  มากกวาโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ ทศท
( !  =   58.08 และ !  =   55.62  ตามล ําดับ)

1.3.4  ปจจัยดานเศรษฐกิจ – สังคมและประชากร ที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการโทรศัพทสาธารณะ

การวิเคราะหปจจัยทางดานเศรษฐกิจ-สังคมและประชากร ที่มีผลตอความ
พึงพอใจในผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ  ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้

1)  ผูใชบริการที่ม ี  เขตใหบริการ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน
จะมีความพึงพอใจในผูใหบริการที่แตกตางกัน

!! โดยผูใชบริการที่มีอาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน
       จะมีความพึงพอใจมากกวาอาชีพอื่น
!! ผูที่มีรายไดเดือนละ 4,000 บาท และนอยกวาจะมีความพึงพอใจ
       มากกวากลุมที่มีรายไดมากกวา 4,000 บาท
!! ผูที่อาศัยอยูในเขตชนบท (นอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล) จะมีความ
       พึงพอใจมากกวาผูที่อาศัยในเขตเมือง (เขตเทศบาล/สุขาภิบาล)

2)  ผูใชบริการที่ม ี เขตใหบริการ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน
จะมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท  แตกตางกัน      โดยผูใช
บริการทุกกลุม   มีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ   TOT  CARD   มากที่สุด      รองลงมาคือ
โทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE  และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญตามลํ าดับ

!! โดยผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน
      จะมีความพึงพอใจมากกวาอาชีพอื่น
!! กลุมที่มีรายไดเดือนละ 4,000 บาท และนอยกวา จะมีความ
       พึงพอใจมากกวากลุมที่มีรายไดมากกวาเดือนละ 4,000 บาท
!! ผูที่อาศัยอยูในเขตชนบท (นอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล) จะมีความ
       พึงพอใจมากกวาผูที่อาศัยในเขตเมือง (เขตเทศบาล/สุขาภิบาล)
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2.  อภิปรายผล

จากการศึกษา “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ”  ผลของ
การวิจัยในคร้ังน้ี  มีประเด็นที่นาสนใจสามารถน ํามาอภิปรายไดดังน้ี

2.1  ปญหาของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ  ทศท    ในดานสวนประสม
การตลาด

ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท  มีปญหาโดยรวมในระดับ ปานกลาง
ทุกดานตอสวนประสมการตลาดซึ่งประกอบดวย ผลติภัณฑ ราคา (อัตราคาบริการ) การจัดจํ าหนาย
และการสงเสริมการตลาด ซึ่งหากพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา ผูใชบริการมีปญหาคอนขาง
นอยถึงนอยที่สุดเกี่ยวกับโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD และอัตราคาบริการภายในทองถิน่
คาบริการทางไกลราคาประหยัด Y – tel 1234  ทั้งในชวงปกติและในชวงสงเสริมการขาย แสดงให
เห็นวา การวางแผนกลยุทธฯ ของ ทศท    สามารถบรรลุวัตถุประสงคในสวนหนึ่ง  คือสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม ในการนํ าโทรศัพทสาธารณะที่มีความ
ทันสมัย และชวยใหผูใชบริการที่สวนใหญมีรายไดนอยไดใชโทรศัพทในการติดตอสื่อสารในราคา
ประหยัด นับเปนบริการสาธารณะอยางหนึ่งที่ ทศท ใหบริการแกประชาชนทั่วไป ซึ่งเปนการสราง
ทัศนคติและเสริมสรางภาพลักษณที่ดีใหเกิดขึ้นกับ  ทศท

โดยสอดคลองกับงานวิจัยเร่ือง  ทัศนคติของประชาชนตอการใชบริการโทรศัพท
สาธารณะขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ศึกษาเฉพาะกรณีในเขตกรุงเทพมหานคร  ของ
สมบัติ  ลีลาธนาวิทย  ที่ประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครจะมีทัศนคติตอการใชบริการใน
ระดับสงู (ทางบวก)  ถาองคการโทรศัพทฯ นํ าโทรศัพทสาธารณะแบบใหมที่มีความทันสมัยทาง
เทคโนโลยีมาใหบริการ   และสอดคลองกับการศึกษาเรื่อง  “พฤติกรรมและปญหาการใชโทรศัพท
สาธารณะ”   ของผูบริโภคในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ของจาตุรนต  หองสํ าเริง  ที่สวนใหญ
ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการโทรศัพทสาธารณะของ ทศท โดยรวมอยูในระดับดี
และสวนใหญใชโทรศัพทสาธารณะเพื่อความประหยัด

2.2  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ TT&T
มากกวาของ ทศท

ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในการใชโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญของ
TT&T ในดานผลิตภัณฑ เรื่องคุณภาพการใหบริการ  ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย  ความ
สะอาดบริเวณท่ีต้ังตูโทรศัพทฯ  ความสวยงาม  รูปแบบ แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ และความ
สะดวกในการเขา – ออก  มากที่สุด
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ซึ่งผลของการวิจัย   สอดคลองกับแนวคิดในการสรางความพึงพอใจใหลูกคา  โดย
การสรางคุณคาเพิ่ม  (Value added)  ใหกับสินคาหรือบริการของบริษัทใหเกิดความแตกตางจาก
คูแขงขันอยางมีคุณคาในสายตาของลูกคา

โดยบริษัท TT&T นํ ากลยุทธการสรางความแตกตางในดานการใหบริการและ
ความแตกตางในดานสินคา มากํ าหนดเปนกลยุทธการตลาดเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน
ซึ่งแมวา ทศท จะเปนเจาของนวัตกรรม Y – tel 1234  ทํ าใหสามารถก ําหนดคาใชบริการทางไกลใน
อัตราที่ถูกกวาคาใชบริการทางไกล  T – tel 1234  ของ TT&T แตก็ไมเปนการสรางคุณคาเพิ่มใหกับ
สินคาใหเกิดความแตกตางอยางมีคุณคาในสายตาของลูกคา  เน่ืองจากพฤติกรรมในการใชโทรศัพท
สาธารณะสวนใหญของผูใชบริการเปนการใชโทรศัพทติดตอภายในทองถิ่น ซึ่งมีการคิดคาบริการ
ในอัตราท่ีเทากัน  ดังน้ัน กลยุทธดานราคา และการสงเสริมการตลาดที ่ ทศท ใชจึงไมอาจสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเนื่องจากไมสอดคลองกับความตองการของลูกคา

ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของ บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ส ํานัก
นโยบายและแผนวิสาหกิจ (2543) ที่ไดศึกษารูปแบบและแนวทางที่เหมาะสมในการขยายการให
บริการโทรศัพทสาธารณะ และทัศนคติของผูใชบริการท่ีมีตอรูปแบบในการใหบริการโทรศัพท
สาธารณะของ ทศท ที่มีในปจจุบันและอนาคต  ซึ่งผลการวิจัยพบวา  สัดสวนในความนิยมของผูใช
บริการที่มีตอ ทศท (เฉพาะโทรศัพทหยอดเหรียญ) สูงกวาบริษัทรวมการงาน (TA และ TT&T)
เลก็นอย แสดงใหเห็นวาบริษัทรวมการงาน ซึ่งเริ่มดํ าเนินการใหบริการโทรศัพทสาธารณะไดเพยีง
1-2 ป ก็สามารถสรางความนิยมไดเกือบเทียบเทา ทศท

และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง  ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
รานกาแฟระบบแฟรนไชสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ  ของ  พิริยะ วิจักขณาพันธุ ที่พบวากลุม
ลูกคาใหความส ําคัญกับรสชาติกาแฟมากที่สุด (คุณภาพของสินคา)  และสวนใหญไมไดใหความ
สํ าคัญกับเร่ืองของราคาเปนเกณฑในการตัดสินใจเขาใชบริการ และไมไดใหความสํ าคัญตอรายการ
สงเสริมการขาย (ลดราคา)

2.3  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ     มีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ    TOT
CARD มากท่ีสุด

ในรูปแบบการใหบริการโทรศัพทสาธารณะทัง้ 3 รูปแบบ ของ ทศท พบวาผูใช
บริการมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด รองลงมาคือโทรศัพท
สาธารณะ PIN PHONE  และโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  ตามล ําดับ  ผลที่ไดจากการวิจัยอาจ
เนื่องมาจาก ทศท เพิ่งเริ่มนํ าโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มาใหบริการ  ดังน้ัน สภาพการใชงาน
ของอุปกรณตาง ๆ จึงยังใหมและอยูในสภาพพรอมใชงานและในการติดตั้งโทรศัพทฯ TOT CARD
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น้ัน ทศท มีการส ํารวจพื้นที่ติดตั้งและกลุมลูกคากอน  เพื่อใหตรงกับความตองการของกลุมลูกคา
มากที่สุด

ผลของการวิจัยที่ไดสอดคลองกับทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ที่ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะ  TOT  CARD  มากที่สุด   อาจมีสาเหตุมาจากแรงจูงใจที่ตองการให
คนอ่ืนมีความรูสึกวาตนเองเปนคนทันสมัย  โกเก  จากการใชโทรศัพทฯ ที่มีเทคโนโลยีสมัยใหม
และมองดูเปนผูที่มีฐานะทางเศรษฐกิจ  เนื่องจากโทรศัพทฯ แบบใชบัตรเปนบริการประเภทชํ าระ
เงินกอนใชบริการ (Prepaid)

และสอดคลองกับงานวิจัยของ  รุจ  เลาหเพ็ญแสง  ในการศึกษา  ทัศนคติของผูใช
บริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ที่ผูใชบริการมีทัศนคติ
ทางดานความคิดเห็นและมีความรูสึกในระดับดีมากตอการใชโทรศัพทแบบใชบัตร

2.4  ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะท่ีมีลักษณะทางดานเศรษฐกิจ–สังคม และประชากร
ที่ตางกันจะมีความพึงพอใจในผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ (ทศท) ท่ีแตกตางกัน
   พบวา ปจจัยที่เกี่ยวกับ เขตใหบริการ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในผูใหบริการ (ทศท และ TT&T) และรูปแบบการใหบริการโทรศัพทฯ
ของ ทศท โดยผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญของ
TT&T มากกวาของ ทศท และส ําหรับรูปแบบการใหบริการ ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจใน
โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มากที่สุด รองลงมาคือ โทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE และ
โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ ตามล ําดับดังน้ี

ผูที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน จะมีความพึงพอใจในโทรศัพท
สาธารณะ TOT CARD และโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญของ TT&T มากกวาผูที่มี
อาชีพอ่ืน  ผูที่มีรายไดระหวาง 4,000 บาท และนอยกวาจะมีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีรายไดสูง
กวา 4,000 บาท   ผูใชบริการที่อยูในเขตชนบทจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการในเขตเมือง

การที่ผูมีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจมากที่สุด
อาจเนื่องมาจากบุคคลในกลุมนี้มีการใชโทรศัพทในการติดตอสื่อสารจากสถานที่ท ํางานแลว  และ
จะใชโทรศัพทสาธารณะตอเมื่อมีความจํ าเปนหรือในกรณีเรงดวน และใชในการติดตอธุระส ําคัญ ๆ
ที่ใชเวลาในการสนทนาไมนานนัก ดังน้ันการไดใชโทรศัพทสาธารณะเพื่อตอบสนองความตองการ
จึงทํ าใหเกิดความรูสึกพอใจ   สวนกลุมนักเรียน/นักศึกษา  ซึ่งเปนกลุมที่ใชโทรศัพทสาธารณะมาก
ที่สุดนั้น ตามพฤติกรรมแลวเปนวัยที่ใหความส ําคัญและผูกพันกับเพื่อนโดยจะมีการพบปะสังสรรค
พูดคุยสนทนา เพื่อปรึกษาเรื่องสวนตัว หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน  และบางครั้งอาจ
ไมมีความสะดวกในการใชโทรศัพทที่บาน จึงใชการติดตอดวยโทรศัพทสาธารณะ เนื่องจากรูสึก
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เปนอิสระ  และสามารถพูดคุยในเร่ืองสวนตัวท่ีไมตองการใหผูปกครองไดรับรู ซึ่งแตละครั้งจะใช
เวลาในการโทรศัพทคอนขางนาน  การที่ใชบริการบอยจึงอาจเจอกับปญหาในการใชบริการและ
ความไมสะดวกตาง ๆ เชน โทรศัพทสาธารณะเสีย โทรศัพทฯ กินเหรียญ  โทรศัพทฯ มีกลิ่นเหม็น
ตูโทรศัพทสาธารณะรอนอึดอัด  และตูโทรศัพทฯ ไมสามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอกได
ทํ าใหมีอุปสรรคในการสนทนาจึงมีความพึงพอใจนอยกวา

