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ชื่อการศึกษาคนควาอิสระ   ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย
ของบริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่ส ํานักงาน
บริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ผูศึกษา   นางประทิน   แกวแดง     ปริญญา    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
อาจารยท่ีปรึกษา   รองศาสตราจารยวิเชียร เลศิโภคานนท    ปการศึกษา   2546

บทคัดยอ

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถปุระสงคเพือ่ (1) ศกึษาทศันคติและพฤติกรรม รวมทัง้ปจจัยสํ าคญัในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพ้ืนฐานของผูใชบริการ (2) เพื่อใชเปนขอมูลในการวางแผนงาน 
เปาหมาย นโยบาย กลยทุธของการปฏบิติังานดานบริการลกูคาใหสอดคลองกบัความตองการของลกูคา

กลุมตัวอยางในการศึกษาไดแก ผูขอใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย บมจ. ทศท         
ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 โดยการสุมตัวอยางแบบแบงขั้น จํ านวน 70 คน 
เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย ( X ) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)

ผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยสํ าคัญที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการมากที่สุด คือ ปจจัย
ดานระบบโทรศัพทและในรายละเอียดของปจจัยน้ีภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือของบริษัททํ าให    
ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับมาก เปนอันดับสูงสุด (2) ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจการใหบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่ส ํานักงาน
บริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูในระดับมาก แตควรมีการปรับปรุงในเร่ืองท่ีจอดรถ เพื่อใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมากที่สุดและเลือกที่จะเปนลูกคาของส ํานักงานตอไป (3) บริการเสริมตาง ๆ ของ
บริการโทรศพัทพื้นฐาน มกีารใชบริการทีย่งัไมแพรหลาย บางบริการยงัไมเปนทีรู่จักของผูใชบริการ 
ควรนํ าขอมูลไปประกอบการวางแผนงานเพื่อสงเสริมการตลาด กระตุนใหมีการใชบริการเสริม     
ใหมากขึ้นเพื่อเปนการเพิ่มรายไดและสรางมูลคาเพิ่มใหกับบริการโทรศัพทพื้นฐาน

คํ าส ําคัญ :  การตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพท   บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด



จ

กิตติกรรมประกาศ
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นครสวรรค 1  ไดจัดท ําจนส ําเร็จลงได ดวยความอนุเคราะหเปนอยางดีจากรองศาสตราจารยวิเชียร  
เลิศโภคานนท ประธานกรรมการการผลิตและบริหารชุดวิชาการศึกษาคนควาอิสระ และเปน
อาจารยที่ปรึกษา ท่ีไดกรุณาใหคํ าแนะนํ า แกไขขอบกพรองตาง ๆ ของงานวิจัยเลมน้ี ดวยความ
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บทที ่1
บทนํ า

1.! ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

บริษัท  ทศท  คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)   (บมจ. ทศท)   ไดจดทะเบียนแปลงสภาพ

จากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเปนบริษัทจ ํากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 ดวย

ทนุจดทะเบยีนเร่ิมแรก 6,000 ลานบาท แบงเปนหุนสามญั จํ านวน 600 ลานหุน มลูคาหุนทีต่ราไว       

หุนละ 10 บาท โดย บมจ. ทศท. ไดรับโอนกิจการ สิทธ ิหนี้สิน  สินทรัพย ความรับผิดชอบ และ

พนักงานทั้งหมดจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย   ดํ าเนินธุรกิจเกี่ยวกับกิจการโทรศัพทและ

ธุรกิจอ่ืน ๆ ที่ตอเนื่องใกลเคียง ประเภทธุรกิจแบงเปน 8 กลุมธุรกิจ ประกอบดวยการใหบริการ

โทรศัพทประจํ าที่, การใหบริการโทรศัพทสาธารณะ, การใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที,่ การให

บริการสื่อสารขอมูล, การใหบริการขอมูลดานเครือขาย, งานดานการตลาด, งานดานปฏิบัติการ,

งานดานตางประเทศในอนาคต และธุรกิจที่เกี่ยวของตาง ๆ

รูปแบบการบริหารงานของ บมจ. ทศท.  ภายใตโครงสรางใหม  มีการก ําหนดเปาหมาย

แผนกลยุทธของแตละกลุมธุรกิจ ใหสอดคลองกับทิศทางการดํ าเนินงานของบริษัท สวนงานใน

กลุมธุรกิจใหความสํ าคัญกับงานดานการตลาด มุงเนนลูกคาเปนศูนยกลางและการดํ าเนินงาน        

ทั้งหมดสอดคลองเปนไปตามหลักการของการก ํากับดูแลกิจการที่ด ี เพื่อสรางมูลคาเพิ่มใหแก บมจ. 

ทศท. สวนงานในภูมิภาคจะมีหนวยธุรกิจปฏิบัติการภาคทํ าหนาที่เสมือนเปนผูรับจางดํ าเนินงาน

ปฏิบัติการ งานวิศวกรรมและงานบริการลูกคาในพื้นที่ภูมิภาคใหกับกลุมธุรกิจตาง ๆ เพื่อใหการ

ดํ าเนินงานตามแผนธุรกจิบรรลเุปาหมาย

บมจ. ทศท. ไดวางแผนยุทธศาสตรในการกํ าหนดทิศทางการท ําธุรกิจ แนวทางในการ

บริหารงาน การดํ าเนินงานตามแผนงานใหมีความสอดคลองเปนไปในทิศทางเดียวกันทั้งองคกร    

รวมทั้งการปรับเปลี่ยนโครงสราง ระบบการดํ าเนินงานใหเปนรูปแบบธุรกิจยิ่งขึ้น เพือ่เสริมสราง
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ศักยภาพในการแขงขันและสรางคุณคาเพิ่มใหองคกรยืนหยัดอยูได อีกทั้งยังสามารถตอบสนอง

และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยบริการที่มีคุณภาพและเทคโนโลยีที่ลํ ้าหนา   

สถานภาพการใหบริการโทรคมนาคมของประเทศไทย
ปจจุบันตลาดโทรคมนาคมของประเทศไทยมีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว มีบริการ

หลากหลายประเภทและมีผูใหบริการหลายรายในแตละบริการ ซึ่งมูลนิธิสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนา

ประเทศไทย (TDRI : Thailand Development Research Institute) ไดแบงประเภทกจิการโทรคมนาคม

ของประเทศไทยไวดังนี ้คือ

1.! โครงขายการติดตอสื่อสารแบบใชสาย (Fixed – Line Communication Networks) 

ไดแก โทรศัพทพื้นฐาน โทรศัพทระหวางประเทศ โทรศัพทสาธารณะ โทรศัพทรหัสสวนตัว       

การสื่อสารผานเคเบิลใยแกวน ําแสง บริการส่ือสารรวมระบบดิจิตอล (ISDN : Integrated Service 

Digital Network) และบริการ Internet

2.! โครงขายการติดตอสื่อสารแบบไรสาย (Wireless Communication networks)        

ไดแก โทรศพัทเคลือ่นที่  โทรศพัทติดตามตัว วิทยคุมนาคม บริการระบบสือ่สารเพือ่ธรุกจิผานดาวเทียม  

(ISBN: Integrated  Satellite Business Network) และบริการดาวเทียมสื่อสาร

การใหบริการโทรศัพทพ้ืนฐานของประเทศไทย
บมจ. ทศท เปนผูใหบริการโทรศัพทรายแรกของประเทศต้ังแตป 2497 (ชื่อเดิม

องคการโทรศพัทแหงประเทศไทย) ทีผ่านมาความตองการบริการตาง ๆ ของลกูคามจํี านวนเพิม่ขึน้     

ทั้งในดานคุณภาพและปริมาณ ประกอบกบัเทคโนโลยเีปลีย่นแปลงไปอยางรวดเร็ว ท ําใหมีบริการ  

โทรคมนาคมชนิดใหม ๆ เกิดขึ้นอยูตลอดเวลา และมีความหลากหลายมากขึ้น ทํ าให บมจ. ทศท 

ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนดานการใหบริการไดอยางทั่วถึง

ดังน้ันในป 2535 กระทรวงคมนาคม มีมติใหองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย          

ในขณะนั้น ขยายบริการโทรศพัท 3 ลานเลขหมายแบงเปนนครหลวง  2 ลานเลขหมายและภูมภิาค         

1 ลานเลขหมาย โดยเปดใหมีบริษัทเอกชนเขารวมดํ าเนินการขยายบริการโทรศัพทภายใตสัญญา

รวมการงานและมมีติพจิารณาใหบริษทั เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชัน่ จํ ากดั (มหาชน)  (TA) ดํ าเนินการ
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ขยายเลขหมาย  จํ านวน 2   ลานเลขหมาย  (ปจจุบนัเพ่ิมเปนจํ านวน2.6 ลานเลขหมาย)   รับผดิชอบ

พ้ืนท่ีใหบริการในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลา 25 ป    

ในสวนของภูมิภาค  คือ   บริษัท ทีทีแอนดท ีจํ ากัด (มหาชน)  (TT&T)  [เดิมชื่อ บริษัท 

ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น จํ ากัด (มหาชน)] เปนบริษัทที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสัมปทาน

โครงการขยายโครงขายโทรศัพท จํ านวน 1 ลานเลขหมาย ปจจุบันเพ่ิมเปน1.5 ลานเลขหมายในเขต

ภูมิภาคจากบริษัท ทศท  คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)   อายุสัมปทาน  25 ป โดยสิ้นสุดที่เดือน

มิถุนายน 2561

สวนแบงตลาดโทรศัพทพ้ืนฐาน
สถานภาพการใหบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน ณ  เดือน มีนาคม 2546 มีผูใหบริการหลักอยู 

3 รายคอื บมจ. ทศท (TOT) , บริษัท เทเลคอมเอเชีย(TA) และบริษัท ทีทีแอนดท ี (TT&T) แบงเปน

ในเขตนครหลวง จํ านวน  3,538,318 เลขหมาย ในเขตภูมิภาค จํ านวน 3,025,698  เลขหมาย          

โดยเปนเลขหมายของ บมจ. ทศท จํ านวน  3,377,770 เลขหมาย, เลขหมายของTA จํ านวน 1,994,559 

เลขหมาย และเลขหมายของ TT&T จํ านวน 1,191,687 เลขหมาย คิดเปนสวนแบงตลาด รอยละ 

51.46 , 30.39 และ 18.15  ตามล ําดับ

ในเขตนครหลวง สวนแบงตลาดของ บมจ. ทศท ยังคงมแีนวโนมลดลงอยางตอเน่ือง

โดยสิน้สุดเดือนมีนาคม 2546 เทากับ 23.53  % นอยกวาเลขหมายของ  TA ซึ่งมีสวนแบงตลาด      

เทากับ 30.39 % ในเขตภูมิภาค สวนแบงตลาดของ บมจ. ทศท เทากับ 27.93% มากกวาเลขหมาย

ของ TT&T  ที่มีสวนแบงการตลาดเทากับ 18.15 % ดังแสดงในตารางท่ี 1.1
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ตารางท่ี 1.1   แสดงสวนแบงโทรศัพทพื้นฐาน

สวนแบงโทรศัพทพื้นฐาน(%)
ผูใหบริการ

สถานภาพเลขหมาย
ที่มีผูเชา ณ มี.ค.46

(เลขหมาย)
มี.ค.46 ธ.ค.45 ธ.ค.44 ธ.ค.43

นครหลวง 3,538,318 53.92 53.93 53.05 53.08
ภูมิภาค 3,025,698 46.08 46.07 46.85 46.92

รวม 6,564,016 100.00 100.00 100.00 100.00
บมจ. ทศท (TOT) (นครหลวง) 1,543,759 23.53 23.81 24.20 25.43
บ.เทเลคอมเอเชีย (TA) 1,994,559 30.39 30.12 28.85 27.65
บมจ. ทศท (TOT) (ภูมิภาค) 1,834,011 27.93 27.73 27.64 26.08
บ.ทีทีแอนดที (TT&T) 1,191,687 18.15 18.34 19.31 20.84

รวม 6,564,016 100.00 100.00 100.00 100.00
ที่มา :  บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)

ผลการดํ าเนินงานดานโทรศัพทพ้ืนฐาน ในป 2546
ในป 2546 การดํ าเนินงานของ บมจ. ทศท.  มุงเนนการตลาดเชิงรุก ขยายและใหบริการ

ที่มีคุณคาตรงตามความตองการลูกคาใหมากที่สุด และรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาใหอยูใน
ระดับที่ดีข้ึนมาก ตลอดจนเรงดํ าเนินการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานเพื่อรักษาสวนครองตลาด
อยางนอยใหไดรอยละ 70

 จากการติดตาม ผลการดํ าเนินงานเปรียบเทียบกับเปาหมาย ในชวงไตรมาสที ่ 1/2546 
(มกราคม – มีนาคม 2546) พบวา การใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน ในภาพรวมจํ านวนยอดติดต้ังของ  
บมจ. ทศท. สงูกวาเปาหมายเลก็นอยแตยงันอยกวาชวงเดียวกันของปกอน ในนครหลวงผลการติดต้ัง
สุทธิตํ่ ากวา บริษัท เทเลคอมเอเชีย จํ ากัด (มหาชน) (TA) มาก  มีผลติดตั้งสุทธิติดลบอยูจ ํานวน  494 
เลขหมาย

ในขณะที ่ บริษัท เทเลคอมเอเชีย จํ ากัด (มหาชน) (TA) มีผลติดต้ังสุทธิไดเปน
จํ านวน 32,795 เลขหมาย ในภูมิภาคผลติดตั้งสุทธ ิ ของ บมจ. ทศท. สูงกวา บริษัท ทีทีแอนดท ี
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จํ ากัด (มหาชน) (TT&T) มีผลติดตั้งสุทธิจ ํานวน 22,200 เลขหมาย สวนผลการติดต้ังของ บริษัท       
ทีทีแอนดที  จํ ากัด (มหาชน) (TT&T) มีผลการติดตั้งสุทธิติดลบอยูจ ํานวน 2,694 เลขหมาย

อัตราการคืนเลขหมายในภาพรวมเกินกวาเปาหมายที่กํ าหนด ในเขตนครหลวง มีการ
คืนเลขหมายจํ านวน 23,995 เลขหมายเกินกวาเปาหมายที่กํ าหนดและยังมากกวาผลการติดตั้งที่มี
เพียง 23,501 เลขหมาย ในขณะที่ในเขตนครหลวงมีเลขหมายและคูสายพรอมใหบริการสาเหตุ          
มาจากคูแขงขันใชกลยุทธการตลาดเชิงรุกอยางตอเนื่องและการทํ าตลาดแบบขายตรง (Direct sales)  
พรอมเสนอ เงื่อนไขการใหบริการและสวนลดที่ดีกวาซึ่ง บมจ. ทศท. ยังขาดการดํ าเนินงานใน
ลักษณะดังกลาว   อีกทั้งผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีการขยายพื้นที่บริการ

ในภูมิภาค อัตราการคืนเลขหมายเกินกวาเปาหมายเล็กนอย นอกจากนี้ยังขาดแคลน        
เลขหมายและคูสาย  เกิดจากความลาชาของโครงการขยายเลขหมายจํ านวน 565,500 เลขหมาย ที่ยัง
ไมไดเร่ิมดํ าเนินการในขณะที่ยังมีความตองการ  (Waiting List) อีกมาก

ดานโครงการขยายโครงขายอัจฉริยะ (Intelligent Network: IN ) ประสิทธิภาพและ
รองรับการใหบริการเสริมบนโครงขายพ้ืนฐานท่ีใชงานอยูในปจจุบันยังไมสามารถดํ าเนินการไดตาม
เปาหมาย สงผลตอคุณภาพบริการและการขยายฐานลูกคาบริการเสริมของบมจ. ทศท. นอกจากน้ี
ดานโครงการขยายโครงขาย (Transmission Networks Expansion Project: TNEP) เปนโครงการ
สรางระบบสื่อสารสัญญาณความเร็วสูงเพื่อรองรับบริการโทรคมนาคมใหมๆ ที่จะเกิดในอนาคต 
ซึ่งเปนปจจัยส ําคญัทีจ่ะสรางความแขง็แกรงใหกบัโครงขายโทรคมนาคมของ บมจ. ทศท.  เพือ่รองรับ
การแขงขันในอนาคตยังมีความลาชากวาเปาหมาย สาเหตุเกิดจากการวางเคเบิลโดยเฉพาะเคเบิล
ฝงดิน และงานติดตั้งเคเบิลแขวนอากาศในหลายเสนทาง

จากผลการดํ าเนินงานที่ไมเปนไปตามเปาหมาย สงผลกระทบตอรายไดตอเลขหมาย
และสวนแบงตลาดที่ลดลงจากเดิม บมจ. ทศท. จึงตองใหความส ําคัญในการเรงรัดและแกไขปญหา
อุปสรรคเพื่อเพิ่มลูกคาใหมในการขอใชบริการติดต้ังตลอดจนบริการเสริมตางๆของบริการ
โทรศัพทพื้นฐาน และยังตองเพิ่มมาตรการรักษาฐานลูกคาเดิมใหเปนรูปธรรมมากยิ่งขึ้น

การศึกษาวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการติดต้ังโทรศัพทพื้นฐาน        
จึงเปนเร่ืองสํ าคัญตอการบริหารงานของ บมจ. ทศท. เพื่อใหทราบวาปจจัยใดที่ทํ าใหผูใชบริการ     
ตัดสินใจเลือกใชบริการติดต้ังโทรศัพทพ้ืนฐาน และน ําขอมูลที่ไดมา ปรับปรุง แกไขใหสามารถ
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ตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งแกลูกคาใหมและยังคงรักษาฐานลูกคาเดิม
ไวได อันจะสงผลถึงสวนแบงตลาดที่เพิ่มขึ้น ของ บมจ. ทศท.

2.  วตัถุประสงคของการวิจัย

2.1! เพื่อศึกษา ทัศนคติและพฤติกรรม รวมทั้งปจจัยสํ าคัญในการตัดสินใจเลือกใช
บริการโทรศัพทพ้ืนฐาน ของผูใชบริการ

2.2! เพื่อใชเปนขอมูลในการวางแผนงาน เปาหมาย นโยบาย กลยุทธของการปฏิบัติ
งานดานบริการลูกคา ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา

3.  กรอบแนวคดิในการวิจัย

ตัวแปรอิสระ

1.! ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ.ทศท.
1.1!ดานระบบโทรศัพท
1.2!ดานราคา
1.3!ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท
1.4!ดานสงเสริมการตลาด

2.! การใหบริการดานตาง ๆ
2.1!ดานการใหบริการงานประชาสัมพันธ
2.2!ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน
2.3!ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน
2.4!ดานการใหบริการงานทั่ว ๆ ไปและ
สถานที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท

ตัวแปรตาม

1.!การตัดสินใจใชบริการโทรศัพท
พื้นฐานเลขหมาย บมจ. ทศท.
ในพื้นที่ส ํานักงานบริการ
โทรศัพทนครสวรรค 1

2.! ทัศนคติของผูใชบริการตอ
การใหบริการของ บมจ. ทศท.
ในพื้นที่ส ํานักงานบริการ
โทรศัพทนครสวรรค 1
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4.  สมมติฐานการวิจัย
!

4.1! กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมาย ของ บมจ.ทศท. อยูในระดับมาก

4.2! กลุมตัวอยางมีทัศนคติตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการ
โทรศัพทนครสวรรค 1 อยูในระดับมาก

5.  ขอบเขตของการวิจัย

! 5.1 ขอบเขตดานพื้นท่ี การศึกษาในคร้ังน้ีมุงศึกษาเฉพาะสํ านักงานบริการโทรศัพท 
นครสวรรค 1 เปนส ํานักงานทีม่คีวามรับผิดชอบเลขหมายจํ านวน 13,888 เลขหมาย และเปนส ํานักงาน

บริการโทรศพัท ทีม่จํี านวนเลขหมายมากเปนอันดับหน่ึงในจังหวัดนครสวรรค พืน้ทีใ่นความรับผิดชอบ

ทั้งครอบคลุมพื้นที่ในอ ําเภอเมืองนครสวรรคและอํ าเภอตางๆ คือ อํ าเภอโกรกพระ อํ าเภอเกาเล้ียว 

อํ าเภอบรรพตพิสัย โดยมีชุมสายที่อยูในความรับผิดชอบ จํ านวน 17 ชุมสาย ประกอบดวย

1)! ชมุสายขนาด 1,024 เลขหมายขึน้ไป จํ านวน  2  ชมุสาย  คอื ชมุสายนครสวรรค 1 

ชมุสายบานวัดเขา

2)! ชุมสายขนาด 512  เลขหมาย - ขนาด  896 เลขหมาย  จํ านวน 5 ชุมสาย คือ  

ชุมสายบรรพตพิสัย, ชุมสายเกาเลี้ยว, ชุมสายโกรกพระ,  ชุมสายบานมะเกลือ,  ชุมสายคลองเคียน

3)! ชุมสายขนาด 256 เลขหมาย - ขนาด 384 เลขหมาย จํ านวน 10 ชุมสาย คือ  

ชุมสายบึงเสนาท, ชุมสายยางตาล, ชุมสายบางประมุง, ชุมสายบานแดน, ชุมสายเนินกระพี,้        

ชุมสายบางแกว, ชุมสายกระทุมโทน, ชุมสายบึงนํ้ าใส, ชุมสายหนองปลิง  และชุมสายกลางแดด

5.2 ประชากรท่ีศึกษา ไดแก ผูขอใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย บมจ. ทศท.       

ในพื้นที่ส ํานักงานบริการนครสวรรค 1 โดยเปนผูที่ขอติดตั้งโทรศัพทใหม  ต้ังแตเดือนตุลาคม 2545  

ถึง เดือนกรกฎาคม 2546 จํ านวน 85 เลขหมาย

5.3  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา ตั้งแตเดือนกรกฎาคม 2546 ถึงเดือนตุลาคม 2546
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5.4  ขอบเขตดานตัวแปร
5.4.1  ตัวแปรอิสระ

1)! ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมาย 

บมจ. ทศท.  ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1  ใน 4 ดาน ประกอบดวย ดานระบบ

โทรศัพท ดานราคา ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท และดานสงเสริมการตลาด

2)! การใหบริการตาง ๆ ใน 4  ดาน ซึ่งประกอบดวย ดานการใหบริการงาน             

ประชาสัมพันธ ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน และ      

ดานการใหบริการท่ัว ๆ ไปและสถานที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท 1

5.4.2!ตัวแปรตาม   

1)! การตัดสินใจใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย บมจ. ทศท. ในพื้นที่

สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

2)! ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่

สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

6.! นยิามศัพทเฉพาะ

6.1!  บมจ. ทศท  หมายถึง  ตัวยอของ บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)

6.2! TA  หมายถึง  ตัวยอของ บริษัท เทเลคอมเอเชีย จํ ากัด(มหาชน)

6.3! TT&T   หมายถึง  ตัวยอของ บริษัท ทีทีแอนดท ีจํ ากัด (มหาชน)

6.4! ผูใชบริการโทรศพัท หมายถงึ ประชาชนทีเ่ขามาติดตอใชบริการตาง ๆ ในส ํานักงาน

บริการโทรศัพท  ทศท สาขานครสวรรค 1

6.5! สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 หมายถึง สํ านักงานบริการโทรศัพท         
ท่ีต้ังอยู ณ เลขท่ี 569 หมู 10 ถนนพหลโยธิน อํ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค
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6.6! เลขหมาย หมายถึง เลขหมายประจํ าเคร่ืองโทรศัพท ของผูเชาเลขหมายกับ บมจ. 

