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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์และศึกษา
ประเภทการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน)  สาํนกังานใหญ่แจง้วฒันะท่ีมีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 370 คน  
โดยใชส้ถิติวิเคราะห์เป็นค่าแจกแจงความถ่ีสรุปผลเป็นร้อยละและสถิติทดสอบ Independent Samples 
t-test และใชส้ถิติความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA มาทดทอสอบความแตกต่าง ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ถา้มีความแตกต่างจะเปรียบเทียบรายคู่โดยใช ้LSD (Least Significant 
Difference) 
 ผลการศึกษาพบว่าลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อาย ุ36-45 ปี มีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดต่้อเดือน 30,001-
50,000 บาท  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ผลการวิจยัท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่างๆ พบว่า
ผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการรับสายเรียกซ้อน บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 3G บริการโทรศพัท์
ระหว่างประเทศผา่น รหสั007 และบริการ TOT Hi-speed Internet และผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพใน
การให้บริการ พบว่ามีคุณภาพในการให้บริการด้านความไว้วางใจ ด้านความรับผิดชอบ ด้าน
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ี
เป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นประชากรศาสตร์พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานะภาพ 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่วน
ดา้นประเภทการให้บริการของกนัศูนยบ์ริการบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่แจง้วฒันะ 
พบวา่ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was conducted to investigate the demographic factors and types of 
service provided at the Customer Service Center of TOT Public Company Limited, Headquarters 
Chaengwattana that affected the service quality. The questionnaires are used as a tool for data 
gathering. The sample consisted of 370 service users.  The data were analyzed applying Frequency, 
Percentage, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA at 95% confidence level, and Least 
Significant Differences (LSD). 
 The results of this study showed that the general characteristics of most service users 
were female, between 36-45 years old, single, government officials /state enterprise officers, earned 
a monthly income of 30,001-50,000 Baht and graduated with Bachelor’s degree.  The study on the 
various types of service provided showed that most service users used the call holding service, 
mobile phone 3G service, 007 international call service and TOT hi-speed internet service. The 
result of study on the service quality at Customer Service Center of TOT Public Company Limited, 
Headquarters Chaengwattana indicated that the service quality in the aspects of assurance, 
responsibility, ability, responsiveness, politeness/hospitality, communication, reliability, safety, 
empathy, knowing customers and tangibles were at the high quality. 
 The result of hypothesis testing on demographic aspects showed that the service users 
with different gender, age, marital status occupation, monthly income, level of education caused 
differences in the service quality. Moreover, different types of service also caused differences in the 
service quality.       
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บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) เร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 24 กุมภำพนัธ์ 2497 โดยแปลงสภำพมำ
จำก องคก์ำรโทรศพัท์แห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 31 กรกฎำคม 2545 บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) 
นับเป็นองค์กรท่ีวำงรำกฐำนระบบส่ือสำรโทรคมนำคมไทยมำเป็นระยะเวลำกว่ำ 58 ปี ด้วย 
ประสบกำรณ์อนัยำวนำน บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) พร้อมให้บริกำรส่ือสำรโทรคมนำคมแบบ
ครบวงจรตอบสนองควำมตอ้งกำรครอบคลุม ทุกกลุ่มเป้ำหมำยใหไ้ดรั้บควำมพึงพอใจสูงสุด 