ผูที่มีรายไดนอยมีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีรายไดสูง อาจเนื่องมาจากรายไดที่มี
จํ ากัด  จึงตองมีความระมัดระวังในการใชจาย   การใชโทรศัพทสาธารณะเพื่อการติดตอเปนวิธีที่มี
ความรวดเร็ว สะดวก และมีคาใชจายตํ ่ากวาการติดตอดวยวิธีอ่ืน ๆ และผูที่มีรายไดนอยอาจไมมีเงิน
มากพอในการติดตั้งโทรศัพทที่บานพัก หรือซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่ใชเพื่ออํ านวยความสะดวก ดังน้ัน
การไดใชโทรศัพทสาธารณะในการติดตอสื่อสาร ถือเปนการตอบสนองความตองการที่สอดคลอง
และมีคามากกวาการคาดหวัง จึงทํ าใหมีความพึงพอใจมากกวา

ผูใชบริการที่อยูในเขตชนบทมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการในเขตเมือง  อาจ
มีสาเหตุเน่ืองมาจาก     ในเขตชนบทการเดินทางติดตอถึงกันและการคมนาคมตาง ๆ อาจจะยังไม
ทั่วถึง  การมีโทรศัพทสาธารณะใชเพื่ออํ านวยความสะดวกในการติดตอท่ีรวดเร็วแทนการเดินทาง
หรือสื่อสารดวยทางอื่น และยังชวยประหยัดคาใชจาย จึงทํ าใหผูใชบริการที่อยูนอกเขตเทศบาลมี
ความรูสึกพึงพอใจมากกวา  

ผลการวิจัยที่ได มีความสอดคลองกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะของผูใช
บริการซี่งใหขอมูลวาสาเหตุหลักในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ เนื่องมาจากตองการประหยัด
คาใชจาย  และชอบโทรศัพทสาธารณะแบบ TOT CARD มากที่สุดเพราะความทันสมัย ดังน้ัน      
จึงอาจสรุปไดวา ผูที่พักอาศัยอยูนอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
พนักงานเอกชน  มีรายไดเฉลี่ย 4,000 บาท และนอยกวาและใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบ
TOT CARD จะเปนกลุมที่มีความพึงพอใจในผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการมากที่สุด ซึ่ง
สอดคลองกับทฤษฎีการเราและการตอบสนอง  ที่พบวาสาเหตุจูงใจที่ท ําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ เริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน     (Stimulus)        ที่ทํ าใหเกิดความตองการแลวจึงเกิดการ
ตอบสนองของผูซื้อ   และสอดคลองงานวิจัยของ จาตุรนต  หองสํ าเริง  ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรม
และปญหาการใชโทรศัพทสาธารณะของผูบริโภคใน  อํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่พบวา
สาเหตุสวนใหญที่ผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะเพราะตองการประหยัด และการที่ผูมีรายได
เฉลีย่ตอเดือนสูง มีความพึงพอใจในผูใหบริการและรูปแบบการใหบริการการนอยที่สุด เพราะผูมี
รายไดสูงยอมมีทางเลือกในการตัดสินใจมากกวา  การใชโทรศัพทสาธารณะของผูที่มีรายไดสูง
อาจเนื่องมาจากภาวะจ ํายอม เชน  ลืมโทรศัพทเคลื่อนที ่  หรือเคยชินกับความสะดวกสบาย จากการ
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ติดตอส่ือสารดวยทางอ่ืน เมื่อมีความจํ าเปนตองใชโทรศัพทสาธารณะก็มีความคาดหวังวาจะไดรับ
ความสะดวกสบายเชนเดียวกัน     แตเม่ือพบกับอุปสรรคหรือปญหาในการใชโทรศัพทฯ ยอมทํ าให
เกิดความไมพอใจ   ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีความคาดหวังที่อธิบายวา ความพอใจของลูกคาจะเกิด
จากการเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังในตัวผลิตภัณฑของลูกคากับการท ํางานของผลิตภัณฑที่
คาดหวังไว  และสอดคลองกับงานวิจัยของ พฤทธิสิทธิ ์  บุญทน  ซึ่งศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ ของลูกคาที่มาใชบริการที่ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
สาขาชุมพวง  จังหวัดนครราชสมีา  ซึ่งพบวาความแตกตางในเรื่องความคาดหวังของแตละกลุมไม
เหมือนกัน        ผูที่มีความคาดหวังในบริการสูงยอมยากที่จะเอาใจหรือท ําใหพึงพอใจมากกวาผูที่มี
ความคาดหวังต่ํ า

2.5  ผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญมากท่ีสุด
ผลการสํ ารวจความพึงพอใจพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในโทรศัพท

สาธารณะ TOT CARD มากที่สุด และมีความพึงพอใจในโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญนอย
ที่สุด  แตจากพฤติกรรมการใชโทรศัพทสาธารณะกลับพบวาผูใชบริการใชโทรศัพทสาธารณะแบบ
หยอดเหรียญมากท่ีสุด  ซึ่งผลการวิจัยที่ไดอาจเนื่องมาจาก ทศท นํ าโทรศัพทฯ แบบหยอดเหรียญ
มาใหบริการเปนอันดับแรกกอนโทรศัพทสาธารณะประเภทอ่ืน  และเปนโทรศัพทฯ ที่สามารถหา
ใชบริการไดงาย  เนื่องจากจุดติดตั้งจะอยูตามบริเวณริมถนน หรือทางเทาทั่วไป  และมีเงินเหรียญ
เพียงแค 1 บาท ก็สามารถใชบริการได  แตโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD  มีตนทุนในการติดต้ังท่ี
สูงกวา  ดังน้ันจึงตองมีการสํ ารวจลูกคาเปาหมายและจุดคุมทุนในการติดตั้ง และเคร่ืองโทรศัพทฯ ที่
ใหบริการยงัมีนอย  ดังน้ัน แมวาผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะแบบ
TOT CARD มากกวา แตในความเปนจริงแลวจะใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญ
มากกวา

ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของ บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ส ํานัก
นโยบายและแผนวิสาหกิจ (2543) ที่ไดศึกษารูปแบบและแนวทางที่เหมาะสมในการขยายการให
บริการโทรศัพทสาธารณะ และทัศนคติของผูใชบริการท่ีมีตอรูปแบบในการใหบริการโทรศัพท
สาธารณะของ ทศท ที่มีในปจจุบันและอนาคต  ซึ่งผลการวิจัยพบวา  ผูใชบริการสวนใหญนิยมใช
โทรศัพทสาธารณะจากริมถนนและใชโทรศัพทสาธารณะประเภทหยอดเหรียญมากที่สุด  สวน
TOT CARD  นิยมใชนอย เนื่องจากหาใชบริการไดยากและจุดจ ําหนายบัตรมีนอย และสวนใหญมี
ความเห็นวาเคร่ือง TOT CARD สามารถใชงานไดดีกวาเคร่ืองโทรศัพทหยอดเหรียญ  และตองการ
ให ทศท ติดต้ังโทรศัพทแบบท่ีใชไดท้ังหยอดเหรียญและ CARD ในเครื่องเดียวกัน  แตไมเห็นดวย
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ถา ทศท จะเปลี่ยนมาใหบริการเฉพาะ TOT CARD อยางเดียว  และผูใชบริการสวนมากเห็นวา
เคร่ืองโทรศัพทของ ทศท สามารถใชงานไดเพียง 50-75%  
3.  ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
                          3.1.1  ดานบริการ

1)  ควรปรับปรุงประสิทธิภาพในการตรวจแกและบ ํารุงรักษา    โดยกํ าหนด
นโยบายการบ ํารุงรักษาเปน 2 แบบ คือ การบ ํารุงรักษาแบบปองกัน เปนการบ ํารุงรักษาเพื่อไมให
อุปกรณเกิดชํ ารุด เสียหายขึ้นในระหวางการใชงาน และการบ ํารุงรักษาเพื่อแกไข  เปนการบ ํารุง
รักษา ดัดแปลง   ปรับปรุง  แกไข  เพื่อขจัดเหตุขัดของของสภาพการท ํางานของอุปกรณ ใหกลับมา
ใชงานไดดีเหมือนเดิม

2)  จัดใหมีกองซอมโทรศัพทสาธารณะประะจํ าในพื้นที่      และกระจาย
อํ านาจการจัดซื้ออะไหล อุปกรณ และเคร่ืองมือในการตรวจซอมบํ ารุงรักษา จากสวนกลางให
สามารถจัดซื้ออุปกรณดังกลาวภายในทองถิ่นได และควรจัดหาเครื่องโทรศัพทสาธารณะไวส ํารอง
ใชในการหมุนเวียนสับเปลี่ยนกับเครื่องโทรศัพทสาธารณะที่เสีย เพื่อความคลองตัวและความ
สะดวก  รวดเร็ว  ในการท ํางาน  เนื่องจาก ปจจุบันคลังพัสดุภูมิภาคไมมีเครื่องโทรศัพทฯ สํ าหรับใช
ในการหมุนเวียนและขาดอะไหลส ํารองเพ่ือใชในการซอมโทรศัพทฯ เมื่ออุปกรณฯ หรือโทรศัพทฯ
เกิดขัดของตองถอดอุปกรณและนํ าสงซอมยังสวนกลางซึ่งใชเวลานานกวาจะไดรับอุปกรณกลับคืน 
เนื่องจากกองซอมฯ ตองใหบริการแกทุกหนวยงานของ ทศท ทํ าใหเกิดตนทุนในการสูญเสียโอกาส
จากการที่ลูกคาหันไปใชบริการของคูแขงขัน

3)  ควรมีการเปรียบเทียบตนทุนในการเสียโอกาสจากการที่โทรศัพทฯ  เสยี
ใชงานไมได หรือจากการที่ลูกคาเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน กับตนทุนในการจางบุคคลภาย
นอกมาท ําการบ ํารุงรักษา (Outsourcing)  หรือรับพนักงานเพิ่มในสวนงานที่ขาดแคลน

4)  ควรดูแลทํ าความสะอาดโทรศัพทสาธารณะอยางสมํ ่าเสมอ เพื่อเปนการ
เปลี่ยนทัศนคติในทางลบ ลดความไมมั่นใจของผูใชบริการ และสรางความนาเชื่อถือให ทศท โดย
การติดปายบอกใหผูใชบริการทราบวาโทรศัพทฯ ไดผานการท ําความสะอาดแลว หรือจัดเปนโครง
การโทรศัพทสาธารณะใกลบาน โดยขอความรวมมือจากพนักงานของ ทศท ที่มีที่พักอาศัยใกลเคียง
กับจุดใหบริการโทรศัพทฯ ชวยกันรักษาความสะอาดและดูแลใหโทรศัพทฯ พรอมใชงานไดตลอด
เวลา  ซึ่งนอกจากจะเปนการสรางคานิยมรวมใหเกิดขึ้นในองคกรแลว  ยังสรางความรูสึกหวงแหน
และความรูสึกเปนเจาของในทรัพยสินขององคกร
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5) จากผลการส ํารวจทัศนคติซึ่งพบวา   ผูใชบริการมีปญหาคอนขางมาก
เกี่ยวกับตูโทรศัพทสาธารณะ และเปนปจจัยที่ฉุดใหคะแนนทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอ ทศท ต่ํ า
ลง  ดังน้ัน ทศท ควรปรับปรุงรูปแบบของตูโทรศัพทสาธารณะใหสามารถระบายอากาศไดดีไมรอน
อึดอัด  และควรปรับปรุงเรื่องแสงสวางภายในตูโทรศัพทสาธารณะใหมีความสวางเพียงพอ ในเร่ือง
รูปแบบของตูโทรศัพทฯ  อาจใหประชาชนทั่วไปมีสวนรวมในการตัดสินใจโดยเฉพาะอยางยิ่งกลุม
นักเรียน/นักศึกษา (ซึ่งนับเปนกลุมลูกคาเปาหมายเนื่องจากใชบริการโทรศัพทสาธารณะมากที่สุด
แตมีความพึงพอใจในการใชบริการนอยที่สุดในบรรดากลุมอาชีพของผูใชบริการทั้งหมด) โดยจัด
ประกวดการออกแบบตูโทรศัพทสาธารณะชิงทุนการศึกษา และใหประชาชนทั่วไปมีสวนรวมใน
การลงคะแนนเลือกแบบตูโทรศัพทฯ ที่พอใจมากที่สุด