ทศท.

6.7! ผูเชาเลขหมาย หมายถึง ผูที่ขอติดตั้งเลขหมายกับ บมจ. ทศท

6.8! พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรมและกระบวนการตัดสินใจของบุคคลที่จะ

ประเมินผลและใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ

6.9! ทศันคติ หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรือไมพงึพอใจของบคุคล ความรูสึก

ดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

6.10!  โทรศัพทพ้ืนฐาน หมายถึง โทรศัพทประเภทธรรมดา เปนเลขหมายที่ บมจ.ทศท 

ใหบริการแกผูขอใชบริการที่เปนบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ซึ่งไมมีกํ าหนดระยะเวลาสิ้นสุด    

การใชบริการท่ีแนนอน โดยใหเปนไปตามหลักเกณฑที ่บมจ. ทศท กํ าหนด

6.11!บริการเสริมบนโทรศัพทพ้ืนฐานไดแก
6.11.1!บริการเสริมพิเศษ SPC ไดแกบริการโอนเลขหมาย, บริการยอเลขหมาย, 

บริการ จํ ากดัการโทรออก, บริการรับสายเรียกซอน ฯลฯ

6.11.2!บริการโทรทางไกลราคาประหยัด Y-TEL 1234 ขึ้นอยูกับระยะทางและ

เวลาที่ใช

6.11.3!บริการจัดกลุมเลขหมาย Multi Hunting Group ระบบจะเลือกไปยัง       

เลขหมายที่วางในกลุมโดยอัตโนมัติ

6.11.4!บริการโทรฟรี Freephone (1-800-XXXXXX) ปลายทางรับเปนผูรับภาระ

6.11.5!บริการ One Number เลขหมายเดียวจดจ ํางาย ลูกคาสามารถติดตอธุรกิจ

ดวยเลขหมายเดียวทุกสาขาทั่วประเทศ

6.11.6!บริการโทรศัพทโดยใชรหัสบัตร TOT POSTPAID เรียกเก็บคาใชบริการ

จากเลขหมายที่บานที่ทานก ําหนด

6.11.7!บริการ PRIVATENET มีลักษณะคลายกับตูสาขา เปนบริการที่ชวยลด  

คาใชจายดวยการเหมาจายคาบริการของกลุมเลขหมาย
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6.11.8!บริการ Pinphone 108 บริการโทรศัพทรหัสสวนตัว

6.11.9!บริการ I- BOX 1278 บริการรับ – สงขอความ เสียง และโทรสาร

7.! ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

7.1! ทราบปจจัยทีส่งผลตอการตัดสนิใจใชบริการโทรศพัทพืน้ฐานเลขหมาย บมจ. ทศท
7.2! ทราบปญหาและอุปสรรคในการใหบริการนํ าไปปรับปรุง แกไขปญหาในการให

บริการ

7.3! นํ าขอมูลที่ไดไปใชในการวางแผน กํ าหนดนโยบายในการพัฒนาการใหบริการ

โทรศัพทพื้นฐานใหสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการของกลุมลูกคา



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
เลขหมาย บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากดั (มหาชน) ในพืน้ทีส่ ํานักงานบริการโทรศพัทนครสวรรค 1”  
ผูวิจัยไดท ําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปน้ี

สวนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท ทศท.คอรปอเรช่ัน จ ํากัด (มหาชน) ประกอบดวย
1.1! ประวัติความเปนมาของบริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)
1.2! รูปแบบการใหบริการของบริษทั ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)
สวนท่ี 2  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ประกอบดวย
2.1! แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดและสวนประสมทางการตลาด
2.2! แนวคดิเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค
2.3! แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยตาง ๆ
2.4! แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
2.5! แนวคิดเกี่ยวกับความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย
สวนท่ี 3 วรรณกรรมและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

สวนท่ี 1  ขอมูลเก่ียวกับบริษัท ทศท.คอรปอเรช่ัน จ ํากัด (มหาชน)

1.1! ประวัติความเปนมาของบริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จ ํากัด (มหาชน)
โทรศัพทเปนค ํามาจากภาษาอังกฤษ Telephone ซึ่งมาจากภาษากรีก 2 คํ า คือ     

Tele  แปลวา  “ไกล” และ Phone แปลวาเสียง รวมหมายถึง เสียงในที่ไกล ยุคแหงการสื่อสาร
เปนคร้ังแรก เร่ิมขึ้นหลังจากที่ไดมีการประดิษฐคิดคนโทรศัพทคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา 
โดย ALEXANDER GRAHAMBELL ในป พ.ศ.2419 ระบบโทรศัพทประกอบดวยเครื่องโทรศัพท 
2 เครื่องวางหางกันโดยมีสายไฟฟาเชื่อมระหวาง 2 เคร่ือง สามารถสื่อสารถึงกันโดยอาศัยหลักการ
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ของการเปลี่ยนสัญญาณเสียงเปนสัญญาณไฟฟา สงไปตามสายไฟฟา เมื่อถึงปลายทางสัญญาณ
ไฟฟาจะถูกเปลี่ยนเปนสัญญาณเสียงตามเดิม

พ.ศ. 2424 โทรศัพทถูกนํ ามาใชเปนครั้งแรกในประเทศไทย โดยนํ ามาติดต้ังท่ี 
กรุงเทพฯ และจังหวัดสมุทรปราการ แหงละ 1 เครื่องเพื่อใชในการแจงขาวเรือเขาออกที่ปากนํ ้า
สมุทรปราการ ใหทาง กรุงเทพฯ ทราบ  ระยะแรกน้ันการติดตอโทรศัพทเปนไปในลักษณะติดตอ 
2 จุด เมื่อความตองการใชโทรศัพทมีมากขึ้น ทํ าใหมีการพัฒนาระบบโทรศัพทใหมีคุณสมบัติที่ดีขึ้น
และทันตอความตองการ

พ.ศ. 2497 กาวแหงความเปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเมื่อมีพระบรม
ราชโองการให ตราพระราชบัญญัติจัดต้ัง องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัด
กระทรวงคมนาคม เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ พ.ศ. 2497 โดยแยกจากกองชางโทรศัพท กรมไปรษณีย
โทรเลข ใหบริการโทรศัพท ในเขตนครหลวง ประกอบดวย ชุมสายวัดเลียบ ชุมสายบางรัก ชุมสาย
เพลินจิต และชุมสาย สามเสน พนักงาน 732 คน ทรัพยสิน 50 ลานบาท

พ.ศ.   2502   เริ่มใชชุมสายครอสบาร  สั่งซื้อชุมสายอัตโนมัติระบบ Cross Bar 
จากสวีเดน มาติดต้ังคร้ังแรกในไทย ที่ชุมสายชลบุร ี1,000 เลขหมาย

พ.ศ. 2518 ใหบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติเปดใหบริการโทรศัพททางไกล
อัตโนมติัโดยไมตองใชพนักงานตอ ระหวาง เชียงใหม - กรุงเทพฯ เปนครั้งแรก เมื่อเวลา 09.05 น.
ของวันท่ี 1 กันยายน 2518

พ.ศ.  2527  เปดใหบริการโทรศัพททางไกลอัตโนมัติระหวางประเทศคร้ังแรก 
สํ าหรับผูเชาในเขตกรุงเทพฯ

พ.ศ.  2530 เปดโอกาสใหผูเชาซ้ือเคร่ืองโทรศัพทใชเองโดยตองผานการรับรอง    
คณุภาพจาก ทศท. และผูเชาสามารถเดินสายโทรศัพทภายในอาคารไดเอง

พ.ศ. 2532  ดํ าเนินการเชื่อมโยงเครือขายโทรคมนาคมกับประเทศมาเลเซีย 
ดวยระบบเคเบิลใยแกวนํ าแสงและระบบวิทยุไมโครเวฟเปดบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สาธารณะ      
บนรถไฟ
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พ.ศ. 2535  ขยายบริการโทรศัพท 3 ลานเลขหมาย สํ าหรับเขตนครหลวง          
2 ลานเลขหมาย และภูมิภาค 1 ลานเลขหมาย เปดใหบริการวิทยุสื่อสารเคลื่อนที่เฉพาะกลุมธุรกิจ 
(Trunk Mobile Radio)

พ.ศ. 2537 เปดใหบริการโทรศัพทในโครงการพฒันากิจการโทรคมนาคมในพืน้ท่ี
เศรษฐกิจเฉพาะแหลมฉบัง จ.ชลบุรี และมาบตาพุต จ.ระยอง (Teleport), เปดบริการโทรศัพท       
ทางไกลระหวางประเทศอัตโนมัติไทย–ลาว, เปดบริการโทรศัพทติดตามตัวรายที ่ 3 ในชื่อ        
“World Page”

พ.ศ. 2540 ปรับเปลี่ยนโทรศัพทระบบครอสบาร (แบบหมุน) เปนระบบ SPC  
(แบบกดปุม)

พ.ศ. 2542 เปดใหบริการขอมูลดวยเสียงทางโทรศัพท (Audiotex) ดวยรหัส 1900 
XXX XXX กับ บริษัท อินโฟเทล คอมมูนิเคชั่น (ประเทศไทย) จํ ากัด, บริษัทไทยออดิโอเท็กซ   
เซอรวิส, บริษัทสามารถ อินโฟมีเดีย จํ ากัด, บริการโทรฟรีระหวางประเทศ, บริการโทรศัพท           
พื้นฐานใชนอกสถานที่ PCT รวมกับ TA อยางเปนทางการ, บริการโทรศัพททางไกลระหวาง
ประเทศอัตโนมัติ ไทย-พมา, บริการโทรศัพททางไกลระหวางประเทศอัตโนมัติ ไทย-กัมพูชา

พ.ศ. 2543 เปดใหบริการตาง ๆไดแกเปดใหบริการอินเตอรเน็ตสาธารณะท่ีจังหวัด   
เชียงใหมเปนครั้งแรก อัตราคร้ังละ 3 บาท, เปดบริการโฮมคันทรีไดเร็ค โทรจากประเทศไทยไปยัง
มาเลเซยี, สิงคโปร, ไตหวัน, สหรัฐอเมริกาและญ่ีปุน, บริการโทรศัพททางไกลราคาประหยัด Y-tel 
1234, รับบริการเวิลดเพจ (Worldpage) 141, 142 , 143 มาดํ าเนินการเอง

พ.ศ. 2544   เพิ่มเลขหมายโทรศัพททั่วประเทศ (Numbering Plan) จากเลขหมาย    
7 หลกั เปนเลขหมาย 8 หลกั (กดรหัสพืน้ทีต่ามดวยหมายเลขเดิม) พรอมเปลีย่นหมายเลข แจงเหตุเสีย
จาก 17 เปน “1177”, เปดใหบริการ โฮมคันทรีไดเร็ค ไปประเทศเกาหล,ี เปดใหบริการ Family 
Card หรือบริการบัตรรหัสโทรศัพทส ําหรับผูตองขัง

พ.ศ. 2545  เปดใหบริการ TOT Online “1222” ในอัตรา 3 บาท ทั่วประเทศ,       
เปดใหบริการ E-Learning การเรียนการสอนทางไกลผานอินเทอรเน็ต, เปดใหบริการโทรศัพท
เคลือ่นทีร่ะบบ 1900 Mhz Thai Mobile , บริการอุปกรณสือ่สารโทรคมนาคมระหวางกรมอุตุนิยมวิทยา
กับ ทศท, บริการ PIN Phone 108 สามารถใชบริการ Audiotex ได, เปดใหบริการ TOT Postpaid 



14

บริการบัตรรหัสโทรศัพท และบริการ Private Net บริการโครงขายเฉพาะกลุม บนโครงขาย IN, 
เปดใหบริการ Boardband-ISDN บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง

ปจจุบัน บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จํ ากัด(มหาชน) ไดจดทะเบียนแปลงสภาพ    
จากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเปน  บริษัทจํ ากัด (มหาชน) เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 
ดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 6,000 ลานบาท แบงเปนหุนสามัญ จํ านวน 600 ลานหุน มูลคาหุน           
ที่ตราไวหุนละ 10 บาท โดย บมจ.ทศท ไดรับโอนกิจการ สิทธ ิหน้ี สินทรัพย ความรับผิดชอบ และ
พนักงานทั้งหมดจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย

1.2  รูปแบบการใหบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรช่ัน จ ํากัด (มหาชน)
จากผลงานในอดีตที่ผานมา จนถึงปจจุบัน สามารถจัดแบงรูปแบบการใหบริการ

ไดออกเปน 6 สวนใหญ ๆ ประกอบดวย
1.2.1! โทรศัพทพื้นฐาน ประกอบดวยบริการเสริมตาง ๆ ไดแก บริการพิเศษ SPC, 

บริการ MHS, บริการ Y-tel 1234, บริการ Free phone, บริการ One number, บริการ TOT  Postpaid, 
บริการ Private net, บริการ Pin phone 108 และบริการ I -BOX

1.2.2! โทรศัพทระบบเคลื่อนที ่ ไดแก โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 470 MHz หรือ 
Cellular 470, โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดิจิตอล ยานความถี ่1900 MHzโดย THAI MOBILE ซึ่งเปน
การใหบริการรวมกันระหวางบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) และการสื่อสาร             
แหงประเทศไทยระบบ 1900 Mhz. และ TOT PAGER บริการโทรศัพทติดตามตัว (Paging Service) 
ใชคลื่นวิทยุเปนสื่อสารในการติดตอสามารถรับสัญญาณเสียง ตัวเลขและตัวอักษรในชวงความถี ่
173-280 MHz

1.2.3! บริการสื่อสารขอมูล ไดแก บริการ Leased Line, บริการวงจรเชาระบบ
ดิจิตอล ISDN, บริการ Totonline 1222, บริการ Internetสาธารณะ, บริการ Internet ตํ าบล, บริการ 
Schoolnet

1.2.4! บริการโทรศัพทสาธารณะ ไดแก โทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญ,
แบบใชบัตรTOT Card, แบบใชบัตร Card Phone  และ โทรศัพทสาธารณะทางไกลชนบท
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1.2.5! บริการระหวางประเทศ ประกอบดวย บริการทางไกลอัตโนมัติ 007             
สูประเทศเพือ่นบาน ลาว มาเลเซยี พมา และกมัพชูา, บริการ 002 I-Save Call, Calling Home Service 
บริการโทรศัพทกลับบานใหบริการดวยภาษาไทย, Collect Call บริการใหนักทองเที่ยวสามารถ
โทรกลับบานผานพนักงานตอผานดวยภาษาของประเทศนั้น ๆ

1.2.6! บริการอ่ืน ๆ ประกอบดวย บริการระบบ DAS (Directory Assistance 
System) 1133, บริการรับแจงเหตุขัดของ 1177, บริการตอบค ําถามทางโทรศัพท 1100

สวนท่ี 2  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย

2.1!แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดและสวนประสมทางการตลาด
ปจจุบนัการตลาดไดมบีทบาทส ําคญัตอการประกอบธุรกิจทุกประเภทเปนอยางมาก

ซึ่งธุรกิจประสบความสํ าเร็จไดขึ้นอยูกับการดํ าเนินการทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุ

เปาหมายที่ต้ังไว เมื่อกลาวถึงการตลาดไดมีผูใหความหมายของการตลาดไวตาง ๆ กัน ซึ่งผูวิจัย

ขอนํ าความหมายตาง ๆ มาเสนอไวพอสังเขป ดังน้ี

วิมล  จิโรจนันท (2538 : 4) การตลาดเปนการกระท ําธุรกิจที่ท ําใหสินคาและ

บริการผานจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช ซึ่งประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ

พิไลวรรณ  บุญประกอบผล (2535 : 5) การตลาด เปนกิจกรรมตาง ๆ ที่สนองความ

ตองการ (Need) ของมนุษยในสินคาหรือบริการโดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนและทํ าใหเกิด      

รายการคาขึ้น

จากคํ าจํ ากัดความตาง ๆ ของคํ าวาการตลาด ดังกลาวไวขางตนพอสรุปไดวา

การตลาดคือการดํ าเนินกิจกรรมทางธุรกิจ โดยมุ งใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโดยสามารถระบุ

วัตถุประสงคขององคกรและเสนอความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันและผูคาดวาจะเปนลูกคาใน

อนาคต
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ภาพที่ 2.1  แสดงสวนประสมทางการตลาด

สวนของตลาด
เปาหมาย (Target
Market Segment)

สวนประสมที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ

สวนประสมที่เกี่ยวกับการจัดจํ าหนาย

สว
นป
ระ
สม
ที่เก
ี่ยว
กับ
กา
รส
งเส
ริม
กา
รต
ลา
ด

สวนประสมที่เกี่ยวกับราคา

สายบริการ ตราสินคา หีบหอสายผลิตภัณฑ

ราคาพ้ืนฐาน
การสงเสริม
การขายพิเศษ

การน ําเสนอโดยบุคคล

การโฆษณา

การโฆษณา

ราคาแตกตาง

ระยะเวลาสินเชื่อ

เงือ่นไขราคา
คาขนสงและ
คาธรรมเนียม
ซื้อ

ส่ิงอํ านวย
ความสะดวก
ดานเขาออก

การควบ
คุมของ
คงคลัง

ส่ิงอํ านวย
ความสะดวก
ในการ
จัดเก็บ

สายใย
ชองทาง
การจัด
จํ าหนาย
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สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 
2539 : 275 – 277) หมายถึง “การผสมท่ีเขากันไดอยางดีเปนอันหน่ึงอันเดียวกันของการกํ าหนด
ราคา การสงเสริมการตลาด ผลิตภัณฑที่เสนอขาย และระบบการจัดจ ําหนายซึ่งไดมีการจัดออกแบบ 
เพื่อใชสํ าหรับการเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ” ดังรายละเอียดในภาพที่ 2.1 ซึ่งจะเห็นไดวา         
ทุกปจจัยตางก็มีความสํ าคัญตอความสํ าเร็จทางเปาหมายทางการตลาดของหนวยงาน ผลิตภัณฑ      
แมจะดีเพียงใดก็ตาม ถาหากวาการจัดจํ าหนายกระทอนกระแทนแลว ความลมเหลวยอมจะเกิดขึ้น 
ความไมถูกตองของสวนประสมทางการตลาดน้ีมักจะกอใหเกิดปญหาตอธุรกิจสวนมาก กลาวคือ
หลังจากที่ใชเงินมหาศาลไปแลวจนสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมขึ้นมาจนส ําเร็จแลว แตปรากฎวา
ไมสามารถสรางสายใยการจัดจํ าหนายข้ึนมาเพ่ือการจํ าหนายสินคาดังกลาวได

ถาจะกลาวโดยยอโดยวิธีวิเคราะหแบบงาย ๆ แลว สวนประสมทางการตลาด
ประกอบดวย 4 ดานส ําคัญ คือ

1.! ดานผลิตภัณฑ (Product)
2.! ดานราคา (Price)
3.! ดานสถานที ่(Place)
4.! ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)
หรือกค็อื 4P’ s ของสวนประสมการตลาด 4 ดานทีจ่ะตองนํ ามาเกีย่วของสมัพนัธกัน 

เพื่อมุงสนใจตอบสนองลูกคา สวนประสมทางการตลาดแตละดานมีความหมายและรายละเอียด
ดังน้ี

1.! Product หรือผลิตภัณฑ ท่ีจะตองมีการพิจารณาออกแบบหรือพัฒนาข้ึนมาให
ตรงกับความตองการของตลาดและลูกคา ความหมายของผลิตภัณฑน้ีหมายถึงแบบรูปรางของ      
ผลิตภัณฑหรือรวมไปถึงบริการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ สวนสํ าคัญท่ีสุดของเร่ืองผลิตภัณฑน้ี 
คือการมุงพยายามพัฒนาใหมีสิ่งซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

2.! Price หรือราคา ที่ตองมีการกํ าหนดใหถูกตองเหมาะสม ในเร่ืองราคาน้ีจะเปน
ใจกลางของสวนประสมทางการตลาดทั้งหมด และเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิด
ขึ้นมาได ในการก ําหนดราคาน้ี จะตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาดเปาหมาย
และปฏิกิ ริยาของลูกค าต อราคาที่แตกตางกัน วิธีการที่ เกี่ยวข องในการกํ าหนดสวนเพิ่ม       
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(Mark-ups) สวนลด (Discounts) และเงื่อนไขการขาย (Terms of Sale) จะตองพิจารณากํ าหนด
ใหถูกตอง หากลูกคาไมยอมรับในเร่ืองราคาเม่ือใดปญหาก็จะเกิดข้ึน โดยแผนงานตาง ๆ ที่ก ําหนด
ไวแลวจะเสียหายหมด นํ าไปใชปฏิบัติไมได ถึงแมวาราคาจะเปนเพียงสวนเดียวของสวนประสม
ทางการตลาดก็ตาม ราคาจึงเปนสวนสํ าคัญที่ลูกคาจะจายออกมาเมื่อเขาไดรับความพอใจใน
สวนประสมทางการตลาดของบริษัท และราคาจึงเปนตัวตัดสินที่สํ าคัญที่ผูบริหารการตลาดตอง
สนใจเปนพิเศษ

กลาวโดยสรุป “ราคา” จะเกี่ยวของกับการกํ าหนดราคาใหเหมาะสมที่สุด    
ที่จะใชผลักดันผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวใหออกไปสูที่ที่มีความตองการ โดยวิธีการสงเสริมการตลาด      
ที่เหมาะกับตลาดเปาหมาย

3.! Place หรือสถานที ่ หรือการไปใหถึงเปาหมาย กลาวคือ ผลิตภัณฑที่ดี
หากไมสามารถไปถึงทันเวลาและสถานที่ที่มีความตองการแลวผลิตภัณฑนั้น ๆ ก็จะไรความหมาย        
ดังน้ัน ในดานของสถานที่จึงมีการพิจารณาถึงสถานที ่ เวลา และบุคคลที่สินคาและบริการควรจะ
ถูกนํ าไปเสนอขายให

โดยปกติการเคลื่อนตัวของสินคาและบริการจะไมดํ าเนินการไดดวยดีดวย     
ตัวเอง แตจะขึน้อยูกบัชองทางการจัดจํ าหนายทีม่กีจิกรรมทางการตลาดตาง ๆ มากมายทีเ่กีย่วของอยู 
ทั้งจากสถาบันที่ทํ าหนาที่คาขาย (Institutions) และคนกลาง (Middle Men) หลายฝายดวยกัน 
กวาจะถึงมือผูบริโภคสุดทาย ทั้งสถาบันการคาและคนกลางตางก็เปนชองทางการจัดจํ าหนาย 
(Channel of Distribution) ซึ่งนักการตลาดตองเกี่ยวของอยางหลีกเลี่ยงไมได และโดยเฉพาะอยางยิ่ง
หัวขอน้ีจะเปนหัวขอสํ าคัญที่สุดของการจัดการตลาดและผูจัดการฝายจัดสง รวมทั้งพอคาคนกลาง
จํ านวนไมนอยที่ตองใหความสนใจเปนพิเศษ