กำรติดต่อส่ือสำรไดเ้ขำ้มำมีบทบำทอย่ำงมำกและเป็นปัจจยัท่ีส ำคญัในกำรด ำเนินชีวิตของ
มนุษย์ในปัจจุบัน จึงจ ำเป็นต้องพฒันำกำรส่ือสำร  ให้ทันกับวิวฒันำกำรของโลกำภิวตัน์
(Globalization) คือ กระบวนกำรย่อโลกให้เล็กลงหรือท ำให้โลกไร้พรมแดน (Free Border) มีกำร
แข่งขนัทุกอย่ำงรีบเร่งอยู่ตลอดเวลำส่งผลให้ตลำดส่ือสำรโทรคมนำคมนบัจำกน้ีเป็นตน้ไปจะมีกำร
แข่งขนัเขม้ขน้ข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงเป็นผลมำจำกเทคโนโลยีดำ้นส่ือสำรโทรคมนำคม ท่ีพฒันำอยำ่งรวดเร็ว
มำกเพื่อตอบสนองให้ทนักับควำมต้องกำรของผูใ้ช้บริกำร และสอดคล้องตำมกระแสควำม
เปล่ียนแปลงของสภำพเศรษฐกิจและสังคม  โทรศพัทน์บัไดว้ำ่เป็นองคป์ระกอบของกำรติดต่อส่ือสำร
ท่ีส ำคญัในชีวติประจ ำวนั ดงันั้น โทรศพัทซ่ึ์งเป็นเคร่ืองมือส่ือสำรชนิดหน่ึงท่ีมีควำมจ ำเป็นอยำ่งยิ่งใน
กำรติดต่อส่ือสำรท่ีจะช่วยอ ำนวยควำมสะดวก สบำย รวดเร็วทนัใจเพียงแค่ปลำยน้ิวสัมผสัก็สำมำรถ
ติดต่อส่ือสำรพูดคุยกนัได ้ ไม่ว่ำจะอยู่มุมไหนของโลกห่ำงไกลกนัแค่ไหนก็สำมำรถใกลชิ้ดกนัได้
ตลอดเวลำเพียงเส้ียววินำทีโลกทั้งใบก็มำอยูใ่นมือคุณ   เพื่อสร้ำงควำมแตกต่ำงและควำมโดดเด่น
ให้กบักำรบริกำรเป็นเร่ืองจ ำเป็นในขณะเดียวกนัคุณภำพกำรให้บริกำรต่อผูบ้ริโภคและจุดเด่นของ
ผลิตภณัฑ์ กำรให้ควำมส ำคญั กบัลูกคำ้ กำรสร้ำงเอกลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ กำรส่ือสำรท่ีเขำ้ใจง่ำย และ
ควำมซ่ือตรงท่ีให้กบัผูใ้ช้บริกำรลว้นเป็นเร่ืองท่ีตอ้งด ำเนินกำรทั้งส้ิน  ปัญหำท่ีว่ำ โทรศพัท์ เป็น
ส่ิงจ ำเป็นส ำหรับประชำชนประกอบกบักำรแข็งขนัในตลำดโทรคมนำคม มีผูป้ระกอบกำรเอกชนท่ีมี
ศกัยภำพแข่งขนัมำกข้ึนและต่ำงก็แข่งขนักนัโดยเนน้กำรท ำกำรตลำดกบัผูบ้ริโภคอยำ่งรุนแรงจนกระ
ทั้งบริษทัท่ีด ำเนินธุรกิจประเภทเดียวกนัจะตอ้งเร่งพฒันำปรับปรุงเทคโนโลยีของตนเองให้มีคุณภำพ
ใหดี้ยิง่ข้ึน 
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กำรศึกษำคร้ังน้ี  ไดเ้ห็นถึงควำมส ำคญัของกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที 
จ ำกดั(มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ เม่ือมีผูป้ระกอบกำรจ ำนวนมำกมีกำรแข่งขนัสูง  ดงันั้นจึง
เกิดควำมสนใจท่ีจะศึกษำเก่ียวกบัคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ เพื่อให้ทรำบถึงควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค  เพื่อลดปัญหำกำร
ให้บริกำร และน ำผลท่ีไดไ้ปพฒันำกำรให้บริกำรซ่ึงจะเป็นขอ้มูลในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของ
ศูนย์บริกำรลูกค้ำบริษทั ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ  ให้เกิดประโยชน์แก่
ผูใ้ชบ้ริกำรมำกท่ีสุด 