6) เนื่องจาก ผูใชบริการยังมีความเคยชินในการใชโทรศัพทสาธารณะแบบ
หยอดเหรียญอยู    ซึ่งขัดแยงกันแผนกลยุทธของ ทศท   ท่ีเนนการลงทุนในดานการติดต้ังโทรศัพท
สาธารณะแบบใชบัตรเพื่อใหบริการกับประชาชนในเขตชุมชนเมือง  ดังน้ัน  จึงควรจะคอย ๆ ปรับ
เปลีย่นพฤติกรรมในการใชโทรศัพทฯ ของผูใชบริการ โดยติดตั้งโทรศัพทฯ ประเภทหยอดเหรียญ
และใชบัตรในเคร่ืองเดียวกันเพ่ืออํ านวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ  จนผูใชบริการมีความเคย
ชินกบัการใชโทรศัพทฯ แบบใชบัตรจึงคอยทยอยยกเลกิการใหบริการโทรศัพทสาธารณะแบบ
หยอดเหรียญ

7)  ควรพฒันาบัตรโทรศัพทฯ ใหเปนแบบเติมเงินได  ซึ่งนอกจากจะชวยลด
ตนทุนในการพมิพบัตรโทรศัพททํ าใหสามารถออกบัตรท่ีมีราคาต่ํ ากวาราคา 50 บาท เพื่อจํ าหนาย
ใหกับผูที่มีก ําลังซื้อนอยแลว ยังสามารถชวยสงเสริมใหมีการใชโทรศัพทฯ แบบใชบัตรมากขึ้น ซึ่ง
ใน อนาคตอาจท ําให ทศท เปลี่ยนมาใหบริการเฉพาะโทรศัพทฯ แบบใชบัตรเพียงอยางเดียว เปน
การลดภาระและคาใชจายในสวนของ การไขเหรียญ  การนับเหรียญ การแลกเหรียญ  และการเก็บ
รักษา

3.1.2  ดานการจัดจ ําหนาย
1)  ติดต้ังโทรศัพทสาธารณะในแบบตาง ๆ เพิ่มเติมในจุดที่มีผูใชบริการ

มากที่สุด หรือตรงกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย   เชน  ศูนยการคาฯ   รานสะดวกซื้อ
และวิทยาลัย/มหาวิทยาลัย  และควรเลือกติดตั้งในจุดที่ไมมีเสียงรบกวนในการใชบริการ

2)  จัดทํ าปายหรือสัญลักษณบอกจุดใหบริการโทรศัพทสาธารณะที่อยู
ขางเคียงเพ่ืออํ านวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ
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3.1.3  ดานราคา (อัตราคาบริการ)
ควรปรับปรุงราคา (อัตราคาบริการ)ทางไกลภายในประเทศ ใหมีอัตราท่ีต่ํ า

กวาในปจจุบัน เน่ืองจากเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนท่ีเร่ิมมีราคาต่ํ าลงเร่ือย ๆ นอกจากนั้นความสะดวก
ในการ   ใชงาน เทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  การแขงขันในดานสงครามราคาของผู
ใหบริการและกระแสนิยมที่ถูกปลุกเรา ทํ าใหอัตราการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีเพ่ิมข้ึนอยางรวด
เร็ว คาดวาในอนาคตโทรศัพทเคล่ือนท่ีจะเปน    สินคาที่มาทดแทนโทรศัพทสาธารณะ และเปนคู
แขงขันที่นากลัวอีกรายของ ทศท

3.1.3  ดานการสงเสริมการตลาด
1)  ควรประชาสัมพนัธจุดเดนของ PIN PHONE ในเร่ืองความปลอดภัยจาก

การถูกสุมลักลอบใชบัตร ความสะดวกในการใชบริการสามารถใชกับโทรศัพทที่ใดก็ได แมแต
โทรศัพทที่จ ํากัดการโทรออกใหผูใชบริการทราบ เพื่อลบขอจ ํากัดในเร่ืองรหัสของบัตรโทรศัพท
PIN PHONE

2) เนนการประชาสัมพันธเพื่อสงเสริมภาพลักษณของ ทศท เชน บริการ
โทรศัพทสาธารณะทางไกลชนบทดาวเทียม และ ระบบ TDMA ซึ่งเปนโครงการที่ใชเงินลงทุนตอ
เลขหมายคอนขางสูง แตผลตอบแทนต่ํ า ท ําให ทศท ตองแบกรับภาระผลการขาดทุนตลอดมา
เนื่องจากเปนบริการทางสังคมโดยไมมุงหวังผลก ําไรอีกอยางหนึ่งที ่ทศท ใหบริการแกประชาชนท่ี
อาศัยอยูในชนบท เพื่ออํ านวยความสะดวกในการติดตอส่ือสารแทนการเดินทางติดตอถึงกันหรือใช
ในภาวะจํ าเปนฉุกเฉินเนื่องจากบางพื้นที่การคมนาคมบางอยางยังเขาไปไมถึง หรือบริการเลขหมาย
ฉุกเฉิน 191 และ 199,  บริการท่ี ทศท ใหการสนับสนุนโดยไมคิดคาใชจาย เชน บริการโทรฟรี
ภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานตาง ๆ   การสนับสนุนการถายทอดผานคูสาย วงจรเชา และ การติด
ตั้งโทรศัพทชั่วคราวโดยไมคิดคาใชจายเพื่อใชในกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับสาธารณะกุศลหรือใน
งานรัฐพิธี  งานราชการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความมั่นคงของประเทศ

3)  จัดใหมีการบรรยายเกี่ยวกับความเปนมา  เงื่อนไข   และขอจํ ากัดในการ
ลงทุนดานโทรศัพทสาธารณะของ ทศท และสาธิตการใชโทรศัพทสาธารณะอยางถูกวิธีเพื่อใหได
ประโยชนคุมคาที่สุด  ตามสถาบันการศึกษาและโรงเรียนตาง ๆ เพื่อสรางความเขาใจและลดความ
ไมพงึพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะของกลุมนักเรียน/นักศึกษา ปลูกฝงจิตส ํานึกของ
เยาวชนใหรูจักรักษาสาธารณะสมบัติที่สรางขึ้นมาจากภาษีของประชาชน และเปนการถายทอด
ความรูสึกตอเนื่องไปยังผูปกครองในการสรางความรูสึกหวงแหนในสมบัติของชาติ

4) ใชการตลาดเพ่ือสรางความสัมพันธโดยการจัดกิจกรรมรวมอยางตอเน่ือง
เพื่อประชาสัมพันธ และสงเสริมใหมีการสะสมบัตรโทรศัพทฯ  จัดต้ังชมรมหรือ Web Site เกี่ยวกับ
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บัตรโทรศัพทฯ เพื่อใหสมาชิกไดพูดคุยแลกเปลี่ยนความรูหรือเปนศูนยกลางในการสะสมบัตร
โทรศัพทฯ ระหวางสมาชิก ดวยกัน

5)  จากแบบสอบถามพบวา ผูใชบริการทราบขาวสารเกี่ยวกับบริการตาง ๆ
ของ  ทศท  จากพนักงานฯ นอยที่สุด   จึงควรอบรมความรูดานบริการตาง ๆ ของ ทศท และปลูกฝง
จิตส ํานึกในการใหบริการกับพนักงาน  (Service Mind)  เพ่ือพรอมท่ีจะให คํ าแนะนํ า - ปรึกษา และ
อํ านวยความสะดวกใหกับผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด

3.2  ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
3.2.1  ทํ าการวิจัยใหครอบคลุมเขตโทรศัพทภาคใตท่ี 2  เพื่อใหไดขอมูล

ครอบคลุมผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะสวนใหญของเขตโทรศัพทภาคใตที ่2
3.2.2  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะ   โดยเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจระหวาง ทศท  TT&T  และ โทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีผูน ํามาเปดใหบริการเปนโทรศัพท
สาธารณะ



บรรณานุกรม



บรรณานุกรม

กมลวรรณ  รัตนอํ าไพ  “การสื่อสารขอมูลโดยวิทยุโทรศัพทเคลื่อนที่ของหนวยธุรกิจ”
    วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต (นิเทศศาสตรพัฒนาการ)  ภาควิชา

การประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
2535
จรัส  สุวรรณมาลา  การตรวจสอบผลการดํ าเนินงาน: กลยุทธในการปรับปรุงบริการภาครัฐ

กรุงเทพมหานคร  กราฟฟคฟอรแมท ไทยแลนด  2539
จาตุรนต  หองสํ าเริง  “พฤติกรรมและปญหาการใชโทรศัพทสาธารณะของผูบริโภคในอํ าเภอเมือง

จังหวัดเชียงใหม”   ภาคนิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธรุกิจ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม   2541

ชวลิต  เหลารุงกาญจน  “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด
 (มหาชน)  ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี”    ภาคนิพนธปริญญา
พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร  2540

ชุษณะ  รุงปจฉิม  “หนวยที ่12 ปจจัยที่มีอิทธิพลในการบริการ”  ใน เอกสารการสอนชุดวิชา
จิตวทิยาการบริการ หนา 181-  นนทบุรี  สาขาวิชาคหกรรมศาสตร
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2538

ดวงกมล สมมณีวรรณ  “ทัศนคติของผูใชบริการตอบริการโทรศัพทรหัสสวนตัว (พินโฟน 108)
ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”   ภาคนิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
คณะบริหารธรุกิจ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2544

ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน), บริษัท  “รายงานการวิจัยแนวทางการใหบริการโทรศัพท
                สาธารณะ”  ส ํานักนโยบายและแผนวิสาหกิจ  กองวิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจ

โทรคมนาคม  2543
. “ประวัติความเปนมาของ ทศท ต้ังแตอดีตถึงปจจุบัน”  จาก  http://www.tot.co.th/th/
about_tot/past_to_present.php [เขาถึง  19  มิถุนายน]
! “สถานภาพการใหบริการโทรศัพท”  จาก  http://www.tot.co.th/th/statusofservice/
status.php [เขาถึง  19  มิถุนายน  2546]
. “สินคาและบริการ”  จาก http://www.tot.co.th/th/product/    [เขาถึง  19  มิถุนายน
2546]
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เทวินทร  กองพร  “ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํ ารวจภูธร
อํ าเภอเมืองอุบลราชธานี  ภายใตโครงการสถานีตํ ารวจเพ่ือประชาชน”
ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต    คณะพัฒนาสังคม    สถาบัน
บัณฑติพัฒนบริหารศาสตร  2541

ธนชัย  ยมจินดา  “หนวยที ่4 การกํ าหนดกลยุทธระดับธุรกิจ”  ใน ประมวลสาระชุดวิชาการวางแผน
กลยุทธและการควบคุม  หนา 199-202  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

ธนพร  ชุมวรฐาย ี “ความพึงพอใจของผูรับบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห” ภาคนิพนธ
ปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิต
พัฒนบริหารศาสตร  2539

บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ  “หนวยที ่8 กลยุทธผลิตภัณฑ”  ใน ประมวลสาระชุดวิชาการวิเคราะห
การวางแผน และควบคุมทางการตลาด  หนา 196-198  นนทบุรี  สาขาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

ปทุมพร  ศิริรังคมานนท  “ การนํ านวกรรมทางการสื่อสารเขาสูวงการธุรกิจเฉพาะกรณี
โทรศัพทเคลื่อนที่”  วิทยานิพนธปริญญาวารสารศาสตรและสือ่สารมวลชน
มหาบัณฑิต  คณะวารสารศาสตรและสือ่สารมวลชนมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2532

พฤทธิสิทธิ ์ บุญทน  “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ
จํ ากัด (มหาชน) สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสมีา”  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหาร
ศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบนับัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  2536

 พิณ  คงพูล  “ความพึงพอใจที่มีตอบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของคณะกรรมการประถมศึกษา
ใน 14 จังหวัดภาคใต”  ปริญญานิพนธการศึกษามหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  สงขลา  2529

พิทยา  วาระดี  “การปรับตัวของบุคลากรเม่ือนํ าระบบ ISO 9000 มาปฏิบัต ิกรณีศึกษาบริษัทไมโคร
โพลิสคอรปอเรชั่น(ประเทศไทย)จํ ากัด”  วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตร
มหาบัณฑิต   คณะพัฒนาสังคม  สถาบนับัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  2539

เพลินทิพย  โกเมศโสภา  การวางแผนการตลาด  พิมพครั้งที ่2  กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2544

ฟลิป  คอตเลอร  การบริหารการตลาด วิเคราะห วางแผน ปฏิบัต ิและควบคุม   แปลจาก
Marketing  Management Analysis, Planning, Implementation, and Control (ninth
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edition)  โดย ฝายวิชาการ คูแขง บิสสิเนส สคูล  กรุงเทพมหานคร  คูแขง  2541
มาลัย หงษาครประเสริฐ  “การใชบริการวิทยุโทรศัพทเคลื่อนที่ผานเครือขายของการสื่อสารแหง