ในทางปฏิบัติ บางคร้ังอาจมีบางท่ีระบบการจํ าหนายอาจมีข้ันตอนส้ันนิดเดียว 
โดยอาจเปนเพียงข้ันตอนเด่ียว คือ จากผูผลิตไปถึงผูบริโภคเลยทีเดียวก็ได แตสวนมากแลวการขาย
มักจะตองเกี่ยวของกับคนกลางจ ํานวนมากเสมอ และตามสภาพความเปนจริง ถาผูบริหารการตลาด
ไดมีจุดมุงในเปาหมายตลาดหลาย ๆ แหงพรอมกันแลว การตองอาศัยชองทางการจัดจํ าหนาย
หลายๆ ทางก็นับวาเปนสิ่งที่จ ําเปน
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กลาวโดยสรุป การพิจารณาสวนประสมทางการตลาดวาดวย “สถานที”่ น้ี      
คือจะเกี่ยวของกับปญหาทั้งหลาย ตลอดจนหนาที่ของสถาบันตาง ๆ ที่เขามาเกี่ยวของกับการ         
“นํ าผลิตภัณฑที่ออกแบบแลวไปยังตลาดเปาหมาย” น่ันเอง

4.! Promotion หรือการสงเสริมการตลาด หรือการแจง การบอกกลาว และ
กระจายความคิดความเขาใจใหลูกคาไดรู การสงเสริมการตลาดจะเกี่ยวของกับวิชาการตาง ๆ 
ที่ใชสํ าหรับสื่อขอความ (Communicate) ใหถึงตลาดเปาหมาย ใหไดทราบถึงผลิตภัณฑที่ตองการ
วาไดมีจํ าหนาย ณ ที่ใด ณ ระดับราคาใด

การสงเสริมการตลาดจะประกอบดวยการขายโดยพนักงานขาย (Personal 
Selling)   การขายโดยทัว่ไป (Mass Selling) และการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) ซึ่งผูบริหาร
การตลาดจะตองพิจารณาเลือกใชวิธีตาง ๆ เหลานี้ประกอบเขาดวยกัน ใหเปนการสงเสริมการตลาด
ที่มีประสิทธิภาพที่สุด

สํ าหรับการขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) จะหมายถึงความสัมพันธ
ที่เกี่ยวของโดยตรงแบบตัวตอตัว (Direct Face-to-Face Relationships) ระหวางผูขายและลูกคา 
แตการขายแบบทั่วไป หรือ Mass Selling น้ัน กลับจะเปนวิธีที่ออกแบบสํ าหรับการสื่อความกับ
ลูกคาจํ านวนมาก ๆ พรอมกันในเวลาเดียวกัน ซึ่งหากพิจารณาดูจะเห็นไดวา การขายโดยพนักงาน
จะมีความสํ าคัญที่สุดในสวนประสมทางการตลาดทั้งปวง เพราะตามวิธีนี้พนักงานขายจะคลองตัว 
โดยสามารถปรับสวนประสมทางการตลาดของบริษัท ทํ าใหสอดคลองกับลูกคาแตละคนไดอยางดี 
แตตนทนุการขายกม็กัจะสูงตาม ซึง่ใชเฉพาะกรณีที่ส ําคัญ หรือใชเฉพาะเปนสวนเสริม หรือเพิ่มเติม
หลังจากที่ไดมีการใชวิธีการขายแบบทั่วไปและการสงเสริมการขายแลว

วิธีการโฆษณา (Advertising) นับวาเปนแบบของการขายทั่วไป (Mass 
Selling)  ที่ส ําคัญที่สุด แตการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) จะเปนเครื่องมือที่พยายามใชเสริม
หรือสนับสนุนการขายตามวิธีการขายโดยพนักงานและการขายแบบทั่วไป

ในเร่ืองของการสงเสริมการขายน้ีจะมักจะเปนภาระหนาที่ของบุคคล
สํ าคัญ คือ ผู จัดการฝายขาย ผูจัดการฝายโฆษณา ผูจัดการฝายสงเสริมการตลาด และโดยเฉพาะ      
จะเปนงานสํ าคัญของนักบริหารการตลาดที่ตองตัดสินใจกํ าหนดนโยบายการสงเสริมการตลาด 
เพื่อใหเหมาะกบักลยุทธการตลาดอื่น ๆ
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สวนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ที่กลาวมานี ้ ในภาพที่เปนจริงจะเกี่ยวของ      
ซึ่งกันและกันโดยไมแยกเปนอิสระจากกัน และแตละสวนตางก็มีความสํ าคัญไมนอยไปกวากัน      
ในการกํ าหนดหรือจัดสวนประสมทางการตลาดน้ี เมื่อไดสวนประสมทางการตลาดที่ตองการก็จะ
ตองมีการตัดสินใจเกี่ยวกับสวนประสมแตละอยางใหเสร็จสิ้นลงไปพรอมกันดวย

ผลิตภัณฑนับวาเปนสิ่งสํ าคัญที่สุดที่จะเปนตัวทํ ากํ าไรใหกับกิจการ ตราบใด
ที่ผลิตภัณฑนั้น ๆ ยังคงสามารถสรางประโยชนและคุณคากับคาใชจายไปเพื่อซื้อสินคาหรือบริการ
น้ัน ๆ

พฤติกรรมหรือเสนทางชีวิตของ “ผลติภัณฑ” โดยปกติแลวจะมีการเคลื่อนตัว
ไปตามขั้นตอนของ “วงจรชีวิตผลิตภัณฑ” (Product Life Cycle) ซึ่งหากไดทํ าความเขาใจกับ
ขั้นตอนการกาวยางหรือเคลื่อนตัวไปตามวงจรชีวิตดังกลาวแลว ผูบริหารก็จะสามารถนํ าไปใช
วางแผนและบริหารงานดานการตลาดของตนได โดยผูบริหารจะสามารถติดตามและเขาใจถงึสภาวะ
ตาง ๆ วากํ าลงัอยูในข้ันตอนของการเจริญเติบโต อ่ิมตัว หรือกํ าลังตกตํ ่าลง ท้ังน้ีผูบริหารการตลาด
จะสามารถพัฒนากลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพเหมาะสมกับสถานะที่กํ าลังเปนอยูน้ันได 
(ธงชัย สันติวงษ, 2539 : 23 – 27)

สรุปไดวา งานหลักของนักการตลาดที่ส ําคัญมากก็คือ การเลือกสวนประสม
ผลติภัณฑทีเ่หมาะสมทีจ่ะท ําใหทราบการผลิต การต้ังราคา การจัดจํ าหนาย และการสงเสริมการตลาด
มีประสิทธิภาพ และจะเห็นไดวาสินคาที่ประสบความสํ าเร็จสวนใหญจะมีวิถีชีวิตเปนไปตามชีวิต
ผลิตภัณฑ ต้ังแตข้ันแนะนํ าเขาสูตลาด ข้ันเติบโต ข้ันเติบโตเต็มท่ีหรืออ่ิมตัว จนถึงขั้นถดถอย ซึ่งทุก
ขั้นตอนตองใชกลยุทธดานการตลาดทุก ๆ ทาง เขามาบริหารเพื่อใหธุรกิจประสบความสํ าเร็จและ
มีประสิทธิภาพ

2.2!  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยใหมจากนวัตกรรมของมนุษย มีอิทธิพลสงผล

ท ําใหเกิดสภาพ “โลกาภิวัตน” (Globalization) ที่ซึ่งเศรษฐกิจของโลกมีการขยายตัวมาก ในสภาพ
โลกไรพรมแดนดังกลาว พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) ไดกลายเปนปจจัยที่มีความ
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ส ําคญัมากย่ิงขึน้กวาเดิม เพราะผูบริโภคสมยัใหมตางจะไดรับขาวสารขอมลูมากขึน้กวาเดิม การรับรู
ขอมลูมากท ําใหการคาดหมายสงูขึน้ พรอมกบัมทีางเลอืกในการซือ้สนิคาและบริการมากขึน้กวาเดิม

ภายใตสภาวะโลกทีเ่ปลีย่นแปลงมีผลท ําใหขอบเขตและความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไปเปนอันมาก ผูบริโภคไดกลายเปนปจจัยหลักที่สํ าคัญท่ีเปนท้ังตนเหตุ
และผลรวมทั้งความเปนไปของสิ่งตาง ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเน่ืองตลอดเวลา ดังน้ัน
การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคในมิติตาง ๆ ใหถูกตองจึงเปนเร่ืองจํ าเปนอยางยิ่ง

ในความหมายของ Roger D. Blackwell. Paul W. Miaiard and James 
F.Engel การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจึงหมายถึง การศึกษาถึงการแสดงออกของคนในฐานะ
ผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการทํ ากิจกรรมตาง ๆ คือการจัดหาการบริโภคสินคาและบริการตาง ๆ
รวมถึงการกํ าจัดหรือทิ้งสิ่งที่ใชแลวน้ันดวย การศึกษาจะมุงสนใจที่จะสืบคนใหทราบถึงเหตุผลวา 
ท ําไม และเพราะอะไร เขาจึงเลือกซื้อสินคาและบริการนั้นหรือตรานั้น ๆ ทั้งนี้เพื่อธุรกิจจะไดน ําเอา
ความรูน้ันมาใชสํ าหรับวางกลยุทธดํ าเนินงาน เพื่อการเอาชนะใจลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ไดผลมากยิ่งขึ้น

ในทางปฏิบัติ การจํ ากัดขอบเขตของพฤติกรรมผูบริโภคในลักษณะที่เปนเพียง
สวนหน่ึงของกิจกรรมของมนุษย ยังหมายถึง “การกระทํ าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเกี่ยวของ
โดยตรงกบัการจัดหาใหไดมาและการใชซึง่สนิคาและบริการ ทัง้น้ีหมายรวมถงึ กระบวนการตัดสนิใจ
ซึ่งมีมาอยูกอนแลวและซึ่งมีสวนในการก ําหนดใหมีการกระท ําดังกลาวฯ”

สิ่งที่กลาวมาก็คือเรื่องราวทั้งหมดของกระบวนการของพฤติกรรมที่จะศึกษา และ
จากการทราบเร่ืองเหลาน้ีก็จะทํ าใหเราทราบไดอยางสมบูรณวา ทํ าไมผูบริโภคจึงปฏิบัติเชนน้ันและ
จะเปนประโยชนในการวางแผนการตลาดจากการสามารถคาดการณพฤติกรรมในคร้ังตอไป

ดวยเหตุน้ีการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคจึงตองอาศัย “วิธีการศึกษาแบบ
กระบวนการตัดสินใจ” นั่นก็คือ ศึกษาดูวาในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคน้ันมีกระบวนการ
เปนมาอยางไรและตลอดจากจุดเร่ิมตนของกระบวนการเร่ือยมาจนถึงจุดท่ีผูบริโภคทํ าการซ้ือน้ันเอง

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค ( Consumer behavior model)
เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทํ าใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมจุีดเร่ิมตน

จากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทํ าใหเกิดความตองการสิ่งกระตนในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ                  
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(Buyer’s black box) ซึง่เปรียบเสมอืนกลองดํ า ซึง่ผูผลติหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ 
(Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision)

จุดเร่ิมตนของโมเดลน้ี อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน 
แลวท ําใหเกดิการตอบสนอง (Response) ดังน้ัน โมเดลนี้อาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังนี้

1.! สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside 
stimulus) และสิง่กระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อ      
สินคา (Buying motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซือ้ดานจิตวิทยา 
(อารมณ)  ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ

1.1! สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่
นักการตลาดสามารถควบคุมและจะตองใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสม
ทางการตลาด  (Marketing mix)  ประกอบดวย

1.1.1! สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑ       
ใหสวยงามเพื่อกระตุนความตองการ

1.1.2! สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกํ าหนดราคาสินคา               
ใหเหมาะสมกับราคาผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย

1.1.3! สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจํ าหนาย (Distribution หรือ 
Place) เชน จัดจํ าหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซื้อ

1.1.4! สิ่งกระตุ นด านการสงเสริมการตลาด (Promotion) เช น  
การโฆษณาสมํ่ าเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสมัพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ

1.2! สิง่กระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิง่กระตุนความตองการผูบริโภค      
ทีอ่ยูภายนอกองคการซึ่งควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก
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1.2.1! สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภคเหลาน้ีมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล

1.2.2! สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหม
ดานฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใชบริการของธนาคารมากขึ้น

1.2.3! สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน 
กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธพิลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ

1.2.4! สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียม
ประเพณีไทย ในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น

2.! ปจจัยทางจิตวิทยา (Phychogical Factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวยการจูงใจ, การรับรู, การเรียนรู, ความเชื่อถือและทัศนคติ,     
บุคลกิภาพและแนวความคิดของตนเอง  โดยมีรายละเอียดดังนี้

2.1! การจูงใจ  (Motivation)  หมายถึง  พลังสิ่งกระตุน  (Drive)  ที่อยูภายใน
ตัวบคุคล  ซึง่กระตุนใหบคุคลปฏบิติั  (Stanton  and  Futrell.  1987 :  649)  การจูงใจเกดิภายในตัวบุคคล  
แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรมชั้นทางสังคม  หรือสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
ใชเครื่องมือการตลาดเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการ

2.2! การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการ       
เลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง
กระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีโลกที่เขาอาศัยอยู  จากความหมายน้ีจะเห็นวา
การรับรูเปนขบวนการของแตละบุคคล ซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ          
ความตองการและอารมณ นอกจากน้ียังมีปจจัยภายนอกคือ สิ่งกระตุน การรับรูจะพิจารณาเปน
กระบวนการกลั่นกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การเห็น        
ไดกลิ่น  ไดยิน ไดรสชาติและไดรูสึก

2.3! การเรียนรู  (Learning)  หมายถึง  การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และ
(หรือ) ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณทีผ่านมา การเรียนรูของบคุคลเกดิขึน้ เมือ่บุคคล
ไดรับสิ่งกระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง  (Response)  ซึ่งก็คือทฤษฎีสิ่งกระตุน 
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การตอบสนอง  [Stimulus-Response  (SR)  theory]  นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการ
โฆษณาซํ ้าแลวซํ ้าอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถอืวาเปนสิ่งกระตุน) เพือ่ท ําใหเกดิการตัดสินใจซือ้
และใชสินคาเปนประจํ า (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคต ิ 
ความเชือ่ถอืและประสบการณในอดีต อยางไรกต็ามสิง่กระตุนน้ันจะมอิีทธพิลทีท่ ําใหเกดิการเรียนรูได   
ตองมีคุณคาในสายตาลูกคา ตัวอยางการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในรูปการแจกของตัวอยาง
จะมอิีทธพิลท ําใหเกดิการเรียนรูคือ การทดลองใชไดดีกวาการจัดกิจกรรมการแถม เพราะการแถมน้ัน
ลูกคาตองเสียเงินเพื่อซื้อสินคา  ถาลูกคาไมซื้อสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใชสินคาที่แถม

2.4! ความเชื่อถือ  (Beliefs)  เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต เชน เอสโซสรางใหเกิดความเชื่อถือวานํ้ ามันเอสโซมีพลังสูง
โดยใชสโลแกนวาจับเสือใสถังพลังสูง เปปซี่สรางใหเกิดความเชื่อถือวาเปนรสชาติของคนรุนใหม 
น้ํ ามันไรสารตะกั่วในชวงแรกผูบริโภคเกิดความเชื่อถือวาการใชน้ํ ามันไรสารตะกั่วมีปญหากับ
เคร่ืองยนต ซึ่งเปนความเชื่อในดานลบที่นักการตลาดตองรณรงคเพื่อแกไขความเชื่อถือที่ผิดพลาด

2.5! ทศันคติ (Attitudes) หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรือไมพึงพอใจ
ของบุคคล ความรูสึกดานอารมณ และแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
(Kotler.  1997 : 188)  หรือหมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  (Stanton  and  
Futrell.  1987 : 126)  ทัศนคติเปนสิง่ทีมี่อิทธพิลตอความเช่ือ ในขณะเดยีวกนัความเชือ่กม็ีอิทธิพลตอ
ทศันคต ิ  จากการศึกษาพบวา ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคา จะมีความสัมพันธกัน 
นักการตลาดจึงตองศึกษาวาทัศนคติน้ันเกิดข้ึนมาไดอยางไร และเปลี่ยนแปลงอยางไร การเกิดของ
ทัศนคตินั้นเกิดจากขอมูลที่แตละคนไดรับ กลาวคือ เกิดจากประสบการณที่เรียนรูในอดีตเกี่ยวกับ
สินคา หรือความนึกคิดของบุคคล   และเกิดจากความสัมพันธที่มีตอกลุมอางอิง  เชน พอ แม เพื่อน 
บุคคลชั้นนํ าในสังคม  เปนตน

2.6! บุคลิกภาพ  (Personality)  และทฤษฎีฟรอยด  (Freud  theory)  หมายถึง  
ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซึ่งนํ าไปสูการตอบสนองตอส่ิงแวดลอมท่ีมีแนวโนม
เหมือนเดิมและสอดคลองกัน  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด    (Freud’s  theory  of  motivation)  
มขีอสมมติวาอิทธพิลดานจิตวิทยา ซึง่ก ําหนดพฤติกรรมมนุษย [แรงจูงใจ (Motives) และบคุลกิภาพ  
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(Personality)]  สวนใหญเปนจิตใตส ํานึก  (Unconcious)  ซึ่งเปนสวนก ําหนดบุคลิกภาพของมนุษย  
อันประกอบดวย  อิด  อีโก  ซเูปอรอีโก  ทฤษฎน้ีีไดนํ าไปใชในการก ําหนดบคุลกิภาพของผูบริโภคดวย

2.7! แนวคิดของตนเอง  (Self  concept)  หมายถึง  ความรูสึกนึกคิดที่บุคคล  
มีตอตนเอง  หรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอื่น  (สังคม)  มีความคิดเห็นตอตนอยางไร

ดังน้ัน การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior)       
จึงเปนการศึกษาคนควาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึง
ลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซือ้การใชของผูบริโภค คํ าตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาด
สามารถจัดกลยทุธการตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได
อยางเหมาะสม

2.3!แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยตาง ๆ
การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความ

ตองการของผูบริโภคทางดานตาง ๆ  และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  เม่ือผูซ้ือ
ไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือสิ่งกระตุนอ่ืน ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
ซึ่งเปรียบเสมือนกลองด ําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดก็คือ คนหา
วาลักษณะของผูซื้อและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลสิ่งใดบาง

การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อที่เปนเปาหมายจะมีประโยชนสํ าหรับนักการตลาด
คือทราบความตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อที่จะจัดสวนประสมทางการตลาดตาง ๆ  กระตุน
และสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบคุคลและปจจัยทางดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียด
ดังน้ี

1.! ปจจัยดานวัฒนธรรม  (Culturat  factor)  เปนสญัลกัษณและสิง่ทีม่นุษยสรางขึ้น
โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหน่ึงไปสูรุนหน่ึง โดยเปนตัวกํ าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย
ในสังคมหนึ่ง (Stanton  and  Futrell, 1987 : 664)  คานิยมในวัฒนธรรมจะก ําหนดลักษณะของ
สังคมและกํ าหนดความแตกตางของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืนวัฒนธรรมเปนสิ่งกํ าหนดความ
ตองการและพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งนักการตลาดตองคํ านึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม
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และนํ าลกัษณะการเปลีย่นแปลงเหลาน้ันไปใชก ําหนดโปรแกรมการตลาด ตัวอยาง การเปลีย่นแปลง
วัฒนธรรมในสังคมไทย   สตรีมีบทบาทในสังคม เชน  บทบาททางการเมืองและท ํางานมากขึ้นและ
มีอํ านาจทางเศรษฐกจิมากขึน้, มนุษยค ํานึงถงึคณุภาพชวิีต, บคุคลมคีวามหวงใยในสขุภาพของตนเอง, 
มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องที่อยูอาศัย, ทัศนคติตอเร่ืองเพศเปล่ียนแปลง, บุคคลตองการความสะดวก
สบายมากขึ้น, บุคคลตองการความเพลิดเพลินและพักผอนเนื่องจากการท ํางานหนัก  

ปจจัยดานวัฒนธรรมน้ีนักการตลาดตองศึกษาถึงคานิยมในวัฒนธรรม 
(Cultural  value) ซึ่งหมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลในสังคมประกอบดวย  คานิยมของบุคคล
ที่มีตอสังคม (People’s  views  of  themselves), คานิยมของบุคคลที่มีตอสังคมอื่น (People’s  views  
of  others), คานิยมของบุคคลที่มีตอองคการ  (People’s  views  of  organization), คานิยมของบุคคล
ตอสงัคม  (People’s  views  of  society), คานิยมของบุคคลตอธรรมชาติ  (People’s  views  of  
nature) , คานิยมของบุคคลตอมวลมนุษยชาต ิ  (People’s  views  universe)  นักการตลาดตองศึกษา
คานิยมในวัฒนธรรมตาง ๆ แลวกํ าหนดกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม   
กลยุทธที่นํ าไปใชมากก็คือกลยุทธการโฆษณา วัฒนธรรมแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน         
วัฒนธรรมยอย  และชั้นของสังคมโดยมีรายละเอียดดังนี้

1.1! วัฒนธรรมพื้นฐาน (culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
เชน  ลักษณะนิสัยของคนไทย  ซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย  ท ําใหมีลักษณะ
พฤติกรรมที่คลายคลึงกัน

1.2! วัฒนธรรมกลุมยอย  (Subculture)  หมายถึง  วัฒนธรรมของแตละกลุม  
ที่มีลักษณะเฉพาะและแตกตางกัน ซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอย
เกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย  ลักษณะวัฒนธรรมยอยประกอบดวย

1.2.1! กลุมเชื้อชาติ  (Nationality  groups) เชื้อชาติตาง ๆ  ไดแก  ไทย  
จีน  อังกฤษ  อเมริกัน  แตละเช้ือชาติมีการบริโภคสินคาท่ีแตกตางกัน

1.2.2! กลุมศาสนา  (Religious  groups)  ไดแก  ชาวพุทธ  ชาวคริสต  
ชาวอิสลาม ฯลฯ แตละกลุมมีประเพณีและขอหามที่แตกตางกันจึงมีผลกระทบตอพฤติกรรม      
การบริโภค
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1.2.3! กลุมสีผิว  (Recial  groups)  กลุมสีผิวตาง ๆ  เชน  ผิวดํ า  ผิวขาว  
ผิวเหลือง  แตละกลุมจะมีคานิยมในวัฒนธรรมที่แตกตางกัน  ทํ าใหเกิดทัศนคติท่ีแตกตางกันดวย

1.2.4! พื้นที่ทางภูมิศาสตร (Geographical areas) หรือทองถิ่น  (Region)  
พื้นที่ทางภูมิศาสตร ทํ าใหเกิดลักษณะการดํ ารงชีวิตที่แตกตางกันและมีอิทธิพลตอการบริโภคที่ 
แตกตางกันดวย

1.2.5! กลุมอาชีพ (Occupational) เชน  กลุมเกษตรกร  กลุมผูใชแรงงาน  
กลุมพนักงาน  กลุมนักธุรกิจและเจาของกิจการ  กลุมวิชาชีพอื่น ๆ  เชน  แพทย  นักกฎหมาย  ครู