ศูนย์บริกำรลูกค้ำบริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ในเขตกรุงเทพมหำนครมีทั้ งหมด 43 
ศูนยบ์ริกำร  คลองเตย  ท่ำพระ  เอกชยั  ส ำรำญรำษฐร์  ทำวอินทำวน์  โชคชยั 4  ลำดพร้ำว  หนองจอก  
ธนบุรี  หัวหมำก  เดอะมอล์ 3 รำมค ำแหง บำงพลดั  เทศโกโ้ลตสั  จรัญสนิทวงศ์  มีนบุรี  ชยัพฤกษ ์ 
สุขุมวิท 65 คำร์ฟู  อ่อนนุช  บำงเขน  หลกัส่ี  สุรวงศ์  ทุ่งมหำเมฆ  รำมค ำแหง  พระรำม 2  ถนนตก 
รำมอินทรำ  อโศก-ดินแดง  ทุ่งมหำเมฆ  อินทำมระ  บำงแค  หนองแขม  ปทุมวนั  เพลินจิต  จตุัรัส
จำมจุรี  รำษฏร์บูรณะ  แจ้งวฒันะ  ศูนย์รำชกำรเฉลิมพระเกียรติ  ไอทีสแควร์  สำมเสน  บำงนำ 
พหลโยธิน  ลำดพร้ำว  ลำดกระบงั  ดำวคะนอง  ชิดลม  สำเหตุท่ีเลือกศึกษำบริกำรของศูนยบ์ริกำร
ลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะเพรำะเป็นศูนยก์ลำงกำรให้บริกำรของ
บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน)  ท่ีมีผูม้ำใชบ้ริกำรเป็นจ ำนวนมำก   
 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.  เพื่อศึกษำปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ท่ีมีผลต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของ บริษทั ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 

2.   เพื่อศึกษำประเภทกำรใหบ้ริกำรของบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
วฒันะท่ีมีผลต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรแตกต่ำงกนั 
2. ประเภทของกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรแตกต่ำงกนั 
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1.4  ขอบเขตของกำรวจัิย 
 กำรศึกษำในคร้ังน้ีไดศึ้กษำคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ มีดงัน้ี 

ขอบเขตด้ำนประชำกร  : ผูใ้ชบ้ริกำรคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอ
ที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 

กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรวจัิย  : 
ตวัอย่ำงท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี  คือ  ผูใ้ชบ้ริกำรคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้

บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  โดยเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบง่ำย 
 ( Simple Random Sampling )  ไดจ้  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่ง  จ  ำนวน 360 รำย  โดยส ำรองกลุ่มตวัอยำ่งไว ้ 
10  รำย  ดงันั้นขนำดกลุ่มตวัอยำ่งเท่ำกบั 370 ตวัอยำ่ง 

ขอบเขตด้ำนพืน้ที่  :  ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะ 

ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  :  ตั้งแต่เดือน ธนัวำคม 2554 ถึงเดือน เมษำยน 2555  
 

1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 

1. คุณภำพกำรใหบ้ริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร เพื่อตอบสนองควำมตอ้ง 
กำรหรือควำมคำดหวงัของลูกค้ำ  เป็นกำรรับรู้ของลูกคำ้  ซ่ึงลูกค้ำจะท ำกำรประเมินคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำร  โดยเปรียบเทียบควำมตอ้งกำรหรือควำมคำดหวงักบับริกำรท่ีไดรั้บจริง 

2. กำรบริกำร หมำยถึง พฤติกรรม กิจกรรมกำรกระท ำท่ีบุคคลหน่ึงท ำใหห้รือส่งมอบต่ออีก 
บุคคลหน่ึง  โดยมีเป้ำหมำยและมีควำมตั้งใจในกำรส่งมอบบริกำรนั้น 

3. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน  คือ  กำรส่ือสำรท่ีเช่ือมโยงน ำ 
เสียงและค ำพูดรวมทั้งขอ้มูลอ่ืนๆ ระหว่ำงบุคคลใดซ่ึงอยู่ ณ สถำนท่ีแห่งหน่ึง ผ่ำนทำงโครงข่ำย
โทรศพัท ์กบับุคคลท่ีตอ้งกำรติดต่อดว้ย ณ สถำนท่ีอีกแห่งหน่ึง ใหส้ำมำรถพดูจำโตต้อบกนัไดเ้หมือน
บุคคลทั้งสองหรือมำกกวำ่อยูท่ี่เดียวกนั 

4. โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมำยถึง เคร่ืองมือส่ือสำรอิเล็กโทรนิกส์ หรือเคร่ืองลูกข่ำยท่ีท ำหนำ้ท่ี 
ในกำรรับ และส่งสัญญำณไปยงัสถำนีก่อนท่ีจะถูกส่งไปยงัเคร่ืองลูกข่ำยอ่ืนๆ  

5.  3G คือ Third Generation เป็นเทคโนโลยท่ีีพฒันำต่อเน่ืองจำกยคุท่ี 2 และ 2.5 ซ่ึงเป็นยคุ 
ท่ีมีกำรให้บริกำรระบบเสียง และ กำรส่งขอ้มูลในขั้นตน้ ทั้งยงัมีขอ้จ ำกดัอยูม่ำก กำรพฒันำของ 3G 
ท ำใหเ้กิดกำรใชบ้ริกำรมลัติมีเดีย และ ส่งผำ่นขอ้มูลในระบบไร้สำยดว้ยอตัรำควำมเร็วท่ีสูงข้ึน 
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6. โทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ  หมำยถึง  กำรส่ือสำรท่ีเช่ือมโยงระหวำ่งประเทศหน่ึงไปยงัอีก 
ประเทศหน่ึงท่ีอยูห่่ำงกนั 

7. กำรใหบ้ริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง  หมำยถึง กำรรับรับ - ส่ง ขอ้มูลดว้ยอตัรำควำมเร็ว 
สูงสุดท่ีมีกำรเช่ือมต่อระหวำ่งเครือข่ำยหลำยๆ เครือข่ำยทัว่โลก 

8. ควำมไวว้ำงใจได ้หมำยถึง ควำมเช่ือถือไดข้องกำรใหบ้ริกำร ไดแ้ก่ พฤติกรรมกำรปฏิบติั 
งำนของพนกังำนท่ีสำมำรถสร้ำงควำมมัน่ใจควำมถูกตอ้งในกำรบริกำร 

9. ควำมรับผดิชอบ  หมำยถึง  ควำมพร้อมในกำรตอบสนองกำรใหบ้ริกำรท่ีสอดคลอ้งกบั 
เวลำและใหบ้ริกำรท่ีเหมำะสม  ตลอดจนสำมำรถช่วยแกปั้ญหำแก่ลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดี 

10.  ควำมสำมำรถ หมำยถึง กำรท่ีผูใ้หบ้ริกำรมีควำมรู้ควำมสำมำรถและทกัษะท่ีจะปฏิบติั 
งำนดำ้นกำรใหเ้ป็นอยำ่งดี 

11.  กำรเขำ้ถึงบริกำร  หมำยถึง  กำรท่ีลูกคำ้ติดต่อขอรับบริกำรไดอ้ยำ่งสะดวกและใชบ้ริกำร 
ไดห้ลำยช่องทำง  โดยครอบคลุมถึงเวลำเปิดด ำเนินกำร สถำนท่ีตั้งและวธีิกำรท่ีจะอ ำนวยควำมสะดวก
แก่ลูกคำ้ในกำรบริกำร 

12.  ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี หมำยถึง กำรท่ีผูใ้หบ้ริกำรมีควำมสุภำพเรียบร้อย  มีควำมนบั 
ถือในตวัลูกคำ้ มีควำมเอำใจใส่และควำมเป็นมิตร 

13.  กำรติดต่อส่ือสำร  หมำยถึง กำรติดต่อส่ือสำรและใหข้อ้มูลแก่ลูกคำ้ดว้ยภำษำท่ีเขำ้ใจง่ำย 
14.  ควำมน่ำเช่ือถือ  หมำยถึง  ควำมเช่ือได ้ ควำมซ้ือสัตยค์วำมน่ำไวใ้จ 
15.  ควำมปลอดภยั หมำยถึง ควำมรู้สึกปลอดภยัจำกอนัตรำยไม่มีควำมเส่ียงหรือควำม 