ประเทศไทย ในจังหวัดเชียงใหม”   วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   
คณะบริหารธรุกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม

ยุทธนา  ธรรมเจริญ  “หนวยที ่5  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา
การวิเคราะห วางแผน และควบคุมทางการตลาด   นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

ยุวด ี แสนกลาง  “การศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร”  ภาคนิพนธหลักสูตรเศรษฐศาสตรธุรกิจ คณะพัฒนาการ
เศรษฐกจิ สถาบนับัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  2538

รุจ  เลาหเพ็ญแสง  “ทัศนคติของผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร ในอํ าเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม”   วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธรุกิจ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  คุณภาพในงานบริการ  พิมพครั้งที ่2 กรุงเทพมหานคร สมาคมสงเสริม
เทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน)  2539

วีระศักดิ ์ศักด์ิภูอราม  “ความพึงพอใจตอการใหบริการโทรศัพทสาธารณะขององคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย”   วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต

วัลลภา  ชายหาด  “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะ ดานรักษาความสะอาด
ของกรุงเทพมหานคร”   วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต     ภาควิชา
รัฐประศาสนศาสตร   คณะรัฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2532

ศิริชัย  พงษวิชัย  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยคอมพิวเตอร เนนส ําหรับงานวิจัย  พิมพครั้งที ่11
กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2544

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาดและกรณีตวัอยาง
กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพพัฒนาศึกษา  2538
. การบริหารการตลาดยุคใหม  กรุงเทพมหานคร ธีระฟลมและไซเท็กซ  2541

สมบัติ   ลีลาธนาวิทย   “ทัศนคติของประชาชนตอการใชบริการโทรศัพทสาธารณะของ
องคการโทรศัพทฯ”   วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต    สาขา
การตลาด  คณะบริหารธรุกิจ  มหาวิทยาลัยสยาม  2537

สห  ประยูรวงศ   “ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการบริการหลังการขายของบริษัทที่ขายรถยนตนั่ง
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สวนบุคคลในเขตกรุงเทพมหานคร”   วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
 ภาควิชาการตลาด    คณะพานิชยศาสตรและการบัญช ี   บัณฑิตวิทยาลัย
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2534

อัจฉรา  จันทรฉาย  สูความเปนเลิศทางธุรกิจ  คูมือการวางแผนกลยุทธ/นโยบายธุรกิจ  พิมพครั้งที ่4
กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2543

อัจฉนา  โทบุญ  “ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎรส ํานักทะเบียน
อํ าเภอเมือง  จังหวัดมหาสารคาม”  ปริญญานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต

  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มหาสารคาม 2534
อัญชลี  รักษาแกว  “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน ในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดยะลา”  ภาคนิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาบริหาร
ธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  2543
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                                              เลขท่ีแบบสอบถาม

แบบสอบถาม

เรื่อง  " ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะ "
               

กรณุาตอบคํ าถามลงในชองวาง หรอืขีดเครื่องหมาย ! ลงในชองที่ตองการตอบ

สวนท่ี  1  ลกัษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

1.! ลักษณะของตูโทรศัพทสาธารณะท่ีมาใชบริการและเขตท่ีต้ัง
(   )  1.  ทศท. (ในเขตเทศบาล) (   )   2.  ทศท. (นอกเขตเทศบาล)
                1.1  โทรศัพทฯหยอดเหรียญ                                                       2.1  โทรศัพทฯหยอดเหรียญ
                1.2  โทรศัพทฯ TOT CARD                                                       2.2  โทรศัพทฯ TOT CARD
                1.3  โทรศัพทฯ Pin Phone                                                           2.3  โทรศัพทฯ Pin Phone
(   ) 3.   TT&T  (ในเขตเทศบาล)                (   )   4.  TT&T  (นอกเขตเทศบาล)
                3.1 โทรศัพทฯหยอดเหรียญ                                                        4.1  โทรศัพทฯหยอดเหรียญ

2.    เพศ
       (   )  0.  ชาย (   )   1.  หญิง

3.!  อายุ (เต็ม).........................  ป

4.! สถานภาพการสมรส
(   )   1.   โสด (   )   2.   กํ าลังอยูกินกับคูสมรส
(   )   3.   แยกกันอยู (   )   4.   หมาย
(   )   5.  หยาราง

5.! ระดับการศึกษาช้ันสูงสุดท่ีเรียน (ระบ)ุ...................................................              ไมไดเรียน

6.! อาชีพ
(   )   1.   นักเรียน / นักศึกษา (   )   2.  ขาราชการ
(   )   3.   พนง.รัฐวิสาหกิจ (   )   4. พนักงานบริษัทเอกชน
(   )   5. เจาของธุรกิจ (   )   6.  เกษตรกรรม
(   )   7.  แมบาน (   )   8.  รับจางใชแรงงาน
(   )   9.  วางงาน (   )   10. อ่ืน ๆ  (โปรดระบ)ุ ...........................................

ขอมูลน้ีไมเปดเผย
ใชประโยชนเพ่ือการวิจัยเทาน้ัน
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7.! รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน (โปรดระบ)ุ........................................บาท/เดือน

8.! ขนาดครอบครัว (จ ํานวนคนในครอบครัว)................................คน

9.    ท่ีพักอาศัยของทาน

(   )   1.   เปนของตนเอง (   )   2.  อาศัยอยูกับครอบครัว

(   )   3.  บานเชา (   )   4.  อ่ืน ๆ  (โปรดระบ)ุ............................

สวนท่ี 2  พฤติกรรมการใชโทรศัพท

10.! ในสถานท่ีติดต้ังโทรศัพทสาธารณะเหลาน้ีกรุณาเรียงลํ าดับสถานที่ซึ่งทานใชโทรศัพทฯ มากท่ีสุดเพียงสาม
อันดับ (อนัดับ 1 - 3)  โดยใสตัวเลข    1 =  อนัดับแรก ,   2  =  อันดับที่สอง ,  3  =  อันดับท่ีสาม

สถานที่ ล ําดับท่ี

1.  ศูนยการคา / หางสรรพสินคา

2.  รานสะดวกซ้ือ เชน  Seven Eleven

3.  โรงเรียน

4.  วิทยาลัย / มหาวิทยาลัย
5.  สนามบิน

6.  สถานีรถไฟ

7.  สถานรีถโดยสาร

8.  ตลาดสด

9.  ปายรถเมล

10.  ธนาคาร

11.  สถานที่ทองเที่ยว

12.  สนามกีฬา

13.  หมูบานจัดสรร

14.  ปมนํ ้ามัน

15.  ขางถนน

16.  อ่ืน ๆ  (ระบ)ุ .....................................
11.! สาเหตุตอไปน้ีเปนสาเหตุท่ีทานไมตองการใชโทรศัพทสาธารณะใชหรือไม
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ใช ไมใช

(   )   1.  จํ านวนตูโทรศัพทสาธารณะมีนอย

(   )   2.  โทรศัพทสาธารณะสกปรก

(   )   3.  มโีทรศัพทเคลื่อนที่ใช

(   )   4.  ไมมีท่ีแลกเหรียญ

(   )   5.  หาที่ซื้อบัตรโทรศัพทลํ าบาก

(   )   6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ   ........................................

(   )   7. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ   ........................................

(   )   8. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ   ........................................

12.! สาเหต ุ สวนใหญ  ท่ีทานใชโทรศัพทสาธารณะ

        สาเหตุ ใช ไมใช

1.   ไมมี   โทรศัพทที่บานพัก

2.  ไมมี โทรศัพทที่  สถานท่ีทํ างาน สถานศึกษา

3.   ไมมี   โทรศัพทเคลื่อนที่

4.   โทรศัพทที่ใชงานอยูเสีย

5.   ประหยัดคาใชจาย

6.   ไมไดรับอนุญาตใหใชโทรศัพท

7.  อ่ืน ๆ (ระบ)ุ......................

13.! ทานใชโทรศัพทสาธารณะติดตอไปยังท่ีต้ังของปลายทางใดมากท่ีสุด (กรุณาตอบทุกขอ)
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เคยใช
ท่ีตัง้ของปลายทาง
ที่โทรติดตอถึง

ไม
เคย
ใช

มาก ท่ี
สุด มาก   ปาน

 กลาง นอย นอย
ท่ีสุด

1.   ภายในจังหวัดสงขลา

2.  ตางจังหวัดแตอยูในเขตรหัสทางไกล  074

3.  ตางจังหวัดและอยูนอกเขตรหัสทางไกล 074

4.  โทรศพัทเคลื่อนที่ในพื้นที่เดียวกัน

5.  โทรศัพทเคลื่อนที่พื้นที่ติดกัน

6.  โทรศพัทเคลื่อนที่พื้นที่ขามเขต

14.  ในรอบปท่ีผานมาทานใชโทรศัพทสาธารณะเฉล่ีย เดือนละกี่ครั้ง (โปรดระบ)ุ  .............ครั้ง         ไมเคยใช

15.  ระยะเวลาในแตละคร้ังท่ีใชโทรศัพทสาธารณะเฉล่ียคร้ังละก่ีนาที (โปรดระบ)ุ  ..................................

16.  คาใชจายในการโทรศัพทฯ แตละครั้งเฉลี่ยครั้งละกี่บาท (โปรดระบ)ุ ...................................

17.  ในรอบปท่ีผานมาสวนใหญชวงเวลาใดท่ีทานใชโทรศัพทสาธารณะ มากท่ีสุด(ตอบเพียงขอเดียว)

ระดับชวงเวลา ใช ระดับชวงเวลา ใช ระดับชวงเวลา ใช

1)  06.01 - 07.00 น. 7)  12.01 - 13.00 น. 13)  18.01 - 19.00 น.
2)  07.01 - 08.00 น. 8)  13.01 - 14.00 น. 14)  19.01 - 20.00 น.

3)  08.01 - 09.00 น. 9)  14.01 - 15.00 น. 15)  20.01 - 21.00 น.

4)  09.01 - 10.00 น. 10)  15.01 - 16.00 น. 16)  21.01 - 22.00 น.

5)  10.01 - 11.00 น. 11)  16.01 - 17.00 น. 17)  22.01 - 24.00 น.

6)  11.01 - 12.00 น. 12)  17.01 - 18.00 น. 18)  00.01 -  03.00 น.

19)  03.01 - 06.00 น.

18.   ทานทราบหรือไมวา ทศท.มีบริการ  โทรศัพทสาธารณะเหลานี้
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ประเภท ทราบ ไมทราบ

1.! โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ         

2.! โทรศัพทสาธารณะ  TOT CARD        

3.! โทรศัพทสาธารณะ  PIN PHONE        

19.   ทานทราบขาวสารเก่ียวกับการใหบริการของ ทศท.จากท่ีไหน

(   )    1.  หนังสือพิมพ (   )   2.  โทรทัศน

(   )    3.  วิทยุ (   )   4.   ปายโฆษณา

(   )    5.  พนักงาน ทศท. (   )   6.  เพ่ือน

(   )    7.  การจัดนิทรรศการ (   )   8.   อ่ืน ๆ  (โปรดระบ)ุ ..................