1.2.6! กลุมยอยดานอายุ (Age) เชน ทารก  เด็ก  วัยรุน ผูใหญ วัยท ํางาน
ผูสูงอายุ

1.2.7! กลุมยอยดานเพศ  (Sex)  ไดแก  เพศหญิงและชาย
1.3! ชั้นของสังคม  (Social  class)  หมายถึง  การแบงสมาชิกของสังคม      

ออกเปนระดับฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกัน และ
สมาชิกในชั้นสังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน การแบงชั้นทางสังคมโดยทั่วไป           
ถือเกณฑรายได ทรัพยสินหรืออาชีพ ชั้นทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภคแตละชัน้สงัคมจะมลีกัษณะคานิยม และพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยาง นักการตลาด
ตองศึกษาชั้นสังคมเพื่อเปนแนวทางในการแบงสวนตลาด การกํ าหนดตลาดเปาหมาย กํ าหนด
ตํ าแหนงผลิตภัณฑและศึกษาความตองการของตลาดเปาหมาย รวมทั้งจัดสวนประสมการตลาด      
ใหสามารถสนองความตองการของแตละชั้นสังคมไดถูกตอง ชั้นสังคมแบงออกเปนกลุมใหญได 
3  ระดับ  และแบงเปนกลุมยอยได  6  ระดับ

1.3.1! ระดับสงู  (Upper  class)  แบงเปนกลุมยอยได  2  กลุมคือ
1)! ระดับสูงอยางสูง  (Upper-upper  class) ไดแก ผูดีเกาและ    

ไดรับมรดกจํ านวนมากเนื่องจากกลุมนี้มีอํ านาจซื้อพอเพียง สินคาที่มีเปาหมายที่กลุม ไดแก  สินคา
ฟุมเฟอย  เชน  เพชร  รถยนตราคาแพง  บานราคาแพง

2)! ระดับสงูอยางต่ํ า  (Lower-upper  class) ไดแก ผูบริหารระดับสูง  
เศรษฐี  กลุมนี้จะมีความตองการดานการยกยองมากกวาขอ 1)
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1.3.2! ระดับกลาง  (Middle  class)  แบงเปนกลุมยอยได  2  กลุมคือ
1)! ระดับกลางอยางสูง  (Upper-middle class) ไดแก  ผูท่ีไดรับ

ความสํ าเร็จทางอาชีพพอสมควร สินคาที่มีเปาหมายที่กลุมนี ้ ไดแก บาน เส้ือผา รถยนตที่ประหยัด
น้ํ ามนั  เฟอรนิเจอรและของใชในครัวเรือน  กลุมน้ีมคีวามตองการดานการยกยองสงูมาก

2)! ระดับกลางอยางตํ่ า (Lower-middle class) ไดแก พนักงาน
ระดับปฏิบัติงานและขาราชการระดับปฏิบัติงาน สินคาที่มีเปาหมายที่กลุ มน้ีเปนสินคาราคา
ปานกลาง  เชน  สินคาที่ใชในชีวิตประจํ าวัน

1.3.3! ระดับต่ํ า  (Lower  class)  แบงเปนกลุมยอยได  2  กลุมคือ
1)! ระดับต่ํ าอยางสงู  (Upper-lower  class) ไดแก กลุมผูใชแรงงาน

และมีทักษะพอสมควร สินคาที่มีเปาหมายที่กลุมนี ้ ไดแก สินคาจํ าเปนแกการครองชีพและราคา
ประหยัด

2)! ระดับต่ํ าอยางตํ ่า (Lower-lower  class) ไดแก  กรรมกรท่ีมี
รายไดต่ํ า

นักการตลาดพบวาชั้นของสังคมมีประโยชนมากสํ าหรับการแบงสวน
ตลาดสินคาการก ําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ การโฆษณา การใหบริการและกิจกรรมทางการตลาด
ตางๆ แตละชั้นของสังคมจะแสดงความแตกตางกันในดานการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑและ
การบริโภคผลิตภัณฑ

2.! ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจ ําวัน  และ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิงครอบครัว บทบาทและ
สถานะของผูซื้อ 

2.1! กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย  
กลุมน้ันจะมีอิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิง    
แบงออกเปน  2  ระดับคือ

2.1.1! กลุมปฐมภูม ิ  (Primary  groups)  ไดแก  ครอบครัว  เพือ่สนิท  และ
เพือ่นบาน
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2.1.2! กลุมทุติยภูม ิ(Secondary groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนํ าในสังคม
เพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบัน  บุคคลกลุมตาง ๆ  ในสังคม

กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเลือกพฤติกรรมและ
การดํ ารงชีวิต รวมทั้งทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับ
ของกลุมจึงตองปฏิบัติตามและยอมรับความคิดเห็นตางจากกลุมอิทธิพล  นักการตลาดควรทราบวา
กลุมอางอิงที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคอยางไร เชน การเผยแพรศาสนาคริสตแก
กลุมวัยรุนจะใชนักรองช้ันนํ าของไทยท่ีวัยรุนโปรดปรานรองเพลงเผยแพรศาสนา

2.2!ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอ
ทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 
การขายสินคาอุปโภคจะตองคํ านึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุนหรือยุโรป
ซึ่งจะมีลักษณะแตกตางกัน

2.3!บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม  
เชน ในการเสนอขายวีดีโอของครอบครัวหน่ึงจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม       
ผูตัดสินใจซื้อ  ผูมีอิทธิพล  ผูซื้อ  และผูใช

3.! ปจจัยสวนบุคคล  (Personal  factors)  การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก  อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว  อาชีพ  โอกาส
ทางเศรษฐกิจ  การศึกษา  รูปแบบการดํ ารงชีวิต  บุคลิกภาพ  และแนวความคิดสวนบุคคลดังนี้

3.1!อาย ุ (Age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน          
การแบงกลุมผูบริโภคตามอายปุระกอบดวย ต่ํ ากวา  6  ป,  6 - 11  ป,  12 - 19  ป,  20 - 34  ป, 35 - 49  ป, 
50 - 64  ป และ 65 ปขึ้นไป  เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟชั่น  
และรายการพักผอนหยอนใจ

3.2!วงจรชีวิตครอบครัว  (Family  life  cycle  stage)  เปนขั้นตอนการ
ดํ ารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํ ารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มี
อิทธพิลตอความตองการ ทัศนคต ิ และคานิยมของบุคคลท ําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและ
พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกัน



30

3.3!อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนํ าไปสูความจ ําเปนและ
ความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน เชน ขาราชการจะซื้อชุดทํ างานและสินคาจํ าเปน
ประธานกรรมการบริษัทและภรรยาจะซ้ือเส้ือผาราคาสูงหรือต๋ัวเคร่ืองบิน ซึง่นักการตลาดจะศกึษาวา 
ผลติภัณฑของบริษทัมบีคุคลในอาชพีไหนสนใจ เพือ่ทีจ่ะจัดกจิกรรมทางตลาดใหสนองความตองการ
ใหเหมาะสม

3.4! โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือ รายได (Income) 
โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อโอกาสเหลาน้ี
ประกอบดวย รายได การออมทรัพย อํ านาจการซื้อ และทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน การศึกษา 
(Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑคุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาตํ ่า

3.5!คานิยม หรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํ ารงชีวิต (Lifestyle) คานิยม 
หรือคุณคา (Value) หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคล หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือ
หมายถึงอัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํ ารงชีวิต (Lifestyle) 
หมายถึง รูปแบบของการดํ ารงชีวิตในโลกมนุษย โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม (Activities), 
ความสนใจ (Interests) , ความคิดเห็น (Opinions)

2.4!แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
ในปจจุบัน ทัศนคติไดรับความสนใจอยางกวางขวางจากผูที่เกี่ยวของกับการ

บริหารงานในดานงานบุคคล ซึ่งการมองปญหาและวิธีการแกไขน้ันสามารถกระทํ าไดโดยการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติในดานความคิด ถาหากสามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติไดแลวเราก็จะสามารถ
เปลี่ยนพฤติกรรมของสมาชิกในสังคมน้ัน ๆ ได ดังน้ัน ความสัมพันธระหวางทัศนคติ และ
พฤติกรรมน้ัน จึงมีผู ที่ศึกษาและชี้ประเด็นตาง ๆ ไวมากมาย ผู ศึกษาจึงขอสรุปเปนแนวทาง
ในการศึกษาเกี่ยวของกับทัศนคติไวดังนี้คือ

2.4.1! ความหมายของทัศนคติ
ทัศนคติ (Attitude) เปนศัพททางดานจิตวิทยาซึ่งไดศึกษาถึงความเชื่อ 

ความรูสึก และพฤติกรรมของบุคคลที่มีอิทธิพลตอสิ่งตาง ๆ ซึ่งไดมีผูใหความหมายของคํ าวา 
“ทัศนคต”ิ ไวดังน้ี คือ (เพ็ญแข  ศรีสุทธิกุล, 2537 : 8 – 17)
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ตามพจนานุกรมฉบบับณัฑติยสถานไดใหความหมายของ “ทศันคติ” วา หมายถึง
ความรูสึกที่เห็นดวยหรือไมเห็นดวยตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซึ่งเปนค ําสมาส
กันระหวางค ําวา ทัศนะ แปลวา ความเห็น กับ คติ ซึ่งแปลาวา แบบอยางหรือลักษณะ เมื่อรวมกัน
แลวจึงแปลงวา ลักษณะของความเห็น

เพญ็แข  ศรีสทุธกิลุ (2537 : 9) ไดใหความหมายของ ทศันคติ หมายถงึ ความพรอม
ที่จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหน่ึง อาจเปนการยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดตอสภาพบางอยาง
ตอบุคคลหรือตอส่ิงของ เชน ความพอใจหรือความไมพอใจ

ดวงเดือน  พนัธุนาวนิ (2518 : 5) ไดใหความหมายวา ทศันคติ หมายถงึ ความพรอม
ในการกระทํ าของบุคคลตอสิง่ใด บุคคลใด ความพรอมดังกลาวของบุคคลซึ่งเห็นไดจากพฤติกรรม
ท่ีบุคคลแสดงตอส่ิงน้ันหรือบุคคลน้ันวาชอบหรือไมชอบเห็นดวยหรือไมเห็นดวยอยางไร

พิสมัย  วิบูลยสวัสดิ์ (2527 : 12) กลาววา ทัศนคติเปนความรูสึกทางดานบวก
และลบของแตละบุคคลที่มีตอสิ่งแวดลอมทางสังคมทํ าใหบุคคลพรอมที่จะโตตอบออกมาเปน
พฤติกรรม

ชูชีพ  ออนโคกสูง (2522 : 1) ทัศนคติ หมายถึง ความพรอมท่ีจะตอบสนอง
หรือการแสดงความรูสกึตอวัตถุ สิง่ของ ตลอดจนสถานการณตาง ๆ ซึง่ความรูสกึหรือการตอบสนอง           
ดังกลาว อาจจะเปนไปในทางชอบหรือไมชอบก็ได

แอล.แอล ทรูสโตน (L.L. Thrustone, 1946 : 78) ใหความหมายวา ทัศนคติ
เปนระดับความมากนอยของความรูสึกในดานบวกหรือดานลบตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซึ่งอาจเปนอะไร
ไดหลายอยาง เปนตนวา สิ่งของ บุคคล บทความ องคกร ความคิด ฯลฯ และความรูสึกเหลาน้ี
ผูที่รูสึกสามารถบอกความแตกตางไดวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวย

แอลพอรต (Allport, 1935 : 44) ใหความหมายวา ทัศนคต ิหมายถึง ความพรอม
ทางดานจิตใจและประสาทอันเกิดจากประสบการณของบุคคล ซึ่งความพรอมดังกลาวนั้นมีทิศทาง
หรืออิทธิพลเหนือตอการตอบสนองของบุคคลท่ีมีตอส่ิงของหรือสถานการณท่ีเก่ียวของ

จากความหมายในขางตน จึงสามารถสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรู 
ความเขาใจ ความรูสึกที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ที่เปนผลมาจากประสบการณหรือสิ่งแวดลอม
อันมีแนวโนมที่จะใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาหรือกระทํ าตอสิ่งน้ัน ๆ ในทางสนับสนุนหรือปฏิเสธ 
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โดยทัศนคตินั้นเปนสิ่งที่ไมสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน การที่เราจะทราบทัศนคติของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งไดก็ตองใชวิธีแปลความหมายของการแสดงออก

2.4.2! ลักษณะของทัศนคติ
ทัศนคติเปนสิ่งที่สามารถชี้ทิศทางในการแสดงออกของบุคคลตาง ๆ ท่ีจะ

กระทํ าตอบุคคลอ่ืนในสถานการณหรือทิศทางที่สนับสนุนหรือปฏิเสธ อยางไรก็ตามไดเปนที่
ยอมรับกันในระหวางนักวิชาการกันวา ทัศนคตินั้นมีลักษณะส ําคัญ 4 ประการ คือ

1)! ทัศนคติ เปนสภาวะกอนที่จะมีพฤติกรรมโตตอบ (Predisposition to 
Respond) ตอเหตุการณส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะหรือจะเรียกวาเปนสภาวะพรอมท่ีจะมีพฤติกรรมจริง

2)! ทัศนคติจะมีความคงตัวอยูในชวงระยะเวลา (Persistent over Time)
แตมิไดหมายความวาจะไมมีการเปลี่ยนแปลง

3)! ทัศนคติเปนตัวแปรแฝงที่นํ าไปสูความสอดคลองระหวางพฤติกรรมกับ
ความรูสึกนึกคิดไมวาจะเปนรูปของการแสดงออกโดยวาจาหรือการแสดงความรูสึก ตลอดจน
การที่จะตองเผชิญหรือหลีกเลี่ยงตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

4)! ทัศนคติมีคุณสมบัติของแรงจูงใจในอันที่จะทํ าใหบุคคลไดประเมิน
และเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งได โดยใหความหมายรวมถึงการกํ าหนดทิศทางของพฤติกรรมจริง ๆ ดวย 
(ฑิตยิา  สวุรรณชฏ, 2537 : 79)

2.4.3! องคประกอบของทัศนคติ
ฑิติยา  สุวรรณชฏ (2537 : 81) ไดแบงองคประกอบของค ําวา ทัศนคต ิ     

ออกเปน 3 สวน   ดังน้ี
1)! สวนของความรูสึก (Affective Component) หมายถึง ความรูสึกที่ชอบ     

ไมชอบ รัก เกลียด กลัว ซึ่งเปนเรื่องของอารมณของบุคคลในสังคมไทย ก็คือเร่ืองของใจน่ันเอง
2)! ในสวนของสติและเหตุผล (Cognitive Component) เปนเรื่องของการ

ใชเหตุใชผลของแตละบุคคลในการจํ าแนกแยกแยะความแตกตาง ตลอดจนการพิจารณาของบุคคล     
ซึ่งในสวนน้ีจะมีลักษณะที่ปลอดจากอารมณ แตเปนเร่ืองของเหตุและผล ทั้งน้ีสืบเน่ืองมาจาก     
ความเชื่อของแตละบุคคลเปนส ําคัญ
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3)! สวนของแบบพฤติกรรม (Behavioral Component) หมายถึง แนวโนม
ท่ีจะมพีฤติกรรม (Action Tendency) และแนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมน้ี ก็จะมีความสัมพันธตอเนื่อง
กับสวนของความรูสึกตลอดจนสวนของสติและเหตุผล สวนของแบบพฤติกรรมจะเปนสวนที่
บุคคลพรอมที่จะมีปฏิกิริยา แสดงออกตอเหตุการณหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง

2.4.4! หนาที่และประโยชนของทัศนคติ
ริชารด เอ็ม สเตอร (Richard M. Steer, 1956 : 57) ไดกลาวถึงค ําวา หนาที่

และประโยชนของทัศนคติไวคลาย ๆ กัน 4 ประการคือ
1)! หนาที่ในการใหความเขาใจ (understanding or knowledge function) 

มีทัศนคติหลายอยางที่ชวยใหเกิดความเขาใจในโลก และสภาพแวดลอมที่ไดเรียนรูจากความเขาใจ
และการกระทํ าของบุคคลอื่นในสังคม ซึ่งเราสามารถอธิบายและคาดคะเนในการกระท ําของตนเอง
และของบุคคลอื่นได

2)! หนาที่ปองกันตนเอง (ego – defense of protect their self-esteem)
บอยคร้ังที่บุคคลจํ าเปนตองหาทางออกใหกับตนเองเพื่อความสบายใจ เปนตนวาคนที่ชอบพูดวา
คนอ่ืนตรงๆ ก็จะหาทางออกใหกับตนเองวา การที่ตนทํ าเชนน้ันก็เพราะมีความจริงใจกับเพ่ือนฝูง

3)! หนาท่ีในการปรับตัว (adjective function or need satisfaction) ทัศนคต ิ 
จะชวยบุคคลในดานการปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมและสังคม โดยปกติบุคคลมักจะค ํานึงถึง
ผลประโยชนที่จะไดรับเปนสํ าคัญ และจะพัฒนาทัศนคติตามแนวทางที่คาดวาจะตอบสนองความ
ตองการของตนได เชน คนหันมาชอบการศึกษา เพราะเชื่อวาการศึกษาสูงจะชวยใหมีชีวิตที่ดีขึ้น

4)! หนาที่แสดงออกถึงคานิยม (value expression) ทัศนคติยังชวยใหบุคคล
ไดแสดงออกถึงคานิยมของตนเอง เชน คนที่มีความซื่อสัตยมากก็จะแสดงออกโดยการไมฉอราษฎร    
บังหลวง เปนตน

2.4.5! การเกิดทัศนคติ
พลเทพ  จันทรประเสริฐ (2526 : 48) ทัศนคต ิมิใชสิ่งที่ติดตัวมาแตก ําเนิด 

(inborn)  หากพฒันาขึน้มาภายหลงัเปนผลของปจจัยตาง ๆ  อันเปนภูมหิลงัของตัวบุคคลน้ัน ๆ เชน 
ชาติกํ าเนิด การศึกษาอบรมท่ีไดรับ ประสบการณชีวิต สภาพแวดลอมท่ีเผชิญอยูจริง ความคาดหวัง
หรือเปาหมายในชีวิตของบุคคลนั้น ๆ รวมตลอดถึงความบีบคั้น หรืออุปสรรคท่ีเผชิญอยูดวย
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ประภาเพ็ญ  สุวรรณชฏ (2526 : 32) ไดศึกษาและกลาวถึงสาเหตุที่ทํ าใหเกิด   
ทัศนคติที่สํ าคัญ ไดแก

1.! ประสบการณเฉพาะอยาง (Specific Experience) คอื การมปีระสบการณ
เฉพาะอยางกับสิ่งที่เกี่ยวกับทัศนคตินั้น ๆ เชน ถาเรามีประสบการณที่ดีในการติดตอบุคคลหน่ึง
เราจะมีความรูสึกชอบบุคคลน้ัน ในทางตรงกันขาม ถาเรามีประสบการณที่ไมดีเรามักมีแนวโนม
ที่ไมชอบบุคคลนั้น

2.! การติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน (Communication from Experience)        
ทศันคติหลายอยางของบุคคลเกิดจากผลการติดตอสื่อสารกับบุคคลอื่น โดยเฉพาะอยางยิง่การเรียนรู
อยางไมเปนทางการ

3.! สิง่ทีเ่ปนแบบอยาง (Models) ทศันคติบางอยางเกดิขึน้จากการเลยีนแบบ
จากคนอ่ืน ขบวนการเกิดทัศนคติดวยวิธีน้ีเกิดขึ้นโดยขั้นแรกจากเหตุการณบางอยาง บุคคลจะ
มองเห็นวาบุคคลอ่ืนมีการปฏิบัติอยางไร ขั้นตอไปบุคคลนั้นจะแปลความหมายของการปฏิบัตินั้น
ในรูปแบบของความเช่ือ ทัศนคติซึ่งมาจากการปฏิบัติของเขา

4.! องคประกอบเกี่ยวกับสถาบัน (Institution Factors) เชน โรงเรียน 
สถานทีป่ระกอบพธิศีาสนา หนวยงานตาง ๆ สถาบนัเหลาน้ีจะเปนทีม่าและสนับสนุนใหเกดิทศันคติ
อยางชัดเจน

จากที่กลาวมา สรุปไดวา การเกิดทัศนคติที่มาจากสิ่งเราซึ่งอยูในรูปของ   
ประสบการณโดยตรงและประสบการณโดยออม ผานขบวนการเรียนรู แลวผานออกไปสูพฤติกรรม
ท่ีแสดงความเห็นหรือแสดงเหตุผลซ่ึงเปนปฏิกิริยาตอบสนอง

2.4.6! การวัดทัศนคติ
ในการวัดทัศนคติน้ัน สามารถวัดองคประกอบทั้ง 3 ของทัศนคติไดโดย

นักจิตวิทยาทางดานสงัคมนิยมวัดใน 2 ลกัษณะดวยกนัคือ ทศิทางและปริมาณขององคประกอบน้ันๆ 
(ดวงเดือน  พันธุนาวิน, 2529 : 8)

ทิศทาง (direction) หมายถึง การประเมินคาความรู การรูสึกและการกระท ํา
ไปในดานทีเ่ปนบวกหรือลบซึง่หมายถงึดีหรือเลว เชน เกีย่วกบัองคประกอบในทางความรูก็สามารถ
วัดไดวาบุคคลมีความรูในประเด็นท่ีตองการวัดวาส่ิงน้ันดีหรือเลว สวนที่เกี่ยวกับองคประกอบทาง
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การรูสึกก็สามารถวัดวาบุคคลมีความรูสึกตอสิ่งนั้นไปในทางบวกหรือลบ คือในทางชอบและพอใจ 
หรือไมชอบ ไมพอใจ สวนที่เกี่ยวกับองคประกอบทางการพรอมกระทํ าก็สามารถวัดไดวาบุคคล
พรอมที่จะกระท ําตอสิ่งนั้นในทางบวกหรือลบ ซึ่งทางบวกหมายถึงการพรอมที่จะใหการสนับสนุน
หรือชวยเหลือ สวนทางลบก็หมายถึงความพรอมที่จะทํ าลาย ทํ ารายหรือขัดขวางความเจริญของ     
สิ่งนั้น

ปริมาณ (magnitude) หมายถึง ความเขมขนหรือปริมาณความรุนแรงของ
ทัศนคติไปในทิศทางบวกหรือลบ น่ันคือบุคคลอาจมีทัศนคติตอสิ่งหน่ึงอยางรุนแรงมาก และ
ตออีกสิ่งหนึ่งเพียงเบาบาง ทั้งนี้ยอมขึ้นอยูกับความส ําคัญของสิ่งนั้น หรือขึ้นอยูกับความพัวพันของ
บุคคลกับเรื่องนั้น เชน บิดามารดามีความส ําคัญตอบุคคลมาก บุคคลน้ันยอมมีทัศนคติอยางรุนแรง
ตอบิดามารดาของตน ในอีกกรณีหน่ึงนิสิตที่ไปพูดโฆษณาชักจูงมิใหคนซื้อสินคาตางประเทศ 
เปนผูที่มีความพัวพันกับเรื่องนี้มาก จึงมีทัศนคติท่ีรุนแรงตอการซ้ือสินคาตางประเทศดวย ถาบุคคล
ไมมีสวนเกี่ยวพันกับชาวเอสกิโมเลย ทัศนคติของบุคคลนั้นตอชาวเอสกิโมไมวาจะเปนไปในทาง
บวกหรือลบก็จะมีความเขมขนนอยลง