20.   ทานใชโทรศัพทสาธารณะแบบใดบอยท่ีสุด

(   )   1.   แบบหยอดเหรียญ (   )   2.   แบบ TOT CARD

(   )   3.   แบบ PIN PHONE 108

21.  ทานเคยใชโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรหรือไม (TOT CARD PIN หรือ PHONE)

(   )   1.   เคยใช (   )   2. ไมเคยใช (ขามไปถามสวนท่ี 3)

21.   สาเหตุสวนใหญทีท่านซื้อบัตรโทรศัพท

(   )   1.   ซ้ือใชเอง (   )   2.   ซือ้ใหคนอื่นใช

(   )   3.   ซ้ือเพราะสะสม (   )   4.   ไมไดซ้ือเอง  (คนอื่นซื้อใหใช)

  (   )   5.  ไมเคยใชบัตรโทรศัพท

22.   ราคาบัตรโทรศัพทที่ทานซื้อบอยที่สุด คือ

 (   )   1.    50   บาท (   )   2.  100   บาท

 (   )   3.  200   บาท (   )   4.  300   บาท

 (   )   5.   500   บาท (   )   6.  ไมเคยซื้อบัตรโทรศัพท

สวนท่ี 3   ขอมูลเก่ียวกับปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
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โปรดทํ าเครื่องหมาย !   ลงในชองความคิดเห็นที่ทานเห็นดวยมากที่สุดเพียงชองเดียวในชองของ
แตละขอตอไปนี้

23.  ทานใชบริการโทรศัพทสาธารณะแลวมีปญหาในปจจัยเหลาน้ีหรือไม

เคยใช
ระดับของปญหาปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ไมเคย

ใช มากท่ี
สุด

คอนขาง
มาก

ปาน
กลาง

คอนขาง
นอย

นอย
ที่สุด

เครื่องโทรศัพทสาธารณะ
 1.  เครื่องโทรศัพทฯ เสียไมสามารถใชงานได

 2.  เครื่องโทรศัพทฯ กินเหรียญ

 3.  เครื่องโทรศัพทฯ ไมรับเหรียญ

 4.  เครื่องTOT CARD ไมรับบัตร

 5.  เครื่องฯ มีเสียงรบกวนขณะใชงาน

 6.  เครื่องโทรศัพทถูกท ําลายเนื่องจากไมสามารถใชงานได  

 7.  โทรศัพทฯ โทรติดยาก

 8.  สัญญาณใหโทรออกขึ้นชา

 9.  เครื่องโทรศัพทฯ ไมสะอาด มีกลิน่เหม็น

10.  เครื่องโทรศัพทฯ หยอดเหรียญมีนอยเกินไป

11.   เครื่องโทรศัพทฯ TOT CARD มีนอยเกนิไป

12.  เครื่องโทรศัพทฯ Pin Phone มีนอยเกนิไป   

13.  รปูแบบเครื่องโทรศัพทฯไมสวย

        -  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

        -  TOT CARD

        -  PIN  PHONE
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23.  ทานใชบริการโทรศัพทสาธารณะแลวมีปญหาในปจจัยเหลาน้ีหรือไม (ตอ)

เคยใช
ระดับของปญหาปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ ไมเคย

ใช มากท่ี
สุด

คอนขาง
มาก

ปาน
กลาง

คอนขาง
นอย

นอยท่ี
สุด

14.  สีของเครื่องโทรศัพทฯไมสวยสะดุดตา

       -  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

        -  TOT CARD

        -  PIN  PHONE

15.  ปายบอกวิธีใชโทรศัพทฯอานเขาใจยาก

16.  อื่น (ระบ)ุ..........................................

ตูโทรศัพทสาธารณะ

17.  ตูโทรศัพทฯ ไมสะอาด

18.  ตูโทรศัพทฯ ชํ ารุด

19.  ตูโทรศัพทฯ ไมสามารถปองกันเสียงรบกวนจากภายนอก

20.  ตูโทรศัพทฯ ไมมีแสงสวางในเวลากลางคืนท ําใหรูสึก
      ไมปลอดภัย
21.  ตูโทรศัพทรอนอึดอัดเวลาใชงาน

22. ตูโทรศัทพสาธารณะไมสามารถเขา -  ออกไดสะดวก

23.   รปูแบบของตูโทรศัพทฯ ไมมีความสวยงาม

24.  สีของตูโทรศัพทฯ ไมสวยงาม

25.  อื่น ๆ (ระบ)ุ..............................................

บัตรโทรศัพท

26. บัตรโทรศัพทฯ เสียใชงานไมได

27.  บัตร Pin Phone มีรหัสมากเกินไป

28.  อื่น ๆ (ระบ)ุ…………………………..
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23.  ทานใชบริการโทรศัพทสาธารณะแลวมีปญหาในปจจัยเหลาน้ีหรือไม (ตอ)

เคยใช

ระดับของปญหาปญหาในการใชโทรศัพทสาธารณะ
ไมเคย
ใช

มากท่ี
สุด

คอนขาง
มาก

ปาน
กลาง

คอนขาง
นอย

นอยท่ี
สุด

อตัราคาบริการ

29.  คาบริการทองถิ่น 3 นาท ี/ 1 บาท

30.  คาบริการทางไกลในประเทศ

31.  คาบริการทางไกลราคาประหยัด Y -  tel 1234

32.  บัตรโทรศัพทฯ มีราคาสูงเกินไป

33.   อืน่ (ระบ)ุ…...........................................

การจัดจํ าหนาย

34 . บริเวณที่ติดตั้งโทรศัพทฯ มีเสียงรบกวนมาก

35.  รอบ ๆ บริเวณที่ตั้งตูโทรศัพทฯ สกปรก

36.  จุดติดตั้งไมตรงกับความตองการของผูใช

37.  หาสถานที่แลกเหรียญยาก

38. ไมมีปายบอกจุดติดตั้งโทรศัพทฯ ท ําใหเสียเวลา

39.  ไมมีสัญลักษณสถานที่จํ าหนายบัตรโทรศัพท

40.  สถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพทมีนอย

การสงเสริมการตลาด

41.  การลดราคาตามชวงเวลาที่ก ําหนด

       -  ภาคคํ่ า คิดราคา 1/2 จาก อัตราปกติ

       -  ภาคดึก คิดราคา 1/3 จากอตัราปกติ

42. อัตราคาบริการ Y-tel 1234 ชวงสงเสริมการขาย
43. การประชาสัมพันธขาวสารบริการตาง ๆ ของ ทศท

44.  อื่น (ระบ)ุ.................................................
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สวนท่ี 3  ขอมลูเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชโทรศัพทสาธารณะ

24.  ในรอบปที่ผานมาไมนับรวมครั้งนี้ทานเคยใชบริการโทรศัพทสาธารณะทั้งของ ทศท และ TT&T หรือไม

        (   )  1. เคยใชแตบริการของ ทศท             

    (A)  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

! (B)  โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD

! (C)  โทรศัพทสาธารณะ PIN PH

    (   )  2.  เคยใชแตบริการของ TT&T

    (D)  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ

      (   )  3. เคยใชบริการทั้งของ ทศท  และ TT&T   

         (A)  โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  (ทศท)

          (B)  โทรศัพทสาธารณะ TOT CARD

    (C) โทรศัพทสาธารณะ PIN PHONE

    (D) โทรศัพทสาธารณะหยอดเหรียญ  (TT&T.)

          (    )  4.  ไมเคยใชบริการ ทั้ง ทศท และ TT&T
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท

โปรดกาเครื่องหมาย !ลงในชองวางตามหมายเลขในแตละขอที่ตรงกับความพึงพอใจ ของทาน      
โดยแตละหมายเลขมีความหมายดังน้ี

(3   หมายถึง    พึงพอใจมาก, 2  หมายถึง   พงึพอใจปานกลาง ,   1 หมายถึง  พึงพอใจนอย)
 

A (ทศท) B (ทศท) C (ทศท) D (ทศท)
หยอดเหรียญ TOT CARD PIN PHONE หยอดเหรียญ

เคยใช เคยใช เคยใช เคยใชความพึงพอใจ ไม
เคย
ใช

3
2
1
ไม
เคย
ใช

3
2
1
ไม
เคย
ใช

3 2 1
ไม
เคย
ใช

3 2
1

1.  เครื่องโทรศัพทสาธารณะ
- ความสะอาด
- ความทันสมัย
- คุณภาพการใหบริการ
- ความรวดเร็วในการแกไขเหตุเสีย
- รูปแบบของเครื่องโทรศัพทฯ
- ความสวยงามของเครื่องโทรศัพทฯ
- สีสันของเครื่องโทรศัพทฯ
- สภาพของเครื่องโทรศัพทฯ
- ค ําแนะน ําวิธีใชเครื่องโทรศัพทฯ
- ความใชงานงาย
- ความปลอดภัยในการใช
- ความหลากหลายของรูปแบบบริการ

2.  ตูโทรศัพทสาธารณะ
- ความสะอาดของตูโทรศัพทฯ
- ความสะอาดบริเวณที่ตั้งตูโทรศัพทฯ
- สีสันของตูโทรศัพทฯ
- ความสวยงามของตูโทรศัพทฯ
- รูปแบบของตูโทรศัพทฯ
- สภาพของตูโทรศัพทฯ
- แสงสวางภายในตูโทรศัพทฯ
- ความสะดวกในการเขา - ออก
- ความปลอดภัยในการใชตูโทรศัพทฯ
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ความพึงพอใจของผูใชบริการ (ตอ)

A (ทศท) B (ทศท) C (ทศท) D (ทศท)
หยอดเหรียญ TOT CARD PIN PHONE หยอดเหรียญ

เคยใช เคยใช เคยใช เคยใชความพึงพอใจ ไม
เคย
ใช 3

2
1

ไม
เคย
ใช

3 2
1

ไม
เคย
ใช

3 2
1

ไม
เคย
ใช

3 2 1

3.  บัตรโทรศัพท
- ลกัษณะของบัตรโทรศัพทฯ N.A. N.A.
- ลวดลายบนบัตรโทรศัพทฯ N.A. N.A.
- ความทันสมัยของลาย N.A. N.A.
- ความสะดวกในการใช N.A. N.A.
- ความสะดวกในการพกพา N.A. N.A.
- ความสวยงามของบัตรโทรศัพทฯ N.A. N.A.

4.  ราคาคาบริการ
- คาบริการภายในจังหวัด
- คาบริการทางไกลภายในประเทศ
- คาบริการ Y - tel และ T- tel 1234 N.A.

5.  การจัดจํ าหนาย
- จํ านวนจุดใหบริการโทรศัพทฯ
- สัญญลักษณบอกจุดติดตั้งโทรศัพทฯ
- ความปลอดภัยของจุดติดตั้งโทรศัพทฯ
- จํ านวนเครื่องติดตั้ง:จุดใหบรกิาร
- สถานที่จ ําหนายบัตรโทรศัพทฯ N.A. N.A.
- สถานที่แลกเหรียญ N.A. N.A.
- สญัลักษณบอกสถานที่จ ําหนายบัตรฯ N.A. N.A.

6.  การสงเสริมการตลาด
- คาบริการลดตามชวงการใชบริการ
- คาบริการ Y-tel ชวงลดราคา N.A. N.A.
- การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
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ภาคผนวก ข
บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)
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1.  ประวัติความเปนมาของการใชโทรศัพทในประเทศไทย (http://www.tot.co.th/th/about_tot /
past_to_present.php  19/06/46)

โทรศัพทเปนค ํามาจากภาษาอังกฤษ Telephone ซึ่งมาจากภาษากรีก 2  คํ าคือ Tele   
แปลวา “ไกล” และ Phone แปลวา “เสยีง” รวมหมายถึง เสยีงในท่ีไกล

โทรศัพทถูกประดิษฐขึ้นเปนครั้งแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา โดย ALEXANDER
GRAHAM BELL เม่ือป ค.ศ.1876 (พ.ศ.2419)ระบบโทรศัพทประกอบดวยเครื่องโทรศัพท 2 เคร่ือง
วางหางกันโดยมีสายไฟฟาเชื่อมตอ ระหวางเครื่องทั้ง 2ใหสามารถสื่อสารถึงกัน อาศัยหลักการของ
การเปลี่ยนสัญญาณเสียง เปนสัญญาณไฟฟา สงไปตามสายไฟฟา เมื่อถึงปลายทางสัญญาณไฟฟาจะ
ถูกเปลี่ยนเปนสัญญาณเสียงตามเดิมในขณะนั้นยังไมมีชุมสายโทรศัพท
พ.ศ.2424

โทรศัพทถูกนํ ามาใชเปนครั้งแรกในประเทศไทย  ตรงกบัรัชสมัยพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวรัชกาลที ่5 แหงกรุงรัตนโกสินทรโดยสมเด็จพระราชปตุลาบรมวงศาภิมุข
เจาฟาภาณุรังสีสวางวงศ เจากรมกลาโหม ในขณะน้ันไดทรงดํ ารินํ าวิทยาการดานการสื่อสารดวย
โทรศัพทเขามาใชเปนครั้งแรก    โดยทดลองนํ าเคร่ืองโทรศัพทมาติดต้ังท่ีกรุงเทพฯ และที่ปากนํ ้า
จังหวัดสมุทรปราการอาศัยสายโทรเลขท่ีกรมกลาโหมสรางข้ึนสายแรกคือกรุงเทพฯ-สมทุรปราการ
เพื่อแจงขาวเรือเขาออกระหวางกรุงเทพฯ กับสมุทรปราการ  ตอมามีการจัดตั้งกรมโทรเลขขึ้นในป
2426 และเปนผูรับผิดชอบงานดานโทรศัพทดวย
พ.ศ. 2450