การวัดทัศนคติ สามารถวัดไดหลายวิธ ี เชน วัดโดยการประมาณ ความรูสึก
ของตนเอง (self – report measures) การสงัเกตพฤติกรรมทีแ่สดงออก (observation of over behavior)
การตีความหรือแปลความหมายจากปฏกิริิยาทีบ่คุคลแสดงตอสิง่เราบางชนิด (reactions and interpretations
of partially structured stimuli) การท ํางานบางอยางที่ก ําหนดให (performance on objective tasks)
และปฏิกิริยาตอบสนองทางรางกาย (physiological reactions) (กมลรัตน  หลาสุวรรณ, 2527 : 187)

เคร่ืองมือที่ใชวัดทัศนคติที่นิยมใชกันอยางแพรหลายน้ัน ไดแกวิธีวัดชวง
เทากัน (equal – appearing interval scale) ของ Thurstone และแบบมาตรฐานบอกการประมาณคา 
(summated rating scale) ของ Likert ซึง่เปนการวัดระดับความรูสึกของตนเอง (ดวงเดือน พนัธุนาวิน, 
2529 : 26)

ทรูสโตรน (Thurstone, 1929 : 88) ไดสรางแบบวัดทศันคติ โดยการรวบรวม
ประโยคเกี่ยวกับเร่ืองที่ตองการจะศึกษานํ าไปใหกลุมผูตัดสินซึ่งมีทัศนคติตอเรื่องที่จะศึกษาตางกัน
ใหมากที่สุด เปนผูประเมินความเห็นตอขอความที่สรางขึ้น เมื่อผูตัดสินทุกคนไดอานประโยค         
ทั้งหมดแลว ใหประเมินคาแตละประโยควา เห็นดวยหรือไมเห็นดวยมากนอยเพียงใด โดยได
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คะแนนไดจาก 1 ถึง 11 คะแนน 1 แสดงวา ไมเห็นดวย สวน 2, 3, … แสดงความไมเห็นดวยนอยลง
ตามล ําดับ จากคะแนน 6 เปนตนไป จะใหเม่ือคอนขางเห็นดวย และ 7, 8… เห็นดวยมากขึ้นทุกที 
จนถึงคะแนน 11 แสดงวาเห็นดวยมากที่สุด แลวจึงนํ าคาที่ผูตัดสินใหกับแตละประโยคไดรับจาก
ผู ตัดสินทั้งหมด ประโยคที่มีขอความคลุมเครือใหตัดทิ้งทั้งหมดเลือกเอาเฉพาะประโยคที่มี
คาประจํ าประโยคหางกันเปนชวงเทา ๆ กัน มาใชในแบบสอบถาม

ลิงคเคิรท (Likert, 1932 : 145) ไดสรางแบบการวัดทัศนคติ โดยก ําหนดให      
ขอความทุกขอความในแบบวัดทัศนคต ิ คือ ผลรวมของคะแนนทุกขอในแบบวัด ซึ่ง Likert ถือวา      
ผูมีทัศนคติตอสิ่งใดก็ยอมจะมีโอกาสที่จะตอบเห็นดวยกับขอความที่สนับสนุนสิ่งน้ันจะมีมากและ
โอกาสที่จะตอบเห็นดวยกับขอความที่ตอตานสิ่งน้ันก็จะมีอยูนอย ในทํ านองเดียวกันผูมีทัศนคติ    
ไมดีตอสิ่งใดนั้นโอกาสที่จะเห็นดวยกับขอความที่ตอตานสิ่งนั้นจะมีมาก คะแนนรวมของทุกขอจะ
เปนเคร่ืองชี้ใหเห็นถึงทัศนคติของผูตอบในแบบวัดทัศนคติของแตละคน วิธีสรางแบบวัดทัศนคติ
ของ Likert คร้ังแรกจะตองรวบรวมขอความที่เกี่ยวของในสิ่งที่จะศึกษาใหไดมากที่สุด เชนเดียวกับ
ของ Thurstone นํ าขอความที่รวบรวมไดไปลองใชกับกลุมตัวอยางที่ตองการจะศึกษา โดยใหเลือก
ตอบวาเห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง เพียงอยางใดอยางหนึ่ง
ตอขอความแตละขอ ผู ตอบไมตองทํ าใจเปนกลางเหมือนกับการตัดสินขอความของผูตัดสิน         
ตามแบบของ Thurstone แตตอบตามความรูสึกตนเอง การเปรียบเทียบทัศนคติใหเปนคะแนน        
ขอความที่สนับสนุนคํ าตอบวาเห็นดวยอยางยิ่งให 5 คะแนน และลดลงเร่ือย ๆ จนถึงคํ าตอบ     
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1 คะแนน สวนขอความท่ีตอตาน ถาตอบไมเห็นดวยอยางยิ่งให 5 คะแนน 
และลดลงเรื่อย ๆ จนถึงตอบวา เห็นดวยอยางยิ่งให 1 คะแนน

2.4.7! กระบวนการเปล่ียนทัศนคติ
ทัศนคติของคนเราที่มีตอสิ่งตาง ๆ เกิดจากประสบการณ และการเรียนรู

ทัง้สิน้ ดังน้ัน จึงอาจเปลีย่นแปลงไดตลอดเวลาตามทีป่ระสบการณไดรับเพิม่มาก ขึน้แตกระบวนการ
เปลี่ยนแปลงอาจจะเร็วหรือชาสุดแตประสบการณใหมที่ไดรับ และการที่บุคคลจะมีทัศนคติตอ       
สิ่งใดสิ่งหนึ่งยอมไดรับอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งนั้นอยูดวยและเกี่ยวของกันเสมอ

การเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคล จะเปนไปตามประสบการณ การเรียนรู     
ซึ่งแตละคนมีไมเหมือนกัน พอจะแบงออกไดเปน 2 ทางดังนี้
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1.! การเปลี่ยนทางระดับ หมายถึง การเปลี่ยนระดับนํ้ าหนักของทัศนคติที่ม ี     
อยูแลวอยางพรอมมูล เมื่อบุคคลหนึ่งพรอมที่จะยอมรับ (หรือตอตาน) สิ่งของ ความคิดเห็นหรือ          
ตัวบุคคล ถือวาเปนการเปลี่ยนระดับการยึดถือทัศนคต ิ ดังน้ัน ระดับทัศนคติจึงสามารถเพิ่มขึ้นหรือ
ลดลงได แตยงัคงมีทิศทางเหมือนเดิมน่ันคือ คุณหรือโทษ อยางใดอยางหนึ่ง

2.! การเปลี่ยนแปลงทางดานทิศทางและการเปลี่ยนแปลงทัศนคติแบบน้ีจะ
ประสบความสํ าเร็จไดยากมากขึ้นอยูกับขอบเขตและแนวทางที่จะทํ านาย ซึ่งเปนการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติไปในทิศทางที่ตรงกันขาม เชน การเปลี่ยนจากความชอบเปนไมชอบ หรือเคยชอบส่ิงน้ีแต
เปลี่ยนไปชอบอีกสิ่งหนึ่ง เปนตน

2.5! แนวคิดเกี่ยวกับความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย
อับราฮัม เอช. มาสโลว (Maslow, 1970 : 35 – 47) ไดสรุปเกี่ยวกับพฤติกรรมของ

มนุษยไวเปนขอ ๆ ดังน้ี
1.! มนุษยมีความตองการซึ่งมีอยูเสมอและไมสิ้นสุด ถาความตองการใดไดรับการ             

ตอบสนองแลวก็จะหมดไป และความตองการอันอ่ืนก็จะเขามาแทนท่ี กระบวนการน้ีจะเร่ิมต้ังแต
เกิดจนตายไมมีที่สิ้นสุด

2.! ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม     
อีกตอไป ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม

3.! ความตองการของมนุษยมีเปนลํ าดับขั้นความสํ าคัญ กลาวคือ เมื่อความ   
ตองการในระดับต่ํ าไดรับการตอบสนองแลว ความตองการในระดับสงูกจ็ะเรียกรองใหมกีารตอบสนอง
ทันที

ลํ าดับขั้นความตองการของมนุษยนั้น ไดแบงไวเปน 5 ระดับ ต้ังแตระดับต่ํ าสุด  
ไปจนถึงระดับสูงสุด ดังน้ี

1.! ความตองการทางดานรางกาย (Physical need) เกี่ยวของกับความตองการใน
เร่ืองอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค และความตองการทางเพศ ซึ่งเปนความตองการ        
เบื้องตน ความตองการทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการ        
ทั้งหมดของคนยังไมไดรับการตอบสนองเลย Maslow ชี้ใหเห็นวาบุคคลใดก็ตามที่ยังอยูในภาวะ
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การขาดแคลนอาหาร ความปลอดภัย การเขาสังคม และความมีชื่อเสียงแลว บุคคลนั้นจะมีความ
ตองการในเรื่องอาหารมากกวาสิ่งใด ๆ

2.! ความตองการทางดานความปลอดภัย (Safety need) เปนความตองการที่จะ     
ไดรับความปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ที่จะเกิดขึ้นกับรางกาย เชน อุบัติเหตุ อาชญากรรม เปนตน 
และเมื่อพิจารณาจากทัศนะของฝายบริหารแลว ความตองการความปลอดภัยจะหมายถึง การให
ความแนนอน หรือการรับประกันความมั่นคงในหนาที่การงานและการสงเสริมเพื่อใหเกิดความ    
มั่นคงทางดานการเงินแกผูปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น ซึ่งในปจจุบันน้ีจะเห็นไดวาความตองการของ        
สหภาพแรงงานที่มีตอฝายบริหารนั้น นอกจากความตองการเกี่ยวกับการเพิ่มผลตอบแทนทางดาน
การเงินใหสูงขึ้นแลว ยังมีความตองการที่เกี่ยวกับความมั่นคงของงาน และผลประโยชนพิเศษอื่น ๆ 
อีกดวย

3.! ความตองการทางดานสังคม (Social need) เมื่อตองการทางดานรางกายและ
ความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว ความตองการทางดานสังคมก็เริ่มเปนสิ่งจูงใจที่ส ําคัญตอ          
พฤติกรรมของคน ตามปกติคนมีนิสัยชอบอยูรวมกันเปนกลุม ดังน้ัน ความตองการทางดานน้ี         
จึงเปนความตองการทีเ่กีย่วกบัการอยูรวมกนัและการไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมคีวามรูสึก
วาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมอยูเสมอ คนตองการเพ่ือนไมวาจะเปนเพ่ือนบานหรือ
เพื่อนรวมงาน

4.! ความตองการที่จะไดรับยกยองในสังคม (Self – esteem need) ความตองการ
ใหไดรับการยกยองในสังคม รวมถึงความเชื่อมั่นในตนเอง ความสํ าเร็จ ความรู ความสามารถ       
การนับถอืตนเอง ความเปนอิสระและเสรีภาพ และรวมถงึความตองการทีจ่ะมฐีานะเดนเปนทีย่อมรับ
นับถือของคนทั้งหลาย การมีตํ าแหนงสูงในองคกร หรือการที่สามารถเขาใกลชิดกับบุคคลส ําคัญๆ 
ลวนแตท ําใหฐานะของตนเองเดนเปนท่ียกยองในสังคม

5.! ความตองการทีจ่ะไดรับความส ําเร็จตามความนึกคดิใฝฝน (Self – actualization) 
ความตองการประเภทน้ีเปนความตองการระดับสูงสุด เปนความตองการที่อยากจะไดรับความ
สํ าเร็จในทุกสิ่งทุกอยางความนึกคิดของตนเอง ความตองการชนิดน้ีจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับ
ความสํ าเร็จที่เขาไดรับในลํ าดับขั้นตน ๆ ที่ผานมา เพราะถาบุคคลไดรับความสํ าเร็จในลํ าดับ          
ข้ันตนๆ ที่ผานมาก็จะเกิดความมานะและมองวาความตองการล ําดับถัด ๆ ไป เปนสิ่งทาทายที่จะ
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ตองเอาชนะใหได เชน ความนึกคิดท่ีอยากจะเปนนายกรัฐมนตรี หรือเปนนักกีฬาที่มีความสามารถ 
เปนตน

ภาพที่ 2.2  แสดงลํ าดับขั้นความตองการของมนุษย

กลาวโดยสรุปแลว จะเห็นไดวาความตองการของมนุษยนั้นมีอยูมากมาย ทั้งใน
ดานปริมาณและขอบเขต แตอยางไรก็ตามอาจกลาวไดวาหากความตองการของมนุษยไดรับการ
ตอบสนองแลว มนุษยจะเกิดความพอใจ ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสงผลถึงประสิทธิภาพในการท ํางานดวย 
ดังน้ัน การทํ าความเขาใจเร่ืองความตองการของมนุษยน้ี จึงนับวามีความสํ าคัญตอนักบริหารเปน
อยางยิ่ง จริงอยู แมนักบริหารจะมีความรูความสามารถในทุก ๆ ดาน แตถาหากขาดเสียซึ่งความรูใน
เรื่องนี้แลวหนวยงานหรือองคการอาจจะประสบกับความลมเหลว ไมสามารถบรรลุวัตถุประสงคได

ในการบริหารงานน้ัน การจูงใจใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํ างาน 
ฝายบริหารมักจะพิจารณาเลือกเอาสิ่งจูงใจ (Incentives) ตาง ๆ มาใชความเหมาะสม ทั้งน้ีเพราะ
เจาหนาที่แตละคนมีความตองการแตกตางกัน และมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา สิ่งจูงใจที่ดี        
ที่สุดส ําหรับผูปฏิบัติงานกลุมหนึ่ง อาจไมดีตออีกกลุมหนึ่งหรืออาจไมมีผลในระยะยาวก็ได ทฤษฎี
ลํ าดับข้ันความตองการของ Maslow  ซึ่งเนนเกี่ยวกับความตองการของมนุษยดังที่กลาวมาแลวนั้น 
สามารถนํ ามาใชประกอบการจูงใจได สํ าหรับองคประกอบตาง ๆ ที่มีผลตอการจูงใจมนุษยในการ

5

4

3

2

1

Self - actualization

Esteem Need

Social Needs

Safety Needs

Physiological Needs
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ปฏิบัติงานนั้น มีผูศึกษาคนควาและประสบผลสํ าเร็จเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป ไดแก การศึกษาคนควา
ของ เฟรดเดอริงเฮอรซเบอรก

เฮอรซเบอรก (Herzberg & others, 1959 : 113 – 119) ไดเสนอทฤษฎีองคประกอบ 
2 ประการที่เปนองคประกอบส ําคัญที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการท ํางาน เรียกวา ทฤษฎีจูงใจ         
คํ ้าจุน (The Motivation – Hygiene Theory) ซึ่งเปนทฤษฎีที่ไดมาจากการสัมภาษณนักบัญชีและ
วิศวกร จํ านวน 200 คน โดยเฮอรซเบอรก (Herzberg) มุงความสนใจไปที่องคประกอบ 2 ชุด คือ 
องคประกอบของความพึงพอใจและไมพึงพอใจ และจากการศึกษาพบวา องคประกอบที่สํ าคัญท่ี  
ทํ าใหเกิดความพอใจในการท ํางาน มีอยู 2 องคประกอบ คือ

1.! องคประกอบแรก ไดแก ปจจัยท่ีเปนแรงจูงใจ (Motivation Factors) มี 5 
ประการ คือ

1.1! ความส ําเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การท่ีคนทํ างานไดเสร็จสิ้น
และประสบผลสํ าเร็จอยางดี เมื่องานประสบผลสํ าเร็จ จึงเกิดความรูสึกพอใจและปลาบปลื้มใน     
ผลสํ าเร็จของงานน้ัน

1.2! การไดรับการยกยองนับถอื (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับ
นับถือไมวาจากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคํ าปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน     
การยอมรับนี้จะอยูในรูปของการยกยองชมเชย หรือการยอมรับในความรูความสามารถ

1.3! ลักษณะของงาน (Work itself) หมายถึงงานที่นาสนใจงานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทาย หรือเปนงานที่สามารถท ําต้ังแตตนจนจบไดโดยลํ าพัง

1.4! ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจาก
การไดรับการมอบหมายใหไดรับผิดชอบงาน และมอํี านาจในงานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี

1.5!ความกาวหนาในตํ าแหนงการงาน (Advancement) หมายถึง ไดรับ
เลื่อนขั้น เลื่อนตํ าแหนงใหสูงขึ้น การมีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติม

2.! องคประกอบที่เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอมในการทํ างาน ปจจัยน้ีเรียกวา ปจจัย
คํ้ าจุน (Hygiene factors) มีอยู 11 ประการ คือ

2.1! เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนข้ันเงินเดือนน้ันเปนท่ี
พอใจของบุคคลในหนวยงาน
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2.2! โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of growth)      
หมายถึง โอกาสที่จะไดรับการแตงตั้งเลื่อนต ําแหนง และไดรับความกาวหนาในทักษะวิชาชีพ

2.3! ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Interpersonal relation subordinate) 
หมายถึง การที่บุคคลสามารถท ํางานรวมกันมีความเขาใจอันดี และความสัมพันธอันดีกับผูใตบังคับ
บัญชา

2.4! ฐานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพน้ันเปนที่ยอมรับของสังคม           
มีเกียรติและศักดิ์ศรี

2.5! ความสมัพนัธกบัผูบงัคบับญัชา (Interpersonal relation superior) หมายถึง 
การติดตอระหวางบุคคลกับผูบังคับบัญชาที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน ความสามารถท ํางาน        
รวมกันและ เขาใจซึ่งกันและกัน

2.6! ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Interpersonal relation peers) หมายถึง 
การติดตอระหวางบุคคลกับเพื่อนรวมงานที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน ความสามารถท ํางาน
รวมกันและ เขาใจซึ่งกันและกัน

2.7! เทคนิคการนิเทศ (Supervision technique) หมายถึง ความสามารถของ       
ผูบังคับบัญชาในการดํ าเนินงาน หรือความยุติธรรมในการบริหารงาน

2.8! นโยบายและการบริหารงานบริษัท (policy and administration) หมายถึง 
การจัดการ (Management) การบริหารงานองคการ และการติดตอส่ือสารในองคการ

2.9! สภาพการท ํางาน (Working condition) ไดแก สภาพทางกายภาพของงาน 
เชน แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท ํางาน และสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน อุปกรณหรือเคร่ืองมือตาง ๆ

2.10! ความเปนอยูสวนตัว (Personal life) หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือไมดี
อันเปนผลท่ีไดรับจากงานของเขา

2.11! ความมั่นคงในงาน (Job security) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอ
ความมั่นคงในงาน ความยั่งยืนของอาชีพหรือความม่ันคงขององคกร

องคประกอบทั้งสองดานนี ้ เปนสิ่งที่คนงานตองการเพราะเปนแรงจูงใจในการ
ทํ างาน ปจจัยกระตุนเปนองคประกอบที่สํ าคัญทํ าใหคนเกิดความสุขในการทํ างาน และเมื่อคน       
ไดรับการตอบสนองดวยปจจัยชนิดน้ีแลว คนจะเกิดความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction)        
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สวนปจจัยคํ้ าจุน ทํ าหนาที่เปนตัวปองกันมิใหคนเกิดความทุกขหรือเกิดความไมพึงพอใจในการ
ทํ างานขึ้น เมื่อใดที่คนงานไดรับการตอบสนองปจจัยชนิดน้ีอยางเพียงพอจะมีความพึงพอใจใน    
การงาน

สวนท่ี 3  วรรณกรรมและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับหัวขอที่ทํ าการวิจัย สามารถแบงเปนสวนของการสํ ารวจ           
พฤติกรรมผูบริโภค, การส ํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก

บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสริช จํ ากัด ซ่ึงเปนตัวแทนของ บริษัท อินเตอรเนช่ันแนล       
ดาตา คอรปอเรช่ัน หรือ ไอดีซ ีในประเทศไทย ไดส ํารวจพฤติกรรมผูบริโภคตอการบริการของ บมจ. 
ทศท จากกลุมเปาหมาย 3,000 ราย จากผูใชทั่วไปทั่วประเทศ  ซึ่งผลจากการส ํารวจในป 2545 พบวา      
รอยละ 62.5 มีโทรศัพทพื้นฐานใช  และ บมจ. ทศท มีสัดสวนการใชคิดเปนรอยละ 59.3 รองลงมา
คือ บริษัท เทเลคอมเอเชีย จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ 25.4 และบริษัท ทีทีแอนดที จํ ากัด
(มหาชน) คิดเปนรอยละ 15.3

บริการเสริมที่ใชของกลุมเปาหมายพบวารอยละ 50 รับรูถงึประเภทของบริการเสริม
และกลุมที่รับรูมีการใชบริการอยูในเกณฑตํ่ าคือรอยละ 40 บริการ Y-tel 1234 เปนบริการที่ไดรับ
ความนิยมมากทีส่ดุ ปจจัยส ําคญัอันดับแรกในการเลอืกซ้ือบริการเสริมคือราคาท่ีเหมาะสม รองลงมา
ไดแก คุณภาพของบริการและการใชงานงายไมซับซอน ทั้งนี้ผูใชบริการที่อยูในเขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ใหความสํ าคัญกับปจจัยคุณภาพของบริการเปนอันดับแรก สวนผูใชบริการที่อยูใน        
ตางจังหวัด ใหความส ําคัญกับราคาที่เหมาะสม เปนอันดับแรก

จากผลการส ํารวจทัง้ในสวนของผูใหบริการและผูใชบริการสามารถสรุปไวา การเติบโต
ของตลาดบริการเสริมบนโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน จะขึ้นกับราคาคาบริการและการวางแผนทาง
การตลาดเพื่อสรางการรับรูใหกับผูใชบริการ เนื่องจากในปจจุบันมีการพัฒนาบริการเสริมประเภท
ตาง ๆ ออกสูตลาดเปนจํ านวนมากและท ําใหผูใชบริการไมทราบวาบริการตาง ๆ มีลักษณะแตกตาง
กันอยางไรรวมทั้งประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการนั้น ๆ
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สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร ไดส ํารวจความพงึพอใจของผูใชบริการของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร และในสวนภูมิภาค ในป 2545 พบวา ผูใชบริการทุกประเภททั่วประเทศ 
ทั้งในภูมิภาคและกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในบริการขององคการโทรศัพทฯอยูในเกณฑ       
ที่ดีขึ้น (อันดับเฉลี่ย 1.93) โดยผูใชบริการในกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจในบริการของ         
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย มากกวาผูใชบริการในภูมิภาคเพียงเล็กนอย ในนครหลวงน้ัน      
ความพงึพอใจในบริการอยูในเกณฑที่ดีขึ้น

ในสวนที่เกี่ยวกับภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ ในทุกกลุมผูใชบริการในทุก       
ภูมิภาคมีภาพลักษณขององคกรที่ดีขึ้น (คาเฉล่ียรวมยอด =1.92)  และในนครหลวงมีภาพลักษณของ
องคกรที่ดีขึ้นเชนกัน (คาเฉล่ียรวมยอด = 1.98)

จากสารนิพนธของอัญชล ี  สุนทรวิภาต ไดท ําการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการตอการ
บริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย กรณีศึกษา : สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 
ในป 2543 เพ่ือหาขอเสนอแนะ แนวทางแกไขปญหาในการใหบริการที่ผูใชบริการพึงพอใจสูงสุด 
โดยจํ าแนกออกตาม เพศ อาย ุการศกึษา สถานภาพ อาชพี และรายได ในการศกึษาไดใชกลุมตัวอยาง
จากผูใชบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยที่เขามาใชบริการ ณ สํ านักงานบริการ
โทรศัพทนครสวรรค 1 จํ านวน 280 คน  ผลจากการวิจัยพบวาทัศนคติของผูใชบริการ

1.! ดานประชาสัมพันธ สวนใหญมีประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง ผูใชบริการ      
พึงพอใจกับงานบริการท่ีไดรับ

2.! ดานงานรับชํ าระเงิน พบวาพนักงานมีความกระตือรือรน อยูในระดับปานกลาง   
ในภาพรวม พนักงานขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยใสใจในการใหบริการแกผูใชบริการ

3.! ดานงานติดต้ัง ยาย โอน พนักงานสามารถตอบขอซักถามและใหคํ าแนะนํ าแก        
ผูขอใชบริการอยูในระดับปานกลาง

4.! ดานงานบริการทั่วไป และสถานที่ พบวาสวนใหญไดรับความสะดวกในเร่ือง
อาคาร สถานที ่และการจัดเตรียมท่ีน่ังรอ อยูในระดับปานกลาง

บริษัท ซ.ีเอส.เอ็น แอนด แอสโซซิเอ็ท จํ ากัด โดยการวาจางจากองคการโทรศัพท  
แหงประเทศไทย ไดทํ าโครงการสํ ารวจความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทในเขตภูมิภาค 
จํ านวน 25 แหงทั่วประเทศ ในป 2542 จากการสํ ารวจพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในการ
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บริการของสํ านักงานบริการโทรศัพทในเขตภูมิภาคโดยไดรับคะแนนความพึงพอใจอยูที่ 4.00 
คะแนน (ระดับ 5 คะแนน  = พอใจมาก, 4 คะแนน = พอใจ , 3 คะแนน = เฉย ๆ , 2 คะแนน = ไมพอใจ  
1 คะแนน = ไมพอใจเลย)โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการชํ าระคาบริการผูใชบริการเห็นวามีความ
สะดวกและรวดเร็ว

นอกจากน้ี ยังพบวาผู ใชบริการมีความพึงพอใจในความสุภาพและมารยาทของ
พนักงานในการใหบริการคอนขางสูง แตกยั็งมีบางเร่ืองท่ีควรปรับปรุง ไดแก เร่ืองความพรอมของ
เอกสาร ค ํารองตาง ๆ ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ, ความชดัเจน
ในการช้ีแจง แนะนํ าและตอบปญหาของพนักงาน เปนตน ท้ังน้ีการปรับปรุงในเร่ืองตาง ๆ จะ       
แตกตางกันไปในแตละส ํานักงานบริการ

วิศิษฐ เพ็ชรสุกใส และคณะ (2541 : บทคัดยอ) ไดส ํารวจความพึงพอใจของผูใช
บริการโทรศัพทสอบถามเลขหมาย จากบริการสอบถาม 13, 183 ในรหัสทางไกล 056 ในป 2541 
ผลจาการวิจัยพบวามีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานบริการ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับพอใช, ดานการใหบริการจากการบริการสอบถามเลขหมายโทรศัพทความพึงพอใจอยูใน
ระดับดี

ปยะนุช  กล่ินจันทร (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ     
โรงแรมซิลเวอรแซนด ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบถามโดยสวนใหญเลือกใชบริการโรงแรม           
ซลิเวอรแซนดดวยเหตุผลที่สํ าคัญมาจากความพอใจในการบริการที่จัดไวใหและหาสถานที่จอดรถ
สะดวก สวนสาเหตุอ่ืน ๆ ที่ใหความสํ าคัญรองลงมาเชนบานพักอยูหางจากหาดจอมเทียนและ         
มีสิ่งเอ้ืออํ านวยความสะดวกครบครันสวนพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
โดยสวนใหญผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญผูตอบแบบผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการกับ
โรงแรมซิลเวอรแซนดแลวเปน จํ านวน 3-5 คร้ัง ในการเขาพักแตละครั้งจะใชเวลาเปนจ ํานวน 2 วัน
และนิยมเขาพักในชวงวันหยุดสุดสัปดาหโดยเฉลี่ยใชจายเงินส ําหรับบริการแตละคร้ังจะอยูระหวาง 
3,001-4,000 บาท โดยการตัดสินใจกลับมาใชบริการของโรงแรมวิลเวอรแซนดในโอกาสตอไปคือ 
การบริการดีนิยมใชบริการรานอาหารเชา รานอาหารกลางวัน รานอาหารเย็นรวมทั้งบารกลางนํ ้า 
สระวายน้ํ าและหองลอบบี ้ โดยจะใชบริการบางเปนบางคร้ังและบริการหองสัมมนา/จัดเลี้ยง        
สวนใหญจะไมเคยใชบริการสวนน้ี ในดานปจจัยที่มีผลทํ าใหผูตอบแบบสอบถามเปลี่ยนแปลง
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สถานทีก่ารใชบริการทีส่ะดวกสบายเปนปจจัยหลกัทีม่ผีลตอผูเลอืกใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมน้ี ผลจากการศึกษาการบริการเปนปจจัยสํ าคัญตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกใชบริการ
โรงแรมมีความจํ าเปนที่ยังคงจะตองรักษาเทคนิคการบริการและหลักพื้นฐานทั่ว ๆ ไปของการ
บริการดานโรงแรมเน่ืองจากการบริการในโรงแรมคือหัวใจสํ าคัญของธุรกิจดานโรงแรมเพราะ
ประเด็นสํ าคัญที่แตละโรงแรมจะนํ าไปโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการคือ 
การบริการน่ันเองและเน่ืองจากสภาพการแขงขันในธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจที่ตองใชการลงทุนสูง
การใชกลยุทธดานบริการ เพือ่ทีจ่ะท ําใหผูตัดสนิใจเลอืกใชบริการกบัโรงแรมโดยมวัีตถปุระสงคทีจ่ะ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการใหมากที่สุดซึ่งทางโรงแรมสามารถทํ าไดโดย 1) รักษาและ
ปรับปรุงมาตราการบริการท่ีมีอยูในปจจุบัน ในดานบริการและส่ิงเอ้ืออํ านวยความสะดวก 2) พัฒนา
รูปแบบการบริการใหม ๆ เพื่อบริการใหลูกคา เชน การท ําบัตรสมาชิกพรอมใหสิทธิพิเศษ การเปด 
สปอรตคลับเปนอีกหนึ่งบริการที่จะดึงดูดลูกคา ใหมาใชบริการ

สุวิทย  โตสิตารักษ (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ       
เงินฝากออมทรัพยลูกคาของธนาคารในเขตอํ าเภอลอง จังหวัดแพร ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการ
ธนาคาร เปนเพศชายเปนสวนใหญและเปนผูที่มีอายุระหวาง 18 ปไปจนถึง 44 ปรวมกันคิดเปน   
รอยละ 73.60 มีสถานภาพที่แตงงานแลว อาชีพสวนใหญคาขายและรับจาง-ลูกจางรวมกัน             
แลวเกินครึ่งหนึ่งของลูกคาทั้งหมด ระดับการศึกษาลูกคาอยูในระดับอนุปริญญา-ปริญญาตรีมีอัตรา      
รอยละมากที่สุด รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย รายไดลูกคาอยูในระหวาง 10,000 - 
30,000 บาท รองลงมา 2,000 - 5,000 บาท จํ านวนเงินคงเหลือ ณ วันที่ใหขอมูลสวนใหญอยูใน
ระหวาง 1,001 - 10,000 บาทมากที่สุด ปจจัยสํ าคัญที่ผูใชบริการธนาคารใหนํ ้าหนักมากที่สุดคือ        
มทีีพ่กัอาศยัใกลกบัธนาคารและเคยใชบริการกบัธนาคารมานานซึง่มจํี านวนรวมเกอืบ 50 เปอรเซ็นต
ของลูกคาทั้งหมด หากธนาคารในทองถิ่นทํ าการรณรงคสงเสริมการเปดบัญชีออมทรัพยลูกคาให
ความสนใจในการรับของชํ ารวยมากกวาการจัดใหมีการชิงรางวัล ถามีการจัดชิงรางวัลสิ่งที่ลูกคา
ตองการมากที่สุดไดแก ทุนการศึกษา รองลงมาคือ สิ่งของและการใหรางวัลการทองเที่ยว ซึ่งการจัด
รายการสมนาคณุดังกลาวน้ัน ลกูคาสนใจทีจ่ะฝากเพิม่จํ านวนไมมาก ทีเ่หลอืยงัไมแนใจความคดิเห็น
ตอการบริการของธนาคารในปจจุบัน ผูตอบแทนสอบถามมีความเห็นเรียงตามล ําดับคือ สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารอยูใกลบาน ไปมาสะดวก พนักงานพูดจาสุภาพ ปญหาของลูกคาคือ เรื่องคาธรรมเนียม
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ทีธ่นาคารเรียกเกบ็จากลกูคา จํ านวนสาขาของธนาคาร การออกเยีย่มลกูคาของพนักงาน และสถานที่
จอดรถ ขอเสนอแนะตอธนาคารคอืลกูคาตองการใหธนาคารมีบริการเพิ่มขึ้น เชน บริการหักคารักษา
พยาบาล คาบ ํารุงการศึกษา และคาฌาปนกิจสงเคราะห

นันทชัย   สาสดีออง (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือก      
ฝากเงินกับธนาคารพาณิชย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ท ําใหลูกคาเลือกตัดสินใจในการ ฝากเงินกับ
ธนาคารพาณิชยอันดับแรก คือกระแสความนิยมที่มีตอธนาคารนั้น อันดับรองลงมา คือสภาพคลอง
ของธนาคารและภาพพจนที่ดีที่มีตอสาธารณะชน สํ าหรับลูกคามองวาการฝากเงินกับธนาคาร
พาณิชย เปนการสรางความมัน่คงใหกบัชวิีตและความเปนอยูรวมถงึเปนการสรางหลกัประกันใหกับ
ครอบครัวอีกดวยและธนาคารพาณิชยไทยที่ลูกคาใหความสนใจที่จะเลือกฝากเงินมากที่สุดลํ าดับ
แรกคือ ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) และ
ธนาคาร ไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ตามล ําดับ

วรรณา  บานกลวย (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในเขตนครหลวง ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการประเภท       
ที่อยูอาศัยและธุรกิจตองการใหองคการโทรศัพทฯ ปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนกวาปจจุบันคิดเปน       
รอยละ 78.95 และรอยละ 84.78 โดยผูใชบริการทั้ง 2 ประเภท ตองการเลขหมายเพิ่มขึ้นรอยละ 32.4 
และไดยื่นคํ าขอติดต้ังเลขหมายตอองคการโทรศัพทฯ รอยละ 25.2 แสดงวา การขอเลขหมาย
โทรศัพทนั้นเกินกวาความตองการใชงานอยางแทจริง มีสาเหตุมาจากผูใชบริการคาดวาจะไมไดรับ
การติดต้ังเลขหมายตามจํ านวนที่ตองการและเปนเวลานานกวาจะไดใชบริการจึงมีการขอเลขหมาย
มากกวาความตองการใชงานจริง ดังน้ัน องคการโทรศัพทฯจะตองวางแผนในการขอบริการและ
การจัดสรรเลขหมายโทรศพัท โดยมุงเนนหนักไปยงัพืน้ทีบ่ริการทีย่งัขาดแคลนโทรศพัท จะท ําใหเกดิ
ประสิทธิภาพมากกวาที่จะขยายบริการเพิ่มใหกับผูใชบริการรายเดิมและตองนํ าเอาเทคโนโลยีของ
การใหบริการมาใชงาน เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว ถูกตองและเปนที่เชื่อถือของผูใชบริการ



บทที ่3
วิธีการด ําเนินการวิจัย

การวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ 
บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1”       
เปนการวิจัยเชิงส ํารวจ  (Survey  Research)  โดยมีรายละเอียดของวิธีการด ําเนินการวิจัยดังตอไปน้ี

1.! ประชากรและกลุมตัวอยาง
2.! เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3.! การเก็บรวบรวมขอมูล
4.! การวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง

1.1  ประชากร (Population)
ประชากรที่จะศึกษาในที่นี้คือผูขอใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย บมจ.ทศท 

ในพื้นที่ส ํานักงานบริการนครสวรรค 1  จํ านวน 85 คน จากขอมูลคาดคะเนความตองการดังน้ี

ตารางท่ี  3.1  การคาดคะเนความตองการโทรศัพทพื้นฐาน ป 2546 – 2549

ป 2546 ป 2547 ป 2548 ป 2549 รวม
ความตองการที่เพิ่มขึ้น 74 84 94 88 340
ความตองการที่เพิ่มขึ้นเฉลี่ย 85
ที่มา : บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)
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1.2 ขนาดสิ่งตัวอยาง (Sample Size) ที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา       
ในการกํ าหนดขนาดโดยใชสูตรความคาดเคลื่อนมาตรฐาน กํ าหนดคาความเชื่อมั่น เทากับ .95  
ความคลาดเคลือ่นจากการสุมตัวอยางเทากบั .05  ไดจํ านวนตัวอยางของผูขอติดต้ังใหม จํ านวน 70  คน 
จากการค ํานวณ

 n        =   2)e(N1
N

+
           เม่ือ      n         =   ขนาดสิ่งตัวอยาง

N        =   ขนาดของประชากร
e         =   ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยาง

=  2)05(.851
85

+
=   70

1.3  การเลือกตัวอยาง (Sampling  Method) การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางจ ํานวน 
70 รายโดยใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified Sampling) ดวยการแบงประชากรตามขนาด
เลขหมาย คือ
                                                                                      สัดสวน                  จํ านวนตัวอยาง
      ชุมสายขนาดใหญ   (1,024  เลขหมาย ขึ้นไป)           57 %                    40  ราย
      ชุมสายขนาดกลาง  (512  - 896  เลขหมาย)            23 %    16  ราย
      ชุมสายขนาดเล็ก     (128  - 384  เลขหมาย)            20 %           14  ราย

                              รวม                                                     100 %                          70  ราย

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

2.1  เคร่ืองมอืท่ีใชในการวจิยั คอื แบบสอบถามทีใ่ชส ํารวจปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสนิใจ
เลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1  ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี

ตอนที ่1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะของแบบสอบถาม
เปนแบบเลือกตอบ (Checklist) จํ านวน 6 ขอ
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ตอนที ่2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลพฤติกรรมการใชของผูใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐานเลขหมาย บมจ. ทศท. ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบเลือกตอบ (Checklist)
จํ านวน 5 ขอ

ตอนที ่3 เปนแบบสอบถามเกีย่วกบัความพึงพอใจในปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ.ทศท. เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวน
ประเมินคาท่ีผูตอบแสดงความคิดเห็นได 5 ระดับ มี 4  ดาน คือ ดานระบบโทรศัพท ดานราคา       
ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท และดานสงเสริมการตลาด โดยแบงระดับความสํ าคัญออกเปน 5
ระดับคือ

 ระดับคะแนน        ระดับความสํ าคัญ
         5 มากที่สุด
         4 มาก
        3 ปานกลาง

2 นอย
1 นอยที่สุด

ตอนที ่4 เปนแบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ 
บมจ. ทศท. ณ ส ํานักงานบริการโทรศพัทนครสวรรค 1 เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมนิคา 
ท่ีผูตอบแสดงความคิดเห็นได 5 ระดับ มี 4  ดาน คือ ดานงานประชาสัมพันธ ดานงานรับชํ าระเงิน  
ดานงานติดต้ัง ยาย โอน และดานบริการทั่ว ๆ ไปและสถานที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท 1        
โดยแบงระดับความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับคือ

 ระดับคะแนน        ระดับความคิดเห็น
         5 มากที่สุด
         4 มาก
        3 ปานกลาง

2 นอย
1 นอยที่สุด
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2.2  การสรางเคร่ืองมือ
         2.2.1 ท ําการศกึษาการสรางเคร่ืองมอื จากน้ันจึงก ําหนดประเด็นทีจ่ะถามซึง่เกีย่วของ

กับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่
สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

2.2.2 สรางเคร่ืองมือวิจัย โดยศึกษาหลักการสรางแบบสอบถาม แลวกํ าหนด
ประเด็นและขอบเขตของแบบสอบถาม ดวยการจัดเปนหมวดหมูใหสอดคลองกับความมุงหมาย
ของการวิจัย

2.2.3 ปรับปรุงแบบสอบถามตามผลการตรวจความตรงเชิงเน้ือหาตามค ําแนะนํ า
ของอาจารยที่ปรึกษา

การเก็บรวบรวมขอมูล

3.1! ขอมูลเอกสาร (Documentary Source)  ไดแก วารสาร บทความ แผนพับ รายงาน
ประจํ าป รวมถึงผลงานตาง ๆ

3.2! ขอมูลภาคสนาม (Field Source)  เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากภาคสนามโดย
เก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม คํ าถามมีทั้งแบบใหเลือกตอบ และแบบประมาณคาแสดงระดับความ
ส ําคัญ และแสดงระดับความคิดเห็น

3.3! ระยะเวลาในการดํ าเนินการระหวางวันท่ี 18 – 22 สิงหาคม 2546 จํ านวน 70  คน

การวิเคราะหขอมูล

ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยดํ าเนินการดังน้ี
4.1   ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแตละฉบับ จํ านวน 70 ฉบับ
4.2 ขอมลูตอนที่ 1  ขอมลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหโดยการแจกแจง

ความถี่และคํ านวณหาคารอยละ
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4.3 ขอมูลตอนท่ี 2   ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ วิเคราะห
โดยการแจกแจงความถี่และค ํานวณหาคารอยละ

4.4 ขอมูลตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ที่เปน
แบบมาตราสวนประเมินคา 5 ระดับ (rating scale) ใชวิธีหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความเบี่ยงเบน       
มาตรฐาน (Standard deviation) เปนรายขอโดยใชเกณฑในการแปลความความสํ าคัญตามชวง
คะแนนเฉลี่ย ดังตอไปน้ี

คาเฉลี่ยระหวาง  4.20 – 5.00  หมายความวา ส ําคัญมากที่สุด
คาเฉลี่ยระหวาง 3.40 – 4.19  หมายความวา ส ําคัญมาก
คาเฉลี่ยระหวาง 2.60 – 3.39  หมายความวา ส ําคัญปานกลาง
คาเฉลี่ยระหวาง 1.80 – 2.59  หมายความวา ส ําคัญนอย
คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.79  หมายความวา ส ําคัญนอยที่สุด

4.5 ขอมูลตอนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ.
ทศท. ณ สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ท่ีเปนแบบมาตราสวนประเมินคา 5 ระดับ (rating 
scale) ใชวิธีหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เปนรายขอ
โดยใชเกณฑในการแปลความความคิดเห็นตามชวงคะแนนเฉลี่ย ดังตอไปน้ี

คาเฉลี่ยระหวาง 4.20 – 5.00  หมายความวา เห็นดวยมากที่สุด
คาเฉลี่ยระหวาง 3.40 – 4.19  หมายความวา เห็นดวยมาก
คาเฉลี่ยระหวาง 2.60 – 3.39  หมายความวา เห็นดวยปานกลาง
คาเฉลี่ยระหวาง 1.80 – 2.59  หมายความวา เห็นดวยนอย
คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.79  หมายความวา เห็นดวยนอยที่สุด
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4.6 สถิติที่ใชในการวิจัย
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังตอไปนี้
1)! คารอยละ (Percentage)  ดังสตูรตอไปน้ี

P = 100
N
f ×

เม่ือ  P   หมายถึง  รอยละ
f    หมายถึง  จํ านวนคนที่ตอบแบบสอบถาม
N  หมายถึง  จํ านวนประชากรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย

2)! คาเฉลี่ย (Mean) ดังสตูรตอไปน้ี

X    =   
N

xΣ

เม่ือ X     หมายถึง  คาเฉลี่ย
∑x  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม
N      หมายถึง  จํ านวนคะแนนในกลุม

3)! คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ดังสูตรตอไปน้ี

S.D.  =  
)1N(N

)x(xN 22

−
Σ−Σ

เม่ือ S.D.  หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
Σx2 หมายถึง  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกํ าลังสอง
(Σx)2 หมายถึง  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก ําลังสอง
N หมายถึง  แทนจํ านวนผูตอบแบบสอบถาม



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่ส ํานักงาน
บริการโทรศัพทนครสวรรค 1  ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดด ําเนินการวิเคราะหขอมูลตามล ําดับ   
ดังน้ี

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที ่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชของผูใชบริการโทรศัพท          

พื้นฐานเลขหมาย บมจ.ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ตอนที ่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ.ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ตอนที ่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ 

บมจ.ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1



54

ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี 4.1  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ

เพศ จ ํานวน (คน) รอยละ
ชาย 34 48.57
หญิง 36 51.43
รวม 70 100.00

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญเปน           
เพศหญิง จํ านวน 36 คน คิดเปนรอยละ 51.43 และเปนเพศชาย จํ านวน 34 คน คิดเปนรอยละ 48.57

ตารางท่ี 4.2  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอายุ

อายุ จํ านวน (คน) รอยละ
15 – 25 ป 6 8.57
26 – 35 ป 17 24.29
36 – 45 ป 25 35.71
46 – 55 ป 16 22.86
สูงกวา 55 ป 6 8.57

รวม 70 100.00

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 36 – 45 ป จํ านวน 25 คน คิดเปนรอยละ 35.71 รองลงมาคือมีอายุระหวาง 26 – 35 ป 
จํ านวน 17 คน คิดเปนรอยละ 24.29 มีอายุระหวาง 46 – 55 ป จํ านวน 16 คน คิดเปนรอยละ 22.86    
มีอายุระหวาง 15 – 25 ป และมีอายุสูงกวา 55 ป มีจํ านวนเทากันคือ 6 คน คิดเปนรอยละ 8.57        
ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ จ ํานวน (คน) รอยละ
นักเรียน/นักศึกษา 5 7.14
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 17 24.29
รับจางทั่วไป 9 12.86
พนักงานบริษัท 10 14.29
กิจการสวนตัว 21 30.00
อ่ืน ๆ ระบุ …………. 8 11.42

รวม 70 100.00

จากตารางที ่ 4.3 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญมีอาชีพ
กิจการสวนตัว จํ านวน 21 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาคือขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํ านวน 17 
คน คิดเปนรอยละ 24.29 เปนพนักงานบริษัท จํ านวน 10 คน คิดเปนรอยละ 14.29  รับจางท่ัวไป 
จํ านวน 9 คน คิดเปนรอยละ 12.86 เปนแมบาน จํ านวน 8 คน คิดเปนรอยละ 11.42 และเปน            
นักเรียน/นักศึกษา จํ านวน 5 คน คิดเปนรอยละ 7.14 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน (คน) รอยละ
ประถมศึกษา (ป.1 – ป.6) 13 18.57
มัธยมศึกษา (ม.1 – ม.6) 15 21.43
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 15 21.43
ปริญญาตรี 24 34.29
สูงกวาปริญญาตรี 3 4.29