ตั้งชุมสายโทรศัพทแหงแรก ติดต้ังระบบโทรศัพทไฟกลางใชพนักงานตอ (CENTRAL
BATTERY : CB) ชุมสายโทรศัพท ระบบแรกที่ถูกผลิตขึ้นมาเปนชุมสายกึ่งอัตโนมัต ิ การติดตอ
ตองผานพนักงานผูซึ่งท ําหนาที ่ตอสายระหวางผูเชาทั้ง 2 ทาง โดยติดตั้งที่โทรศัพทกลางวัดเลียบ
พ.ศ. 2465

เพิ่มชุมสายโทรศัพทแหงที่สอง กิจการโทรศัพทเจริญกาวหนามากข้ึน มีการติดต้ัง
โทรศัพทกลางขนาด 900 เลขหมาย ที่บริเวณไปรษณียกลาง ต.บางรัก เพือ่อํ านวยความสะดวกแก
ประชาชนยิ่งขึ้นเรียก “โทรศัพทกลางบางรัก”
พ.ศ. 2470

วางเคเบิลเช่ือมตอวัดเลียบ-บางรัก ผูเชาเพิ่มจํ านวนเปน 1,422 เครื่องจึงตองเพิ่ม
โทรศัพทกลางวัดเลียบ- บางรักข้ึนอีกแหง และในปนี้ไดท ําการวางสายเคเบิลใตดินเชื่อมระหวาง
โทรศัพทกลางทั้ง 2 แหง
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พ.ศ. 2471
ใหบริการโทรศัพททางไกล  ไดขยายขอบขายครอบคลุมพื้นที่กรุงเทพฯ ธนบุรี   และ

ยังสามารถใชติดตอกับ จ.สมุทรปราการ นนทบุรี และนครปฐม
พ.ศ. 2478

เริ่มใชชุมสายระบบ STEP BY STEP กระทรวงพาณิชยและคมนาคม โดยพลเอก
พระเจาบรมวงศเธอกรมพระกํ าแพงเพชรอัครโยธิน ไดสั่งซ้ือเคร่ืองชุมสายโทรศัพทระบบอัตโนมัติ
STEP-BY-STEP จากประเทศอังกฤษเปนชุมสายโทรศัพทระบบแรกที่ผูเชาสามารถหมุนหนาปดถึง
กันไดโดยตรง ทํ าการติดตั้งที่โทรศัพทกลางวัดเลียบ 2,300 เลขหมาย และโทรศัพทกลางบางรัก
1,200  เลขหมาย เปดบริการครั้งแรกเมื่อ  24   กันยายน  2480     และเพิ่มชุมสายโทรศัพทกลางขึ้น
2  แหง คือ ชุมสายเพลินจิต และชุมสายสามเสน
พ.ศ. 2480

ติดต้ังใชชุมสายอัตโนมัติคร้ังแรก เวลา 0.01 น. ของวันที ่ 26 กันยายน 2480 ไดมีการ
ตัดเปลี่ยนเลขหมาย และเปดใชชุมสาย อัตโนมติัเปนคร้ังแรก เปลี่ยนเครื่องโทรศัพทเปนหนาปด
แบบหมุน กํ าหนดเลขหมาย 5 ตัว ใหกับผูเชา ใหสามารถหมุนตัวเลขบนหนาปด ติดตอถึงกันไดเอง
โดยไมตองผานพนักงานตอสาย
พ.ศ. 2497

สถาปนาเปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 24 กุมภาพันธ พระบาทสมเด็จพระเจา
อยูหัวภูมิพลอดุลยเดช ทรงมพีระบรมราชโองการให ตราพระราชบัญญัติจัดต้ัง องคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย เปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม โดยแยกจากกองชางโทรศัพท กรม
ไปรษณียโทรเลข ใหบริการโทรศัพท ในเขตนครหลวง ประกอบดวย ชุมสายวัดเลียบ ชุมสายบาง
รัก ชุมสายเพลินจิต และชุมสาย สามเสน พนักงาน 732 คน ทรัพยสิน 50 ลานบาท
พ.ศ. 2502

เริ่มใชชุมสายครอสบาร สั่งซื้อชุมสายอัตโนมัติระบบ CROSS BAR จากสวีเดน มาติด
ต้ังคร้ังแรกในไทย ที่ชุมสาย ชลบุรี 1,000 เลขหมาย
พ.ศ. 2503

รับโอนโทรศัพทในภูมิภาค รับโอนโทรศัพทในสวนภูมิภาคจากกรมไปรษณียโทรเลข
คร้ังแรก 10 ชุมสาย จํ านวนเลขหมาย ประมาณ 1,600 เลขหมาย และครั้งที่ 2 จํ านวน 37 ชุมสาย
จํ านวน 8,100 เลขหมาย
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พ.ศ. 2507
ติดต้ังชุมสายครอสบารในนครหลวง และรับโอนโทรศัพททางไกลนํ าชุมสาย CROSS

BAR มาติดตั้งที่ชุมสายชัยพฤกษเปนแหงแรก และที่ชุมสายทุงมหาเมฆอีก 4,000 เลขหมายรับโอน
ชุมสายโทรศัพทในภาคกลางภาคตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จาก กระทรวงคมนาคม
จนป 2512 จึงรับโอนชุมสายโทรศัพทจากภาคเหนือ และภาคใต มาอยูใน ความรับผิดชอบครอบ
คลุมพื้นที่ทั่วประเทศ
พ.ศ. 2517

เปลี่ยนเลขหมายเปน 6 หลัก 22 มิถุนายน ดํ าเนินการตัดเปลี่ยนเลขหมายโทรศัพท
(CUT OVER) ในชุมสายระบบ CROSS BAR จาก 5 ตัว เปนเลขหมาย 6 ตัว ยกเวนชุมสาย STEP-
BY-STEP 3 ชุมสาย คือ บางรัก ,พหลโยธิน และสามเสน จํ านวน 20,000 เลขหมาย
พ.ศ. 2518

ใหบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติ   เปดใหบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติโดย
ไมตองใชพนักงานตอ  ระหวาง เชียงใหม - กรุงเทพฯ   เปนครั้งแรก เมื่อเวลา  09.05 น.  ของ
วันท่ี 1 กันยายน 2518
พ.ศ. 2519

เปลีย่นใชเลขหมายโทรศัพท 7 ตัว ในนครหลวง 24 เมษายน ตัดเปลี่ยนเลขหมาย
โทรศัพทในเขตนครหลวง จาก 5 ตัว และ 6 ตัว เปน เลขหมาย 7 ตัว ทั้งหมด และในเขตโทรศัพท
ภูมิภาค เปลี่ยนเปนเลข 6 ตัว ทุกชุมสาย
พ.ศ. 2520

เร่ิมใชเคร่ืองโทรศัพทแบบกดปุม นํ าเคร่ืองโทรศัพทชนิดกดปุม มาเปดใหบริการคร้ัง
แรกในเขตนครหลวง 
พ.ศ. 2521

ใหบริการโทรศัพทไรสาย นํ าบริการโทรศัพทไรสาย (MULTI ACCESS RADIO
TELEPHONE) มาใหบริการแกผูอยูนอกพื้นที่ขายสายโทรศัพททั่วประเทศ โดยใหบริการในรัศมี
30 กิโลเมตร รอบชุมสายที่ติดตั้งสถานีฐาน
พ.ศ. 2522

เปดบริการโทรศัพทสาธารณะแบบไมมีผูดูแล นํ าโทรศัพทสาธารณะแบบผูใชหยอด
เหรียญ (BOOTH) และไมมีผูดูแล มาติดต้ังในเขต โทรศัพทนครหลวง 100 เคร่ือง และเปดใช
โทรศัพททางไกลอัตโนมัติทางเดียว แหงที่ 2 กรุงเทพฯ - พัทยา
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พ.ศ. 2523
ใหบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติเปดบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติท่ัวประเทศ

พรอมยกเลิกชุมสายระบบพนักงานตอทุกแหง
พ.ศ.2525

ใหบริการโทรศัพทสาธารณะทางไกลอัตโนมัติ เปดบริการโทรศัพททางไกลสาธารณะ
อัตโนมัติ 20 แหง ในเขตโทรศัพทนครหลวง เปนครั้งแรก
พ.ศ. 2526

เปดใชชุมสายโทรศัพทระบบ เอส พี ซ ี นํ าชุมสายโทรศัพทระบบ SPC (STORED
PROGRAM CONTROL) มาใชครั้งแรกที่ชุมสายภูเก็ต เปดบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติ
ระหวางไทย - มาเลเซยี
พ.ศ. 2527

ใหบริการโทรศัพทตางประเทศระบบอัตโนมัติ เปดใหบริการโทรศัพททางไกล
อัตโนมติัระหวางประเทศคร้ังแรก สํ าหรับผูเชาในเขตกรุงเทพฯ
พ.ศ. 2529

เปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่      นํ าบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ  NMT        
(NORDIC MOBILE TELEPHONE)  470 MHZ   มาเปดใหบริการ โดยใชรวมกับโครงขาย SPC
ปรับปรุงระบบคนหาเลขหมาย 13   และ 183   จากการเปดสมุดโทรศัพทเปนการใชคอมพิวเตอร
(COMPUTERIZED DIRECTORY ASSISTANCE SYSTEM : CDAS) ซึ่งใชเวลาเพียง 30 วินาที
ตอการคนหา  1 เลขหมายเทานั้น
พ.ศ. 2530

ผูเชาซ้ือเคร่ืองโทรศัพทไดเอง เปดโอกาสใหผูเชาซื้อเครื่องโทรศัพทใชเองโดยตอง
ผานการรับรองคุณภาพจากทศท และยังใหผูเชาเดินสายโทรศัพทภายในอาคารไดเองดวยเปดให
บริการโทรศัพทสาธารณะยกเวนคาใชจาย ติดต้ังที่ทาอากาศยานกรุงเทพ เพื่อบริการขอมูลทองเที่ยว
แกชาวตางชาติ
พ.ศ. 2531

ใหบริการโทรศัพทสาธารณะถงึ 1 ลานเลขหมาย เปดใหบริการพิเศษ SPC อัน
ประกอบดวย บริการเปลีย่นเรียกเลขหมาย, บริการเรียกซํ ้าอัตโนมัติ , บริการเลขหมายดวน , บริการ
รับสายเรียกซอน, บริการเลขหมายยอ และบริการประชุมทางโทรศัพท เปดวงจรเคเบิลใตนํ ้า เพื่อให
บริการโทรศัพททางไกลระหวางไทย -มาเลเซยีเสนทาง ชุมพร - กวนตัน โดยความรวมมือระหวาง
ทศท กับ โทรคมนาคมมาเลเซีย
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พ.ศ. 2532
เชื่อมโยงเครือขายดวยเคเบิลใยแกว และไมโครเวฟ ดํ าเนินการเช่ือมโยงเครือขาย

โทรคมนาคมกับประเทศมาเลเซีย ดวยระบบเคเบิลใยแกว นํ าแสง และ ระบบวิทยุไมโครเวฟเปด
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่สาธารณะบนรถไฟ
พ.ศ. 2533

ใหบริการหลากหลายรูปแบบ เปดบริการโทรศัพททางไกลฟรี 088 (TOLL FREE
CALL 088) เปดใหบริการสื่อสารขอมูลระบบดาตาเน็ต (DATANET) เปดใหบริการโทรศัพท
ติดตามตัว (PAGING)โฟนลิงคและเพจโฟนเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบความถี ่900 MHz
พ.ศ. 2534

สูเทคโนโลยีนํ าสมัยเปดใหสัมปทานโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร (CARDPHONE)
ในเขตนครหลวง ติดต้ังสถานีดาวเทียมภาคพื้นดิน เพื่อใชเปนโครงขายโทรคมนาคมส ํารอง เปดให
บริการสื่อสารขอมูลเพื่อธุรกิจผานดาวเทียม (ISBN) เพื่อรับ - สงขอมูลระหวาง คอมพิวเตอร           
โทรสาร โทรศัพท และอื่น ๆวางระบบเคเบิลใยแกวนํ าแสงใตนํ ้าในอาวไทย ระยะทาง 1,300
กิโลเมตร ใชเปนโครงขายพัฒนาระบบโทรคมนาคมการติดตอส่ือสารทางภาคใตของประเทศ     
เปดโครงขายเคเบิลใยแกวนํ าแสงตามเสนทางรถไฟสายหลักของประเทศ 3 สาย คือ สายเหนือ           
สายตะวันออกเฉียงเหนือ และสายใต รองรับความตองการใชโทรศัพททางไกล ในเขตภูมิภาคและ
นครหลวง เปดบริการประชุมทางไกลผานจอภาพ (TELECONFERENCE)
พ.ศ. 2535