รวม 70 100.00

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญมีการ
ศึกษาระดับปริญญาตรี จํ านวน 24 คน คิดเปนรอยละ 34.29 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับมัธยม
ศึกษาและระดับ ปวช./ปวส./อนุปริญญา จํ านวนเทากัน คือ 15 คน คิดเปนรอยละ 21.43 มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา จํ านวน 13 คน คิดเปนรอยละ 18.57 และมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํ านวน 3 
คน คิดเปนรอยละ 4.29 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.5  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จ ํานวน (คน) รอยละ
ต่ํ ากวา 10,000 บาท 33 47.14
10,001 – 20,000 บาท 25 35.71
20,001 – 30,000 บาท 9 12.86
มากกวา 30,000 บาทขึ้นไป 3 4.29

รวม 70 100.00

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญ              
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํ ากวา 10,000 บาท จํ านวน 33 คน คิดเปนรอยละ 47.14 รองลงมาคือมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํ านวน 25 คน คิดเปนรอยละ 35.71 มีรายไดเฉลี่ย       
ตอเดือนระหวาง 20,001 – 30,000 บาท จํ านวน 9 คน คิดเปนรอยละ 12.86 และมีรายไดเฉลี่ย          
ตอเดือนมากกวา 30,000 บาทขึ้นไป จํ านวน 3 คน คิดเปนรอยละ 4.29 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.6  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามจํ านวนโทรศัพท
ท่ีขอติดต้ังใชงาน

จํ านวนโทรศัพทท่ีขอติดต้ัง จํ านวน (คน) รอยละ
1 เลขหมาย 53 75.71
2 เลขหมาย 11 15.71
3 เลขหมาย 4 5.71
4 เลขหมายขึ้นไป 2 2.86

รวม 70 100.00

จากตารางที ่ 4.6 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญขอ
ติดต้ังโทรศัพทเพื่อใชงาน 1 เลขหมาย จํ านวน 53 คน คิดเปนรอยละ 75.71 รองลงมาคือขอติดต้ัง 
2   เลขหมาย จํ านวน 11 คน คิดเปนรอยละ 15.71  ขอติดต้ัง 3 เลขหมาย จํ านวน 4 คน คิดเปน   
รอยละ 5.71 และขอติดต้ัง 4 เลขหมายขึ้นไป จํ านวน 2 คน คิดเปนรอยละ 2.86 ตามลํ าดับ
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ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชของผูใชบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน
เลขหมาย ของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ตารางท่ี 4.7  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเหตุผลในการขอติดต้ัง
โทรศัพท

เหตุผลในการขอติดตั้งโทรศัพท จ ํานวน (คน) รอยละ
ติดตอส่ือสารกับบุคคลในครอบครัว 41 58.57
ท ําธุรกิจตาง ๆ 22 31.43
ใชงานผาน INTERNET 7 10.00

รวม 70 100.00

จากตารางที ่ 4.7 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญ  
ขอติดต้ังโทรศัพทเพ่ือติดตอส่ือสารกับบุคคลในครอบครัว จํ านวน 41 คน คิดเปนรอยละ 58.57   
รองลงมาคือ ขอติดต้ังเพ่ือทํ าธุรกิจตาง ๆ จํ านวน 22 คน คิดเปนรอยละ 31.43 และขอติดต้ังเพ่ือ      
ใชงานผาน INTERNET จํ านวน 7 คน คิดเปนรอยละ 10.00
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ตารางท่ี 4.8  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามสถานที่ติดตั้งโทรศัพท

สถานท่ีติดต้ังโทรศัพท จํ านวน (คน) รอยละ
ในเขตเทศบาล/อํ าเภอเมือง 48 68.57
นอกเขตเทศบาล 22 31.43

รวม 70 100.00

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญ          
ขอติดต้ังโทรศัพทในเขตเทศบาล/อํ าเภอเมือง จํ านวน 48 คน คิดเปนรอยละ 68.57 และนอกเขต      
เทศบาล จํ านวน 22 คน คิดเปนรอยละ 31.43
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ตารางท่ี 4.9  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามความรูจักบริการของ
บมจ. ทศท. (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

บริการของ บมจ. ทศท. จ ํานวน (ความถี่) รอยละ
บริการพิเศษ SPC 25 13.89
บริการ Y-tel 1234 69 38.33
บริการ Multi Hunting Group 5 2.78
บริการ FreePhone 8 4.44
บริการ One number 6 3.33
บริการ TOT POSTPAID 14 7.78
บริการ Private Net 7 4.12
บริการ PIN PHONE 108 40 22.22
บริการ I – BOX 6 3.33

รวม 180 100.00

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 180 ความถี ่สวนใหญ
จะรูจักบริการของ บมจ. ทศท. ในดาน บริการ Y-tel 1234 จํ านวน 69 ความถี ่คิดเปนรอยละ 38.33   
รองลงมาคือรูจักบริการ PIN PHONE 108 จํ านวน 40 ความถี ่คิดเปนรอยละ 22.22 รูจักบริการพิเศษ 
SPC จํ านวน 25 ความถี ่ คิดเปนรอยละ 13.89 รูจักบริการ TOT POSTPAID จํ านวน 14 ความถี ่      
คิดเปนรอยละ 7.78 รูจักบริการ FreePhone จํ านวน 8 ความถี ่ คิดเปนรอยละ 4.44 รูจักบริการ 
Private Net จํ านวน 7 ความถี ่คิดเปนรอยละ 4.12 รูจักบริการ One number และบริการ I – BOX
จํ านวน 6 ความถี ่ คิดเปนรอยละ 3.33 และรูจักบริการ Multi Hunting Group จํ านวน 5 ความถี ่       
คิดเปนรอยละ 2.78 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.10  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามการใชบริการของ
บมจ. ทศท. (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

การใชบริการของ บมจ. ทศท. จ ํานวน (ความถี่) รอยละ
บริการพิเศษ SPC 16 13.11
บริการ Y-tel 1234 67 54.92
บริการ Multi Hunting Group 0 0.00
บริการ FreePhone 2 1.64
บริการ One number 0 0.00
บริการ TOT POSTPAID 7 5.74
บริการ Private Net 3 2.46
บริการ PIN PHONE 108 27 22.13
บริการ I – BOX 0 0.00

รวม 122 100.00

จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 122 ความถี ่สวนใหญ
จะใชบริการของ บมจ.ทศท. ในดาน บริการ Y-tel 1234 จํ านวน 67 ความถี ่คิดเปนรอยละ 54.92        
รองลงมาคือใชบริการ PIN PHONE 108 จํ านวน 27 ความถี ่คิดเปนรอยละ 22.13 ใชบริการพเิศษ 
SPC จํ านวน 16 ความถี ่คิดเปนรอยละ 13.11 ใชบริการ TOT POSTPAID จํ านวน 7 ความถี ่คิดเปน
รอยละ 5.74 ใชบริการ Private Net จํ านวน 3 ความถี ่คิดเปนรอยละ 2.46 และใชบริการ FreePhone
จํ านวน 2 ความถี ่คิดเปนรอยละ 1.64 ตามล ําดับ



63

ตารางท่ี 4.11  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามแหลงที่ไดรับขาวสาร
บริการของ บมจ. ทศท.

แหลงที่ไดรับขาวสารบริการของ
บมจ. ทศท.

จ ํานวน (คน) รอยละ

เอกสาร/แผนพับ 18 25.71
ขาวจากสื่อตาง ๆ 40 57.14
คนรูจัก/คนที่เคยใชบริการ 12 17.14

รวม 70 100.00

จากตารางที ่4.11 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน 70 คน สวนใหญจะรูจัก
บริการของ บมจ. ทศท. จากสื่อตาง ๆ จํ านวน 40 คน คิดเปนรอยละ 57.14 รองลงมาคือจากเอกสาร/
แผนพับ จํ านวน 18 คน คิดเปนรอยละ 25.71 และจากคนรูจัก/คนที่เคยใชบริการ จํ านวน 12 คน      
คิดเปนรอยละ 17.14 ตามล ําดับ
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ตอนท่ี 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐาน เลขหมาย ของ บมจ. ทศท. ในพ้ืนท่ีสํ านักงานบริการ
โทรศพัทนครสวรรค 1    

ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1  โดยภาพรวมและจํ าแนกตามรายดาน

N = 70ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโทรศัพทพ้ืนฐาน X S.D.

ระดับ
ความสํ าคัญ

ลํ าดับที่

1.! ดานระบบโทรศัพท
2.! ดานราคา
3.! ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท
4.! ดานสงเสริมการตลาด

3.75
3.27
3.72
3.43

.92

.84

.91
1.08

มาก
ปานกลาง
มาก
มาก

1
4
2
3

คาเฉลี่ยรวม 3.54 .94 มาก

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1  มีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X = 3.54) เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลํ าดับคาเฉลี่ยสูงสุดไดดังนี้คือ ดานระบบ
โทรศัพท อยูในระดับมาก ( X = 3.75)  ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท อยูในระดับมาก ( X  = 3.72) 
ดานสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก ( X  = 3.43) และดานราคา อยูในระดับปานกลาง            
( X  = 3.27)  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1   ดานระบบโทรศัพท

N = 70
ดานระบบโทรศัพท

X S.D.
ระดับ

ความสํ าคัญ
ลํ าดับที่

1.! มีบริการเสริมหลากหลาย เชน Y-tel
1234

3.91 1.03 มาก 2

2.! คุณภาพของสัญญาณที่ดี 3.76 1.08 มาก 3
3.! การบริการติดตั้งไดภายในก ําหนด 3.61 .80 มาก 4
4.! บริการหลังการขายที่ด ีเชน
การตรวจแก

3.51 .86 มาก 5

5.! ภาพลักษณที่ดี นาเช่ือถือขององคกร 3.98 .84 มาก 1
คาเฉลี่ยรวม 3.75 .92 มาก

จากตารางท่ี 4.13  พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  
เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานระบบโทรศัพท 
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.75) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 
อันดับคือรายขอท่ี 5 ภาพลักษณที่ดี นาเช่ือถือขององคกร อยูในระดับมาก ( X  = 3.98) และรายขอที่ 
1  มีบริการเสริมหลากหลาย เชน Y-tel 1234 อยูในระดับมาก ( X  = 3.91) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่ า 
2 อันดับคือรายขอที ่ 3 การบริการติดต้ังไดภายในกํ าหนด อยูในระดับมาก ( X  = 3.61) และ  
รายขอที ่4 บริการหลังการขายที่ด ีเชน การตรวจแก อยูในระดับมาก ( X  = 3.51)
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ตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1   ดานราคา

N = 70
ดานราคา

X S.D.
ระดับ

ความสํ าคัญ
ลํ าดับที่

1.! อัตราคาใชบริการที่เหมาะสม 3.61 .80 มาก 2
2.! อัตราคาเชาเลขหมายมีใหเลือกหลาย
แบบ

3.41 .81 มาก 3

3.! การยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ เชน
ฟรีคาติดต้ัง

3.78 1.20 มาก 1

4.! คาธรรมเนียมบริการเสริมท่ีเหมาะสม 2.27 .56 นอย 4
คาเฉลี่ยรวม 3.27 .84 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.14  พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  
เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานราคา มีคาเฉลี่ยรวม
อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.27) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 อันดับ คือ 
รายขอท่ี 3 การยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ เชน ฟรีคาติดต้ัง อยูในระดับมาก ( X  = 3.78) และรายขอ
ที ่1  อัตราคาใชบริการที่เหมาะสม อยูในระดับมาก ( X  = 3.61) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยตํ ่า 2 อันดับ
คือรายขอที ่ 2 อัตราคาเชาเลขหมายมีใหเลือกหลายแบบ อยูในระดับมาก  ( X  = 3.41) และ     
รายขอที่ 4 คาธรรมเนียมบริการเสริมท่ีเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.27)
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ตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1   ดานสํ านักงานบริการโทรศัพทฯ

N = 70
ดานส ํานักงานบริการโทรศัพท

X S.D.
ระดับ

ความสํ าคัญ
ลํ าดับที่

1.! มีส ํานักงานบริการหลายแหง 4.10 .74 มาก 1
2.! การใหบริการไดรับความสะดวก
รวดเร็ว

3.76 .89 มาก 2

3.! สถานที่ติดตอสะดวกสบาย
มีท่ีจอดรถ

3.40 1.08 มาก 5

4.! ระบบงานที่ทันสมัย 3.73 .95 มาก 3
5.! พนักงานมีความรอบรูสามารถ
ใหค ําแนะนํ าได

3.63 .89 มาก 4

คาเฉลี่ยรวม 3.72 .91 มาก

จากตารางท่ี 4.15  พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  
เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานสํ านักงานบริการ
โทรศัพทฯ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.72) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับ           
คาเฉลี่ยสูงสุด 2 อันดับ คือ รายขอท่ี 1  มีสํ านักงานบริการฯหลายแหง อยูในระดับมาก ( X  = 4.10) 
และรายขอที่ 2  การใหบริการไดรับความสะดวกรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( X  = 3.76) สวนรายขอท่ี
มีคาเฉลี่ยตํ่ า 2 อันดับคือรายขอท่ี 5 พนักงานมีความรอบรูสามารถใหค ําแนะนํ าได อยูในระดับมาก  
( X  = 3.63) และรายขอที ่3 สถานท่ีติดตอสะดวกสบายมีท่ีจอดรถ อยูในระดับมาก ( X  = 3.40)
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ตารางท่ี 4.16 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1   ดานสงเสริมการตลาด

N = 70
ดานสงเสริมการตลาด

X S.D.
ระดับ

ความสํ าคัญ
ลํ าดับที่

1.! จากการสงเสริมการขาย เชน เดินสาย
ภายในฟรี

3.74 .94 มาก 2

2.! จากส่ือโฆษณา/ประชาสัมพันธตาง ๆ
เชน โทรทัศน

3.80 1.00 มาก 1

3.! จากพนักงาน บมจ. ทศท. 3.07 1.24 ปานกลาง 4
4.! จากจดหมายเชิญชวน 3.11 1.16 ปานกลาง 3

คาเฉลี่ยรวม 3.43 1.08 มาก

จากตารางท่ี 4.16  พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  
เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานสงเสริมการตลาด 
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.43) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับคาเฉลี่ยสูงสุด          
2 อันดับ คือ รายขอที ่ 2 จากส่ือโฆษณา/ประชาสัมพันธตาง  ๆ เชน โทรทัศน อยูในระดับมาก        
( X  = 3.80) และรายขอที่ 1  จากการสงเสริมการขาย เชน เดินสายภายในฟร ี อยูในระดับมาก        
( X  = 3.74) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่ า 2 อันดับคือรายขอที่ 4 จากจดหมายเชิญชวน อยูในระดับ
ปานกลาง ( X  = 3.11) และรายขอที ่3 จากพนักงาน บมจ. ทศท. อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.07)
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ตอนท่ี 4  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ
บมจ. ทศท. ในพ้ืนท่ีสํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ตารางท่ี 4.17 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติของผูใชบริการตอการให
บริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
โดยภาพรวมและจํ าแนกตามรายดาน

N = 70ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการ
ของ บมจ. ทศท. X S.D.

ระดับ
ความคิดเห็น

ลํ าดับที่

1.! การใหบริการงานประชาสัมพันธ
2.! การใหบริการงานรับชํ าระเงิน
3.! การใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน
4.! การใหบริการงานท่ัวๆ ไปและสถาน
ที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท

3.33
3.62
3.41
3.29

.94

.78

.84

.87

ปานกลาง
มาก
มาก
ปานกลาง

3
1
2
4

คาเฉลี่ยรวม 3.41 .86 มาก

จากตารางท่ี 4.17 พบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ.ทศท. ใน
พื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 มีคาเฉลี่ยรวมอยู ในระดับมาก ( X = 3.41) เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลํ าดับคาเฉลี่ยสูงสุดไดดังน้ีคือ ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน        
อยูในระดับมาก  ( X = 3.62)  ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน อยูในระดับมาก ( X  = 3.41)      
ดานการใหบริการงานประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33) และดานการใหบริการงาน
ทั่ว ๆ ไปและสถานที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.29)   ตามล ําดับ



70

ตารางท่ี 4.18 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติของผูใชบริการตอการให
บริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ดานการใหบริการงานประชาสัมพันธ

N = 70
ดานการใหบริการงานประชาสัมพนัธ

X S.D.
ระดับ

ความคิดเห็น
ลํ าดับที่

1.! การตอนรับของพนักงาน
2.! การประชาสัมพนัธของ บมจ. ทศท.
3.! การตอบขอซกัถามของพนักงาน

3.56
3.18
3.26

.86

.97

.99

มาก
ปานกลาง
ปานกลาง

1
3
2

คาเฉลี่ยรวม 3.33 .94 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.18  พบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ใน
พื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานการใหบริการงานประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ยรวม
อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย
ดังน้ีคือ รายขอท่ี 1 การตอนรับของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 3.56) รายขอท่ี 3 การตอบขอ
ซักถามของพนักงาน อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.26) และการประชาสัมพันธของ บมจ. ทศท.   
อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.18) ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติของผูใชบริการตอการให
บริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ดานการใหบริการ งานรับช ําระเงิน

N = 70
ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน

X S.D.
ระดับ

ความคิดเห็น
ลํ าดับที่

1.! ความเหมาะสมของข้ันตอนการชํ าระ
เงิน

2.! ความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงานรับชํ าระเงิน

3.! ความสามารถในการตอบขอซกัถาม
ของพนักงานรับชํ าระเงิน

3.78

3.78

3.30

.74

.81

.80

มาก

มาก

ปานกลาง

2

1

3

คาเฉลี่ยรวม 3.62 .78 มาก

จากตารางท่ี 4.19  พบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ใน
พื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดับมาก ( X  = 3.62) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลํ าดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังน้ี
คือ รายขอที ่2 ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรับช ําระเงิน อยูในระดับมาก ( X  = 3.78) 
รายขอที่ 1 ความเหมาะสมของข้ันตอนการชํ าระเงิน อยูในระดับมาก ( X  = 3.78) และรายขอที่ 3
ความสามารถในการตอบขอซกัถามของพนักงานรับชํ าระเงิน   อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.30) 
ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติของผูใชบริการตอการให
บริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน

N = 70
ดานการใหบริการงานติดตั้ง ยาย โอน

X S.D.
ระดับ

ความคิดเห็น
ลํ าดับที่

1.! ความสะดวกในการติดตั้ง ยาย โอน
2.! การช้ีแจง แนะนํ าและตอบปญหาขอ
ซักถามตาง ๆ ของพนักงาน

3.! ความเอาใจใสตอผูใชบริการโดยเทา
เทียมกัน

3.43
3.43

3.38

.84

.75

.92

มาก
มาก

ปานกลาง

1
2

3

คาเฉลี่ยรวม 3.41 .84 มาก

จากตารางท่ี 4.20  พบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ใน
พื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน มีคาเฉลี่ยรวม
อยูในระดับมาก ( X  = 3.41) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงล ําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้
คอื  รายขอที ่1 ความสะดวกในการติดต้ัง ยาย โอน อยูในระดับมาก  ( X  = 3.43) รายขอที ่ 2  การชีแ้จง 
แนะนํ าและตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 3.43) และรายขอที่ 3 
ความเอาใจใสตอผูใชบริการโดยเทาเทียมกัน   อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.38) ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติของผูใชบริการตอการให
บริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1
ดานการใหบริการท่ัว ๆ ไป และสถานที่ของส ํานักงานบริการโทรศัพท

N = 70ดานการใหบริการท่ัว ๆ ไปและสถานท่ี
ของส ํานักงานบริการโทรศัพท X S.D.

ระดับ
ความคิดเห็น

ลํ าดับที่

1.! สํ านักงานฯมีการจัดสถานที่เพื่อให
เกิดความสะดวกในการใหบริการ

2.! ส ํานักงานฯ จัดเตรียมที่นั่งไวเพียงพอ
3.! บริเวณอาคารส ํานักงานฯมีท่ีจอดรถ
และหองน้ํ าไวบริการเพียงพอ

3.46

3.48
2.92

.77

.81
1.03

มาก

มาก
ปานกลาง

2

1
3

คาเฉลี่ยรวม 3.29 .87 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.21  พบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ใน 
พืน้ทีส่ ํานักงานบริการโทรศพัทนครสวรรค 1 ดานการใหบริการทัว่ ๆ ไปและสถานทีข่องส ํานักงาน
บริการโทรศัพท มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.29) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียง
ลํ าดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้คือ รายขอที ่ 2 ส ํานักงานฯ จัดเตรียมที่นั่งไวเพียงพอ อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.48) รายขอท่ี 1 สํ านักงานฯมีการจัดสถานที่เพื่อใหเกิดความสะดวกในการให
บริการ อยูในระดับมาก ( X  = 3.46) และรายขอที่ 3 บริเวณอาคารส ํานักงานฯมีท่ีจอดรถและหองน้ํ า
ไวบริการเพียงพอ  อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.92) ตามล ําดับ



บทที ่5
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศกึษาปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
เลขหมาย บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพท
นครสวรรค 1 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติ และพฤติกรรม รวมทั้งปจจัยสํ าคัญในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานของผูใชบริการและเพื่อใชเปนขอมูลในการวางแผน 
เปาหมาย นโยบาย กลยุทธของการปฏิบัติงานดานบริการลูกคาใหสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคา สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้

1.! สรุปผลการวิจัย

ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยาง จํ านวน 70 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํ านวน 36 คน 

คิดเปนรอยละ 51.43 มีอายุระหวาง 36 – 45 ป จํ านวน 25 คน คิดเปนรอยละ 35.71 มีอาชีพกิจการ
สวนตัว จํ านวน 21 คน คิดเปนรอยละ 30.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํ านวน 24 คน คิดเปน
รอยละ 34.29 มีรายไดต่ํ ากวา 10,000 บาท จํ านวน 33 คน คิดเปนรอยละ 47.14 และสวนใหญ
ขอติดต้ังโทรศัพทเพียง 1 เลขหมาย จํ านวน 53 คน คิดเปนรอยละ 75.71

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชของผูใชบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน เลขหมาย
ของ บมจ. ทศท. ในพื้นท่ีสํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

จากผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางจํ านวน 70 คน สวนใหญติดต้ังโทรศัพทเพ่ือใชใน
การติดตอส่ือสารกับบุคคลในครอบครัว จํ านวน 41 คน คิดเปนรอยละ 58.57 สถานท่ีติดต้ังคือ        
ในเขตเทศบาล/อํ าเภอเมือง จํ านวน 48 คน คิดเปนรอยละ 68.57 สวนใหญรูจักบริการของ บมจ. 
ทศท. ในดานบริการ Y-tel 1234 จํ านวน 69 ความถี ่คิดเปนรอยละ 38.33 สวนใหญใชบริการของ 
บมจ. ทศท. ในดานบริการ Y-tel 1234 จํ านวน 67 ความถี ่ คิดเปนรอยละ 54.92 สวนใหญไดรับ     
ขาวสารบริการของ บมจ. ทศท. จากสื่อตาง ๆ จํ านวน 40 คน คิดเปนรอยละ 57.14
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ตอนท่ี 3 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมายของ 
บมจ. ทศท. ในพื้นท่ีสํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสนิใจเลอืกใชบริการโทรศพัทพืน้ฐาน เลขหมาย

ของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 โดยรวมทั้ง 4 ดาน อยูในระดับ

มาก เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  โดยมีคาเฉลี่ยรวม  X  = 3.54 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .94  

เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนจากมากไปหานอยไดดังน้ี รายดานที่เปน

ปจจัยที่มีความสํ าคัญอยูในระดับมาก ไดแก ดานระบบโทรศัพท โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.75        

ดานส ํานักงานบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.72  ดานสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.43 และ

รายดานที่เปนปจจัยที่มีความส ําคัญอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานราคา โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.27 

ตามล ําดับ

1.! ดานระบบโทรศัพท ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
พืน้ฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพืน้ทีส่ ํานักงานบริการโทรศพัทนครสวรรค 1 อยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.75  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .92 เมื่อพิจารณาแตละขอค ําถามของ

ความส ําคัญในดานน้ี โดยเรียงล ําดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี ้ รายขอที่มีความ

ส ําคญัอยูในระดับมาก ไดแก ภาพลกัษณทีดี่ นาเชือ่ถอืขององคกร โดยมคีาเฉลีย่ X  =  3.98 มบีริการ

เสริมหลากหลาย เชน Y-tel 1234 โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.91 คุณภาพของสัญญาณที่ด ีโดยมีคาเฉลี่ย 

X  = 3.76 การบริการติดต้ังไดภายในกํ าหนด โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.61 และบริการหลังการขายทีดี่ 

เชน การตรวจแก โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.51 ตามล ําดับ

2.! ดานราคา ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการพื้นฐาน 

เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.27  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .84 เมื่อพิจารณาแตละขอค ําถามของ

ความส ําคัญในดานน้ี โดยเรียงล ําดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี ้ รายขอที่มีความ

สํ าคัญอยูในระดับมาก ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ เชน ฟรีคาติดต้ัง โดยมีคาเฉลี่ย          

X  =  3.78 อัตราคาใชบริการที่เหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.61 อัตราคาเชาเลขหมายมีใหเลือก
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หลายแบบ โดยมคีาเฉลีย่ X  =  3.41 และรายขอทีม่คีวามส ําคญัอยูในระดับนอย ไดแก คาธรรมเนียม

บริการเสริมที่เหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย X  =  2.27 ตามล ําดับ

3.! ดานสํ านักงานบริการโทรศัพท ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการพื้นฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.72  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .91 เมื่อพิจารณาแตละ

ขอคํ าถามของความสํ าคัญในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี 

รายขอที่มีความสํ าคัญอยู ในระดับมาก ไดแก มีสํ านักงานบริการหลายแหง โดยมีคาเฉลี่ย            

X  =  4.10 การใหบริการไดรับความสะดวกรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.76 ระบบงานที่ทันสมัย 

โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.73 พนักงานมีความรอบรูสามารถใหค ําแนะนํ าได โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.63 

สถานที่ติดตอสะดวกสบาย มีท่ีจอดรถ โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.40  ตามล ําดับ

4.! ดานสงเสริมการตลาด ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการพ้ืนฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.43  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.08 เมื่อพิจารณาแตละขอ

คํ าถามของความสํ าคัญในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี 

รายขอที่มีความส ําคัญอยูในระดับมาก ไดแก จากส่ือโฆษณา/ประชาสัมพันธตาง ๆ เชน  โทรทัศน 

โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.80 จากการสงเสริมการขาย เชน เดินสายภายในฟรี โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.74  

และรายขอที่มีความสํ าคัญอยูในระดับปานกลาง ไดแก จากจดหมายเชิญชวน โดยมีคาเฉลี่ย             

X  =    3.11 และ จากพนักงาน บมจ. ทศท. โดยมีคาเฉลี่ย X  =    3.07 ตามล ําดับ

ตอนท่ี 4 ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพ้ืนท่ีสํ านักงาน
บริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่

สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 โดยรวมทั้ง 4 ดาน อยูในระดับมาก เปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว  โดยมีคาเฉลี่ยรวม  X  = 3.41 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .86  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนจากมากไปหานอยไดดังนี ้ รายดานที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
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ไดแก ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.62  ดานการใหบริการงานติดต้ัง 

ยาย โอน โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.41 รายดานที่มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานการให

บริการงานประชาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.33 และดานการใหบริการงานทั่ว ๆ ไปและสถานที่

ของส ํานักงานบริการโทรศัพท โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.29 ตามล ําดับ

1.! ดานการใหบริการงานประชาสัมพันธ ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.33  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .94 เมื่อพิจารณาแตละขอ        

คํ าถามของความคิดเห็นในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี       

รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก การตอนรับของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.56  

รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ไดแก การตอบขอซกัถามของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย 

X  =  3.26 และการประชาสัมพันธของ บมจ.ทศท. โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.18 ตามล ําดับ

2.! ดานการใหบริการงานรับชํ าระเงิน ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของผูใชบริการตอ

การใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.62  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .78 เมื่อพิจารณาแตละขอค ําถามของ

ความคิดเห็นในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี รายขอที่มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรับชํ าระเงิน โดยมี

คาเฉลี่ย X  =  3.78 ความเหมาะสมของข้ันตอนการชํ าระเงิน โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.78 และรายขอ

ที่มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ไดแก ความสามารถในการตอบขอซักถามของพนักงาน

รับชํ าระเงิน โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.30 ตามล ําดับ

3.! ดานการใหบริการงานติดต้ัง ยาย โอน ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของผูใช

บริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.41  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .84 เมื่อพิจารณาแตละขอ        

คํ าถามของความคิดเห็นในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี       

รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก ความสะดวกในการติดต้ัง ยาย โอน โดยมีคาเฉลี่ย 
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X  =   3.43 การชีแ้จง แนะนํ า และตอบปญหาขอซกัถามตาง ๆ ของพนักงาน โดยมคีาเฉลีย่ X  =   3.43 

รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ไดแก ความเอาใจใสตอผูใชบริการโดยเทาเทียมกัน 

โดยมีคาเฉลี่ย X  =   3.38 ตามล ําดับ

4.! ดานการใหบริการทั่ว ๆ ไปและสถานที่ของสํ านักงานบริการ ผลการวิจัยพบวา 

ทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 1 อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  = 3.29  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .87 

เมื่อพิจารณาแตละขอคํ าถามของความคดิเห็นในดานน้ี โดยเรียงลํ าดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอยไดดังน้ี รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก สํ านักงานฯจัดเตรียมที่น่ังไว 

เพียงพอ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.48 ส ํานักงานฯ มีการจัดสถานที่เพื่อใหเกิดความสะดวกในการให

บริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.46 รายขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ไดแก บริเวณอาคาร

ส ํานักงานฯ มีที่จอดรถและหองนํ ้าไวบริการเพียงพอ โดยมีคาเฉลี่ย X  =   2.92 ตามล ําดับ

2.! อภิปรายผลการวิจัย

จากผลการวิจัย ปจจัยทีส่งผลตอการตัดสนิใจเลอืกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมาย 
บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 
สามารถอภิปรายผลการวิจัยไดดังน้ี

1.! ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ บมจ. 
ทศท. ในพื้นที่สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1  ทั้ง 4 ดาน พบวา โดยภาพรวมอยูใน
ระดับมาก เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือของ
องคกร มีการใหบริการที่ดี อาจเปนเพราะ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยไดเปดใหบริการ
มานานแลว และระบบโทรศัพทไดมีการพัฒนาและปรับปรุงอยูตลอดเวลา ถึงแมวาในปจจุบันจะมี
คูแขงขันหลายราย แตผูใชบริการสวนใหญก็ยังคงเลือกใชบริการขององคการโทรศัพทฯอยู  ดังน้ัน 
จึงสรุปไดวา ภาพลักษณขององคกรที่ดีสามารถสรางความเชื่อถือและความไววางใจที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการของลูกคาไดไมวาจะเปนธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
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2.! ทัศนคติของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงาน
บริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ทั้ง 4 ดาน พบวาโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เปนไปตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานของการใหบริการงานทั่ว ๆ ไปและสถานที่ของส ํานักงานบริการ
โทรศัพท ซึ่งมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง อาจเปนเพราะ สํ านักงานตั้งอยูในแหลงชุมชน 
เมื่อมีลูกคามาใชบริการเปนจํ านวนมาก ทํ าใหหาที่จอดรถไดยาก ทํ าใหไมไดรับความสะดวกสบาย
ในการมาใชบริการ  ดังน้ัน สํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 ควรมีการปรับปรุงสถานที่ที่ให
บริการแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของที่จอดรถ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด
และเลือกที่จะเปนลูกคาของส ํานักงานตอไป

3.  ขอจํ ากัดในการวิจัย

ผลการวิจัยที่ไดจะเปนการสํ ารวจเฉพาะลูกคาที่เลือกใชบริการของ ทศท. เทานั้น มิได       
มีการสํ ารวจประชาชนทั่วไป ซึ่งอาจจะมีบางสวนที่ไปใชบริการของบริษัททีทีแอนดที ซึ่งอาจม ี    
ทัศนคติในทางตรงขามก็ได แตดวยการจํ ากัดขอบเขตของประชากรแตแรกเร่ิม ผลที่ไดก็จะเปน
ความเห็นของกลุมประชากรท่ีเลือกใชบริการของ ทศท. เทานั้น

4.  ขอเสนอแนะ
!

3.1  ขอเสนอแนะส ําหรับนํ าผลการวิจัยไปใช
3.1.1! ปจจัยดานระบบโทรศัพทเปนปจจัยสํ าคัญที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการโทรศัพทพืน้ฐานเลขหมาย บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1 
มากที่สุด แสดงถึงตราสินคาของ บมจ. ทศท. มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา ดังน้ัน 
บมจ. ทศท. ควรมุงเนนแผนงานในการใหบริการกับลูกคา คุณภาพการใหบริการ โดยก ําหนดให
เปนรูปธรรมที่ชัดเจน เพื่อใหผูใชบริการจงรักภักดีตอตราสินคาตลอดไป
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3.1.2! ควรมีการสงเสริมการตลาดผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน เพื่อใหผูใชบริการ
ทราบถึงบริการเสริมที่มีอยูใหมากขึ้น ซึ่งเปนการเพิ่มรายไดและสรางมูลคาเพิ่มใหกับบริการ
โทรศัพทพื้นฐาน

3.1.3! ในการใหบริการกับลูกคา พนักงานควรมุงเนนใหบริการอยางรวดเร็ว     
ตอเน่ือง เพียงพอ และกาวหนามากที่สุดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด

3.1.4! ควรมีการขยายปรับปรุงดานสถานที่จอดรถ เพื่อใหเพียงพอกับความ
ตองการของลูกคาที่มาใชบริการ

3.2  ขอเสนอแนะส ําหรับการวิจัยคร้ังตอไป
3.2.1 ควรทํ าการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพท

พ้ืนฐาน เลขหมาย บมจ. ทศท. ในพื้นที่ส ํานักงานบริการโทรศัพทอ่ืน ๆ เพื่อนํ าผลที่ไดจากการ
ศึกษามาวิเคราะหเปรียบเทียบวาเหมือนหรือแตกตางกันอยางไร ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาสามารถนํ า
มาปรับปรุง พัฒนา และแกไขใหส ํานักงานจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพตอไป

3.2.2 ควรทํ าการศึกษาถึงความตองการในการใชบริการโทรศัพทพื้นฐานของ 
บมจ. ทศท. วาลูกคามีความตองการในเร่ืองใดมากที่สุด ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาสามารถนํ ามา
วิเคราะหเพื่อหาแนวทางพัฒนาในดานการบริการของ บมจ. ทศท. เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดตอไป

3.3.3 ควรทํ าการศึกษาถึงประสิทธิภาพและความรับผิดชอบของการใหบริการ
โทรศัพทพื้นฐาน เพื่อทราบถึงแนวทางการใหบริการและประสิทธิภาพของพนักงานที่เกี่ยวของทั้ง
ดานคุณภาพการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ซึ่งจะทํ าใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคตาง ๆ      
ที่ใหบริการ
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แบบสอบถาม

เร่ือง ปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสนิใจเลอืกใชบริการโทรศพัทพืน้ฐานเลขหมายของ บมจ. ทศท.
ในพืน้ทีส่ ํานักงานบริการโทรศพัทนครสวรรค 1

วัตถุประสงค เพื่อการศึกษาของนักศึกษาระดับปริญญาโท มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
คํ าชี้แจง ขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามชุดนี ้โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ

ทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมาย
ของ บมจ. ทศท.  ความคิดเห็นของทานเพื่อประโยชนในการศึกษาเทานั้น

******************************************************************************
ตอนท่ี 1   ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม
คํ าชี้แจง   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ! ในชอง ∼  ที่ทานตองการ
1.! เพศ

∼   1.  ชาย ∼   2.  หญิง
2.! อายุ

∼   1.  15 – 25 ป ∼   2.  26 – 36 ป
∼   3.  36 – 45 ป ∼   4.  46 – 55 ป
∼   5.  สูงกวา 55 ป

3.! อาชีพ
∼   1.  นักเรียน – นักศึกษา ∼   2.  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
∼   3.  รับจางทั่วไป ∼   4.  พนักงานบริษัท
∼   5.  กิจการสวนตัว ∼   6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………………..

4.! ระดับการศึกษา
∼   1.  ประถมศึกษา (ป.1 – ป.6) ∼   2.  มัธยมศึกษา (ม.1 – ม.6)
∼   3.  ปวช./ปวส./อนุปริญญา∼   4.  ปริญญาตรี
∼ ! 5.  สูงกวาปริญญาตรี ∼   6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………….

5.! ระดับรายไดเฉลี่ยของทานตอเดือน
∼   1.  ต่ํ ากวา 10,000  บาท ∼   2.  10,001 – 20,000  บาท
∼   3.  20,001 – 30,000  บาท ∼   4.  มากกวา 30,000  บาทขึ้นไป
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6.! จํ านวนโทรศัพทท่ีขอติดต้ังใชงาน
∼   1.  1  เลขหมาย ∼   2.  2  เลขหมาย
∼   3.  3  เลขหมาย ∼   4.  4  เลขหมาย

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชของผูใชบริการโทรศัพทพ้ืนฐานเลขหมาย บมจ. ทศท.
  ในพื้นท่ีสํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

7.! เหตุผลที่ทานของติดตั้งโทรศัพท
∼ ! 1.  ติดตอส่ือสารกับบุคคลในครอบครัว ∼   2.  ท ําธุรกิจตาง ๆ
∼ ! 3.  ใชงานผาน INTERNET ∼   4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………………

8.! สถานท่ีติดต้ังโทรศัพท
∼ ! 1.  ในเขตเทศบาล/อ.เมือง ∼   2.  นอกเขตเทศบาล

9.! ทานรูจักบริการใด ของ บมจ. ทศท. (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
∼   1.  บริการพิเศษ SPC ∼   2.  บริการ Y – TEL 1234
∼   3.  บริการ Multi Hunting Group ∼   4.  บริการ FreePhone
∼   5.  บริการ One number ∼   6.  บริการ TOT POSTPAID
∼   7.  บริการ Private Net ∼   8.  บริการ PIN PHONE 108
∼   9.  บริการ I – BOX ∼   10.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………..

10.!ทานใชบริการ ของ บมจ. ทศท. ใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
∼   1.  บริการพิเศษ SPC ∼   2.  บริการ Y – TEL 1234
∼   3.  บริการ Multi Hunting Group ∼   4.  บริการ FreePhone
∼   5.  บริการ One number ∼   6.  บริการ TOT POSTPAID
∼   7.  บริการ Private Net ∼   8.  บริการ PIN PHONE 108
∼   9.  บริการ I – BOX ∼   10.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………..

11.!ทานรูจักบริการของ บมจ. ทศท. จากแหลงใด
∼   1.  เอกสาร/แผนพับ ∼   2.  ขาวจากสื่อตาง ๆ
∼   3.  คนรูจัก/คนที่เคยใชบริการ ∼   4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………………..
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ตอนท่ี 3  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐานเลขหมายของ
  บมจ. ทศท. ในพื้นท่ีสํ านักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 1

ทานคดิวาปจจัยเหลานี้มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน เลขหมายของ บมจ. ทศท. ในระดับ
มากนอยเพียงใด
โปรดทํ าเครื่องหมาย ! ในชองท่ีทานตองการ

ระดับความสํ าคัญ
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุดปจจัย

(5) (4) (3) (2) (1)

ดานระบบโทรศัพท
1.! มีบริการเสริมหลากหลาย เชน Y-TEL 1234
2.! คุณภาพของสัญญาณท่ีดี
3.! การบริการติดต้ังไดภายในกํ าหนด
4.! บริการหลังการขายท่ีดี เชน การตรวจแก
5.! ภาพลักษณท่ีดี นาเช่ือถือขององคกร
ดานราคา
6.! อัตราคาใชบริการท่ีเหมาะสม
7.! อัตราคาเชาเลขหมายมีใหเลือกหลายแบบ
8.! การยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ เชน ฟรีคาติดตั้ง
9.! คาธรรมเนียมบริการเสริมท่ีเหมาะสม
ดานสํ านักงานบริการโทรศัพทฯ
10.! มีสํ านักงานบริการฯ หลายแหง
11.! การใหบริการไดรับความสะดวกและรวดเร็ว
12.! สถานท่ีติดตอสะดวกสบายมีท่ีจอดรถ
13.! ระบบงานที่ทันสมัย
14.! พนกังานมีความรอบรูสามารถใหคํ าแนะน ําได
ดานสงเสริมการตลาด
15.! จากการสงเสริมการขาย เชน เดินสายภายในฟรี
16.! จากส่ือโฆษณา/ประชาสัมพันธตางๆ เชน ทีวี
17.! จากพนักงาน บมจ. ทศท.
18.! จากจดหมายเชิญชวน
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ตอนท่ี 4  ขอมูลเกีย่วกับทัศนคติของผูใชบริการตอการใหบริการของ บมจ. ทศท. ณ สํ านักงาน
  บริการโทรศัพทนครสวรรค 1

โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ! ในชองที่ทานตองการ

ระดับความคิดเห็น

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุดปจจัย

(5) (4) (3) (2) (1)

การใหบริการ งานประชาสัมพันธ
1.! ทานเห็นวาการตอนรับของพนักงานดีหรือไม
2.! ทานคิดวา บมจ. ทศท. มีการประชาสัมพันธเปนอยางไร
3.! ทานคิดวาพนักงานตอบขอซักถามตาง ๆ ไดดีหรือไม
การใหบริการ งานรับชํ าระเงิน
4.! ทานคิดวาข้ันตอนการชํ าระเงินเหมาะสมหรือไม
5.! ทานคิดวาพนักงานรับชํ าระเงินเต็มใจใหบริการหรือไม
6.! ทานคิดวาพนักงานรับชํ าระเงินสามารถตอบขอซักถาม
ของทานไดดีเพียงใด

การใหบริการ งานติดตั้ง ยาย โอน
7.! ทานไดรับความสะดวกในการติดต้ัง ยาย โอนเพียงใด
8.! ทานเห็นวาพนักงานมีการช้ีแจง แนะน ําและตอบปญหา
ขอซักถามตางๆ  เพียงใด

9.! ทานเห็นวาพนักงานเอาใจใสตอผูใชบริการ ตอทุก ๆ คน
โดยเทาเทียมกันเพียงใด

การใหบริการทั่วไป และสถานที่ของสํ านักงานบริการ
โทรศัพท
10.! ทานเห็นวาสํ านักงานฯมีการจัดสถานท่ีเพ่ือใหเกิด
ความสะดวกในการใหบริการเพียงใด

11.! ทานคิดวาสํ านักงานฯจัดเตรียมที่นั่งไวเพียงพอหรือไม
12.! ทานเห็นวาบริเวณอาคารของสํ านักงานฯมีที่จอดรถและ
หองนํ ้าไวบริการเพียงพอหรือไม
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ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ (ถาม)ี……………………………………………………………………………
………………….………………….………………….………………….………………….………
………….………………….………………….………………….………………….………………
….………………….………………….………………….………………….………………….….

นิยามศัพท
       โทรศัพทพื้นฐาน    หมายถึง โทรศัพทประเภทธรรมดา เปนเลขหมายที่ บมจ. ทศท. ใหบริการ

แกผูขอใชบริการท่ีเปนบุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคล ซึ่งไมมี
กํ าหนดระยะเวลาสิ้นสุดการใชบริการที่แนนอน โดยใหเปนไป
ตามหลักเกณฑที ่บมจ. ทศท. กํ าหนด

บริการเสริมบนโทรศัพทพ้ืนฐาน ไดแก
1.! บริการเสริมพิเศษ SPC ไดแก บริการโอนเลขหมาย, บริการยอเลขหมาย, บริการจํ ากัดการ
โทรออก, บริการรับสายเรียกซอน ฯลฯ

2.! บริการโทรทางไกลราคาประหยัด Y-TEL 1234 ขึ้นอยูกับระยะทางและเวลาที่ใชบริการ
3.! บริการจัดกลุมเลขหมาย Multi Hunting Group ระบบจะเลือกไปยังเลขหมายที่วางในกลุม
โดยอัตโนมัติ

4.! บริการโทรฟรี FREEPHONE (1-800-XXXXXX) ปลายทางรับเปนผูรับภาระคาใชบริการ
5.! บริการ ONE NUMBER เลขหมายเดียวจดจํ างาย ลูกคาสามารถติดตอธุรกิจของทานดวย
เลขหมายเดียวทุกสาขาทั่วประเทศ

6.! บริการโทรศัพทโดยใชรหัสบัตร TOT POSTPAID เรียกเก็บคาใชบริการจากเลขหมายที่
บานทานก ําหนด

7.! บริการ PRIVATENET มีลักษณะคลายกับตูสาขา เปนบริการที่ชวยลดคาใชจายดวยการ
เหมาจายคาบริการของกลุมเลขหมาย

8.! บริการ PINPHONE 108 บริการโทรศัพทรหัสสวนตัว โทรไดทั้งที่บาน, ที่ทํ างาน, 
โทรศัพทสาธารณะ, เครื่องที่ล็อคทางไกล

9.! บริการ I –BOX 1278 บริการรับ – สงขอความ เสยีงและโทรสาร

***********ขอขอบคุณในความรวมมือ********
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ประวัติผูศึกษา

ชื่อ นางประทิน   แกวแดง
วัน เดือน ปเกิด 1  เมษายน  2507
สถานท่ีเกิด อํ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค
ประวัติการศึกษา บธ.บ. (การจัดการท่ัวไป) มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ. 2530
สถานท่ีทํ างาน บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํ ากัด (มหาชน)  อาคารคลังพสัดุ

114  หมู 10 ตํ าบลหนองกรด อํ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค
ตํ าแหนง นักบริหารงานท่ัวไป 7

สังกัด สวนวางแผนและพัฒนากลยุทธ (ผบภ.3)
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