!! ขยายบริการโทรศัพท 3 ลานเลขหมาย ขยายบริการโครงการโทรศัพท
       3 ลานเลขหมาย เขตนครหลวง 2 ลานเลขหมาย และภูมิภาค 1 ลานเลขหมาย
!! เปดใหบริการวิทยุสื่อสารเคลื่อนที่เฉพาะกลุมธุรกิจ (TRUNK MOBILE RADIO)

พ.ศ. 2536
ความกาวหนาของบริการ และโครงการใหญ
!! เปดใหบริการโทรศัพทสาธารณะทางไกลตางประเทศชนิดหยอดเหรียญ
       [INTERNATIONAL SUBSCRIBER DIALING COIN PHONE : ISD]
!! เปดใหบริการสื่อสารรวมระบบดิจิตัล (ISDN) เปดบริการระบบขอมูลธุรกิจ
       (VIDEOTEX)
!! เปดใหบริการโทรศัพทเคลือ่นท่ีสาธารณะแบบใชบัตรบนรถโดยสารปรับอากาศ
       รุนใหม (ใชกาซธรรมชาติ NGV) โดยตอเชื่อมโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 470 MHz

                            เขากับ Card Phone
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พ.ศ. 2537
สงเสริมคุณภาพบริการเปดใหบริการโทรศัพทในโครงการพัฒนากิจการโทรคมนาคม

ในพื้นที่เศรษฐกิจเฉพาะแหลมฉบัง จ.ชลบุรี และมาบตาพุต จ.ระยอง (TELEPORT) เปดบริการ
โทรศัพททางไกลระหวางประเทศอัตโนมัติไทย - ลาว เปดใหบริการโทรศัพทติดตามตัวรายท่ี 3     
ในชื่อ   “WORLD PAGE”
พ.ศ. 2538

สงเสริมคุณภาพบริการปที่สอง จัดวางเคเบิลใยแกวนํ าแสง สงสัญญาณโทรทัศนจาก
โรงเรียนวังไกลกังวล อ.หัวหินจ.ประจวบคีรีขันธ ไปยังสถานีดาวเทียมไทยคม จ.นนทบุรี เพื่อลด
ชองวางทางการศึกษา และพัฒนาเยาวชน 
พ.ศ. 2539

22 เม.ย.เปดใหบริการโทรศัพทรหัสสวนตัว PIN PHONE 108 ในเขตนครหลวง
ทดลองขยายพื้นที่ใหบริการ PIN PHONE ไปยังจังหวัดตาง ๆ
พ.ศ. 2540

ปรับเปลี่ยนโทรศัพทระบบครอสบาร  (แบบหมุน)  เปนระบบเอสพีซ ี (แบบกดปุม)
ทั้งหมด
พ.ศ. 2541

!! มกราคม เปดใหบริการโฮมคันทรีไดเร็ค (Home Country Direct : HCDS) ระหวาง
   ไทยและมาเลเซยีดวยรหัส  1800-8000-66
!! ธันวาคมเปดใหบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใช TOT CARD ระยะแรกติดตั้งใน
       เขตนครหลวง และภูมิภาคบางสวน     รวมทั้งใหบริการในการแขงขันกีฬา
       เอเชี่ยนเกมส คร้ังท่ี 13

พ.ศ. 2542
!! 29 เม.ย. เปดใหบริการขอมูลดวยเสียงทางโทรศัพท (Audiotex)   ดวยรหัส   1900
       XXX XXX กับ บริษัท อินโฟเทล คอมมูนิเคชั่น (ประเทศไทย) จํ ากัด
!! 18 ส.ค. บริษทัไทยออดิโอเท็กซ เซอรวิส จํ ากัด
!! 29 ส.ค. บริษัทสามารถ อินโฟมีเดีย จํ ากัด
!! กันยายนเปดใหบริการโทรฟรีระหวางประเทศ IFS (International Freephone

                           Service)   ดวยรหัส 1800+80+เลขหมาย IFS
!! 15 พ.ย. เปดใหบริการโทรศัพทพื้นฐานใชนอกสถานที ่PCT รวมกับ TA อยาง
       เปนทางการ
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!!  19 พ.ย. เปดใหบริการโทรศัพททางไกลระหวางประเทศอัตโนมัติ ไทย-พมา
!! 17 ธ.ค. เปดใหบริการโทรศัพททางไกลระหวางประเทศอัตโนมัติ ไทย-กัมพูชา

พ.ศ. 2543
!! 14 ม.ค. เปดใหบริการอินเตอรเน็ตสาธารณะท่ีจังหวัดเชียงใหมเปนคร้ังแรก    เพ่ือ

   ใหประชาชนทั่วประเทศมีโอกาสใชเครือขายอินเทอรเน็ตอยางเทาเทียมและทั่วถึง
       ในอัตราคร้ังละ 3 บาท
!! 27 เม.ย. ปรับปรุงอัตราคาบริการเพื่อลดภาระคาใชจายใหกับประชาชน  รูปแบบ
       ใหม  3 รูปแบบ
!! 1 พ.ค. - ปรับปรุงอัตราคาบริการโทรศัพทสาธารณะทางไกลภายในประเทศ เปน
       อัตรา 3,6,9,12,12,12 บาท/นาที
!! ลดคาเชาบริการโทรศัพทเคลือ่นท่ี 470 MHz จากอัตรา 450 บาท/เดือน เปนอัตรา
       300 บาท/เดือน
!! ปรับปรุงอัตราคาบริการโทรศัพท PIN PHONE 108 โทรในทองถิ่น 3 นาท/ี บาท

                           โทรทางไกลภายในประเทศอัตรา 3,6,9,12,12,12 บาท/นาที
!! ส.ค.เปดบริการโฮมคันทรีไดเร็ค โทรจากประเทศไทยไปมาเลซีย (1800-0060-99 ,

                           1800-0060-88) โทรไปสิงคโปร (1800-0065-99) โทรไปไตหวัน (1800-0886-10)
!! 12 ตุลาคม  เปดใหบริการโทรศัพททางไกลราคาประหยัด Y-tel 1234
!! ธ.คขยายการใหบริการโฮมคันทรีไดเร็ค จากประเทศไทยไปสหรัฐอเมริกา ดวย

   รหัส (1800-0001-20) และญี่ปุน ดวยรหัส (1800-0081-10)
!! 1 ธ. ค. ทศท รับบริการเวิลดเพจ (Worldpage) 141, 142 ,143 มาดํ าเนินการเอง

พ.ศ. 2544
!! 5  ก.ค. เพิ่มเลขหมายโทรศัพททั่วประเทศ (Numbering Plan) จากเลขหมาย 7 หลัก
       เปนเลขหมาย 8 หลัก (กดรหัสพื้นที่ตามดวยหมายเลขเดิม) พรอมเปลี่ยนหมายเลข
       แจงเหตุเสียจาก 17 เปน “1177”
!! ก.คเปดใหบริการ โฮมคนัทรีไดเร็ค (HCDS) จากประเทศไทยไปประเทศเกาหลี
       ดวยรหัส (1800-0082-20)
!! 20 ก.ค. เปดใหบริการ Family Card หรือบริการบัตรรหัสโทรศัพทส ําหรับผูตองขัง

พ.ศ. 2545
!! 1 ม.ค. เปดใหบริการ TOT online "1222" ในอัตรา 3 บาท ทั่วประเทศ
!! 6 ก.พ เปดใหบริการ e-learning การเรียนการสอนทางไกลผานอินเทอรเน็ต
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!! 25 มี.ค.เปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 1900 MHz THAI MOBILE เปน
       การดํ าเนินการรวมระหวาง กสท. และ ทศท
!! 17 พ.ค. ใหบริการอุปกรณสือ่สารโทรคมนาคมระหวางกรมอุตุนิยมวิทยากบั ทศท
!! 29 พ.ค. PIN Phone 108 สามารถใชบริการ AUDIOTEX ได
!! 31 ก.ค. แปลงสภาพเปน บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด มหาชน (TOT
       Corporation Public CompanyLimited)
!! 9 ส.ค. เปดใหบริการ TOT POSTPAID บริการบัตรรหัสโทรศัพท และบริการ
       PRIVATE NET บริการโครงขายเฉพาะกลุม บนโครงขาย IN
!! 12 ก.ย. เปดใหบริการ BOARDBAND-ISDN บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง

2.  วิสัยทัศน

เราจะเปนบริษัทสื่อสารชั้นนํ าในเอเซียตะวันออกเฉียงใต และเปนผูนํ าในตลาด
ประเทศไทย โดยยึดหลักการก ํากับดูแลกิจการที่ด ีและสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหดีที่สุด

3.  พันธกิจ

!! ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยบริการที่มีคุณภาพและเทคโนโลยีที่ลํ้ าหนา
       เพื่อใหลูกคาเลือกใชบริการจากเราเปนอันดับแรก
!! สงเสริมการลดความเหลื่อมลํ ้าของการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ และการ
       สื่อสารเพื่อการพัฒนาประเทศ
!! ใหสิ่งที่เหมาะสมกับสังคมและรักษาสิ่งแวดลอม
!! ใหผลตอบแทนที่เหมาะสมแกพนักงานและผูถือหุน
!! หาพันธมิตรเพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจระหวางประเทศ

4.  โทรศัพทสาธารณะ

4.1โทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรีญ  (http://www.tot.co.th/th/product/
publicservice/coin.php 19/06/46) ทศท ใหบริการโทรศัพทสาธารณะโดยไมมุงหวังผลกํ าไร เปน
การใหบริการเพือ่สังคมและสาธารณชนโดยตรง เพื่ออํ านวยความสะดวกในการติดตอสื่อสารถึงกัน
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ไมวาจะดวยกิจธุระใด  ทศท ติดต้ังโทรศัพทสาธารณะตามแหลงชุมชน สถานที่ส ําคัญตาง ๆ และ
กระจายการติดตั้งไปยังทุกพื้นที่ทั่วประเทศ โทรศัพทสาธารณะแบบโทรภายในทองถิ่น และโทร
ทางไกล โทรไดทั้งในทองถิ่นและทางไกลตาง จังหวัด รวมถึงประเทศลาวและมาเลเซีย รับเหรียญ
บาท หาบาท และ สิบบาท นอกจากใชเหรียญโทรแลว ยังสามารถใช PIN PHONE 108 โทรจาก
เครื่องโทรศัพทสาธารณะของ ทศท ไปที่ตาง ๆไดทั่วโลกดวย

4.2 TOT CARD (http://www.tot.co.th/th/product/publicservice/totcard.php19/06/45)
มอบความสะดวกสบายสูงสดุในการโทรศัพท ทันสมัยดวยเทคโนโลย ี SMART CARD ทศท
พัฒนาบริการโทรศัพทสาธารณะ เพิ่มความสะดวกสบายสํ าหรับคุณ โดยนํ าเทคโนโลยี SMART
CARD มาพัฒนา การใหบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร และเสริมการใหบริการ โทรศัพท
สาธารณะแบบหยอดเหรียญ ใชช่ือบริการวา "TOT CARD"  บัตรโทรศัพทรุนใหม ทนทานในทุก
สภาพ บัตรโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD เปนบัตรพลาสติก PVC ขนาดเทากับบัตรโทรศัพท
Cardphone บรรจุ I.C. Chip (Integrated Circuit) สีทองรูปสี่เหลี่ยมบนหนาบัตร I.C. Chip มีคุณ
สมบัติในการเก็บขอมูลไดจํ านวนมาก ทศท นํ าระบบการสรางรหัสหลัก Master Key อันเปน
ลิขสิทธิ์ของ ทศท เปนองคประกอบหลกั ในการเขารหัสขอมูลเพ่ือผลิตบัตร สามารถปองกันการ
ปลอมแปลงบัตรโทรศัพทไดเปนอยางดี คุณสมบัติทนทานในทุกสภาพ งายตอการดูแลรักษา หมด
ปญหาเร่ืองบัตรเส่ือมหรือมูลคาบัตรสูญหาย มีอายุการใชงาน 3 ป ตัวเคร่ืองโทรศัพทเพียบพรอม
ดวยเทคโนโลยีเคร่ืองโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD มีหัวอานบัตร พรอมระบบรักษาความปลอด
ภัย ซ่ึงคอยตรวจสอบความ ถูกตองของขอมูลในบัตร สามารถปองกันการนํ าบัตรปลอมมาใชไดเปน
อยางด ีเครื่องติดตั้งตามศูนยการคา และยานชุมชนทั่วไป สะดวก รวดเร็ว ใชงานงาย โดย

1. ยกหูโทรศัพท
2. สอดบัตร TOT CARD
3. กดหมายเลขปลายทาง
4. สนทนา
5. วางหูโทรศัพท
6. ดึงบัตรออก
สนทนาตอเนื่องแมบัตรหมดมูลคา แมบัตร TOT CARD จะหมดมูลคาในขณะสนทนา

คุณเพียงแตกดปุมเปลี่ยนบัตร แลวสอดบัตรใหมเขาไปแทน การสนทนาก็จะตอเน่ืองไดโดยไม
ขาดตอน

ใช PIN PHONE โดยไมตองสอดบัตร  หากคุณชอบที่จะใชบริการ PIN PHONE 108
เครื่องโทรศัพทสาธารณะ TOT CARD ใหบริการคุณไดงาย ๆ เพียงกดปุม PIN PHONE บนตัว
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เคร่ือง แลวโทรไดทันที โดยไมตองสอดบัตรใด ๆ ท้ังสิ้นโทรติดตอไดท่ัวโลก  จะติดตอใกลไกล ใน
ประเทศ หรือตางประเทศ ก็สะดวกฉับไว ดวยบัตรใบเดียว บัตรมีหลายราคาใหเลือก บัตร TOT
CARD มีหลายราคาใหคุณเลือกซื้อตามความพอใจ คือ 50, 100, 200, และ 500 บาท โทรไดเต็ม
มูลคาของบัตร หาซื้อบัตรไมยาก อยางที่คิด คุณสามารถซือ้บัตรโทรศัพท TOT CARD ไดจาก
สํ านักงานบริการโทรศัพททุกแหงใกลบาน   ราน 7-eleven   รานD-tac shop  ราน am/pm เคานเตอร
ประชาสัมพันธตามศูนยการคา และรานคาปลีกที่มีสัญลักษณ TOT CARD สามารถพัฒนาสูบริการ
กระเปาเงินสดอิเล็กทรอนิคส ในอนาคตอันใกล ทศท จะพัฒนาบริการไปสูบริการกระเปาเงินสด
อิเลคทรอนิคส คือบัตรใบเดียวสามารถจับจายใชสอย หลายๆ บริการทั่วประเทศ

4.3  บริการโทรศัพทรหัสสวนตัว  PIN PHONE 108       มอบความสะดวกสบายสูง
สุดในการโทรศัพท ทั้งทางใกลและทางไกล   โทรไดทั้งที่บาน    ที่ท ํางาน   หรือแมแตโทรศัพท
สาธารณะ     โทรงายดายเพียงมีรหัสสวนตัว ในบัตร  PIN PHONE   จะมีรหัสตัวเลข 14 หลักใหคุณ
ติดตอปลายทางที่ใดก็ไดไมจํ ากัด แมเคร่ืองโทรศัพท ที่ทํ างานของคุณจะล็อคการโทรทางไกลไว
เพราะเครื่องที่ใชในการโทรจะไมตองเสียเงิน แต ทศท จะหักคาโทรจากมูลคารหัสของคุณ

การใช PIN PHONE 108  
1. กด 108
2. กดรหัสสวนตัวของคุณ (ดูจากในบัตร)
3. กดหมายเลขปลายทาง
ระบบควบคุมแมนยํ า PINPHONE หรือ PERSONAL IDENTIFICATION NUMBER

PHONE ทํ างานดวยระบบคอมพิวเตอร จึงมีความแมนยํ าและปลอดภัยสูง รหัสมีมูลคาตามหนาบัตร
คุณสามารถโทรไดจนรหัสหมดมูลคา

 สถานที่จ ําหนายบัตร PIN PHONE มีจํ าหนายที่ส ํานักงานบริการโทรศัพททุกแหง
ราน 7-eleven ราน am-pm  ราน DTAC SHOP  เคาเตอรประชาสัมพันธของศูนยการคา  และ
รานคาปลีกที่มีสัญลักษณ PIN PHONE

บัตรมีหลายราคาใหเลือก  PIN PHONE 108 มีจํ าหนายราคา 50, 100, 300 และ
500 บาท
  4.4  โทรศัพทสาธารณะทางไกลชนบท (http://www.tot.co.th/th/product/publicservice/
distancepublictelephone.php 19/06/46)โครงการท่ี ทศท จัดทํ าข้ึนเพ่ือประโยชนของประเทศ และ
ประชาชนอยางแทจริง เปนการพัฒนาสังคมชนบทใหมีความเจริญ และเทียบเทากับสังคมเมือง อีก
ทั้งประชาชนทั่วทุกภูมิภาคของประเทศ ไดมีโอกาสใชโทรศัพทกันอยางทั่วถึงครอบคลุมทุกตํ าบล
ทั่วประเทศ บมจ. ทศท ติดต้ังโทรศัพทสาธารณะตามสถานที่สํ าคัญ สถานที่ราชการ แหลงทองเที่ยว
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และจุดตาง ๆ ตามเสนทางหลวงสายหลัก สามารถติดตอไดทั้งภายในทองถิ่น ภายในประเทศ  ในจุด
ที่เปนแหลงทองเที่ยวจะสามารถติดตอกับตางประเทศไดดวย  อุปกรณ/ระบบที่ใชในการใหบริการ
แบงออกเปน

!! อุปกรณวิทยุระบบ TDMA (TIME DIVITION MULTIPLE ACCESS)
!! อุปกรณระบบ TDMA/CDM และ WIRELESS LOCAL LOOP SYSTEM (WLL)
!! อุปกรณวิทยุดาวเทียม (SATELLITE)
!! อุปกรณโทรศัพทเคล่ือนท่ี ยานความถี ่470 MHz
!! ขายสายเคเบิลจากชุมสายใกลเคียง
ทศท จัดทํ าโครงการโทรศัพทสาธารณะทางไกลชนบท เพ่ือสงเสริม สนับสนุนการ

พัฒนาชนบท โดยมิไดหวังผลตอบแทนทางดานเศรษฐกิจท่ีควรจะไดรับ

5.  สถานภาพการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ  (http://www.tot.co.th/th/product/statusofservice/
status.php 19/06/46)

เลขหมายโทรศัพทสาธารณะ 231,416 เลขหมาย
     5.1  นครหลวง 58,870 เลขหมาย
            5.1.1 ประเภทหยอดเหรียญ 36,705                              เลขหมาย
                     - สาธารณะทองถิ่น 3,051 เลขหมาย
                    - สาธารณะทองถิ่นและทางไกล 33,654 เลขหมาย
            5.1.2 ประเภทหยอดเหรียญและบตัร 1,835 เลขหมาย
            5.1.3 ประเภทบัตรโทรศัพท 19,833 เลขหมาย
                     - TOT Card 8,617 เลขหมาย
                     - Card Phone (AIS) 5,703 เลขหมาย
                     - Credit Card 14 เลขหมาย
                     - TOT เชาเครื่อง/ตู 2,794 เลขหมาย
                     - LENSO สัมปทาน กสท. 2,705 เลขหมาย
            5.1.4 Pin Phone 108 261 เลขหมาย
            5.1.5 ทางไกลชนบท 236 เลขหมาย
      5.2  ภูมิภาค 172,546 เลขหมาย
             5.2.1 ประเภทหยอดเหรียญ 31,706 เลขหมาย
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             5.2.2 ประเภทหยอดเหรียญและบตัร 6,451 เลขหมาย
             5.2.3 ประเภทบัตรโทรศัพท 30,002 เลขหมาย
                       - TOT Card 18,788 เลขหมาย
                       - Card Phone (AIS) 5,924 เลขหมาย
                       - Credit Card 39 เลขหมาย
                       - LENSO สัมปทาน กสท. 2,355 เลขหมาย
                       - TOT เชา 2,665 เลขหมาย
                       - Internet 187 เลขหมาย
                       - Family Card 44 เลขหมาย
             5.2.4 ทางไกลเงินสด 545 เลขหมาย
             5.2.5 PIN Phone 108 6,288 เลขหมาย
             5.2.6 ทางไกลชนบท 97,554 เลขหมาย
จํ านวนเลขหมายโทรศัพทฯ ตอประชากร 100 คน            0.43                          เลขหมาย
 จํ านวนเลขหมายโทรศัพทสาธารณะของส ํานักงานหาดใหญ

 ประเภทหยอดเหรียญ 493 เลขหมาย
TOT CARD 382 เลขหมาย
PIN PHONE 162 เลขหมาย
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6.  อัตราคาบริการโทรศัพทสาธารณะ

6.1  คาใชบริการภายในทองถิ่น    คิดอัตรา  1.00  บาท   ตอ  3  นาที
 6.2  อัตราคาบริการโทรศัพทสาธารณะทางไกล  ตามชวงเวลาการใชบริการ

อัตราคาใชภาคกลางวัน อัตราคาใชภาคค่ํ า อัตราคาใชภาคดึก
ชวงที่ ระยะทาง (ก.ม.)

(บาท/นาท)ี (บาท/นาท)ี (บาท/นาท)ี
1 ต้ังแต     0 –   50 3.00 1.50 1.00
2 ต้ังแต   51 -  100 6.00 3.00 2.00
3 ต้ังแต  101 - 200 9.00 4.50 3.00
4 ต้ังแต  201 - 350 12.00 6.00 4.00
5 ต้ังแต  351 - 500 15.00 7.50 5.00
6 ต้ังแต  501 ขึ้นไป 18.00 9.00 6.00

หมายเหตุ        ภาคกลางวัน  ต้ังแตเวลา   07.00 – 17.59 น.
                                            ภาคคํ ่า        ต้ังแตเวลา   18.00 – 21.59 น.  ลด 1/2  จากราคาปกติ

ภาคดึก ต้ังแตเวลา   22.00 – 06.59 น.  ลด 1/3  จากราคาปกติ
6.3  อัตราคาบริการทางไกลราคาประหยัด  Y – tel 1234

                      6.3.1  อัตราคาบริการ Y-tel 1234 ชวงปกต ิเมื่อติดตอไปยังโทรศัพทพ้ืนฐาน

ระยะทาง (กิโลเมตร)
วัน ชวงเวลา

0-50 51-100 101-200 มากกวา 200
07.00 - 17.59 2.00 4.00 6.00 8.00
18.00 - 21.59 1.00 2.00 3.00 4.00

วันธรรมดา
(จันทร-ศุกร)

22.00 - 06.59 0.75 1.50 2.25 3.00
07.00 - 17.59 1.50 3.00 4.50 6.00
18.00 - 21.59 0.75 1.50 2.25 3.00

วันหยุดราชการ
และ / หรือ วัน
นักขัตฤกษ 22.00 - 06.59 0.50 1.00 1.50 2.00
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6.3.2  อัตราคาบริการ Y – tel 1234  ชวงลดราคา  เมื่อติดตอไปยังโทรศัพทพื้นฐาน
ทุกระบบ

ระยะทาง (กิโลเมตร)
วัน ชวงเวลา

0-50 51-100 101-200 มากกวา 200
07.00 - 17.59 2.00 2.00 2.00 2.00
18.00 - 21.59 1.00 2.00 2.00 2.00

วันธรรมดา
(จันทร-ศุกร)

22.00 - 06.59 0.75 1.50 2.00 2.00
07.00 - 17.59 1.50 2.00 2.00 2.00
18.00 - 21.59 0.75 1.50 2.00 2.00

วันหยุดราชการ
และ / หรือ วัน
นักขัตฤกษ 22.00 - 06.59 0.50 1.00 1.50 2.00

6.3.3  อัตราคาบริการ Y-tel 1234 ชวงปกต ิเมื่อติดตอไปยังโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ทุกระบบ

รายการ อัตราคาใชบริการ (บาท/นาท)ี
1. เรียกภายในเขตรหัสโทรศัพทเคล่ือนท่ีเดียวกัน 3
2. เรียกระหวางเขตรหัสโทรศัพทเคล่ือนท่ีติดกัน 8
3. เรียกระหวางเขตรหัสโทรศัพทเคล่ือนท่ีไมติดกัน 12

6.3.4  อัตราคาบริการ Y – tel 1234 ที่ติดตอไปยัง  โทรศัพทเคลื่อนที่  ทุกระบบ           
ชวงลดราคา

วัน ชวงเวลา อัตราเดียวกันทุกพื้นที ่(บาท/นาท)ี

ทุกวัน ทุกชวงเวลา 2
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ประวัติผูวิจัย

ชื่อ นางกอบขวัญ  ไสยวิริยะ
วัน เดือน ปเกิด 23  มกราคม  2506
สถานท่ีเกิด อํ าเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา
ประวัติการศึกษา บธ.บ. (การจัดการท่ัวไป)  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  พ.ศ. 2532
สถานท่ีทํ างาน แผนกการพาณิชย   เขตโทรศัพทภาคใตที ่2

อํ าเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา
ตํ าแหนง นักบริหารงานท่ัวไป 7
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