เคลือบแคลงใด ๆ ในกำรรับบริกำร 
16.  กำรเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  หมำยถึง  ควำมพยำยำมท่ีจะเขำ้ใจและรับรู้ถึงควำมตอ้งกำร 

ของลูกคำ้ 
17.  ส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  หมำยถึง  ลกัษณะภำยนอกท่ีสำมำรถมอง 

เห็นไดข้องบุคคลำกร  อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริกำร  รวมไปถึงส่ือต่ำงๆ 
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1.6  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
 

ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตำม 
             (Independent Variables)         (Dependent Variables)   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของบริษทั ที

โอที จ ำกดั(มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่ 

1. ควำมไวว้ำงใจได ้  

2. ควำมรับผดิชอบ   

3. ควำมสำมำรถ  

4. กำรเขำ้ถึงบริกำร 

5. ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี   

6. กำรติดต่อส่ือสำร   

7. ควำมน่ำเช่ือถือ   

8. ควำมปลอดภยั   

9. ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้  

10. ส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ี

เป็นรูปธรรม 

ขอ้มูลประชำกรศำสตร์ 

1. เพศ 

2. อำย ุ

3. สถำนภำพ 

4. อำชีพ 

5. รำยได ้

6. ระดบักำรศึกษำ 

7.  
ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั
(มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 

ประเภทของกำรใหบ้ริกำร 
1. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำย  
    โทรคมนำคมพื้นฐำน   
2. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี     
3. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่ง 
    ประเทศ  
4. กำรใหบ้ริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง 

ท่ีมำ : ทฤษฎีและแนวคิดคุณภำพกำร
ให้บริกำร(Parasuraman and others, 
1988)  

ท่ีมำ : ศูนยบ์ริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  

ส ำนกังำนใหญ่ (2554) 
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1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ท ำใหท้รำบถึงขอ้มูลของลูกคำ้เป้ำหมำยซ่ึงเป็นประโยชน์ส ำหรับกำรพฒันำบริกำรให ้

ตรงกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แต่ละกลุ่ม 
2. เพื่อรวบรวมปัญหำต่ำงๆ ท่ีเกิดข้ึนรวมทั้งขอ้เสนอแนะของลูกคำ้ ท่ีมำใชบ้ริกำรกบับริษทั  

ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่ เพื่อน ำมำปรับปรับปรุงในกำรใหบ้ริกำร 
3. สำมำรถน ำขอ้มูลกรณีศึกษำไปใชเ้พื่อประโยชน์ต่อหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งในกำรพฒันำ 

ระบบงำนท่ีมำรับรองปัญหำท่ีเกิดจำกกำรใหบ้ริกำรเหล่ำน้ีไดดียิง่ข้ึน 
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บทที ่ 2 
 

เอกสำรและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
  

กำรศึกษำวจิยั  คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของบริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่คร้ัง
น้ี  ไดอ้ำศยัแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งต่ำง ๆ ซ่ึงสำมำรถสรุปไดด้งัน้ี 

- ทฤษฎีและแนวคิดคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
- ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบักำรบริกำร 
- ประวติัศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 
- ประเภทกำรใหบ้ริกำรของบริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 
- งำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  ทฤษฎแีละแนวคิดคุณภำพกำรให้บริกำร 

แนวคิดคุณภำพบริกำรจะเก่ียวขอ้งกบัควำมสำมำรถขององค์กรในกำรให้บริกำรให้เป็นไป
ตำมหรือเกินกว่ำควำมคำดหวงัของลูกคำ้ กำรวดักำรปฏิบติังำนเป็นเร่ืองของกำรรับรู้ในคุณภำพของ
ลูกคำ้ ดงันั้นคุณภำพบริกำรจึงอยูบ่นพื้นฐำนกำรรับรู้ของลูกคำ้ ธุรกิจบริกำร ตอ้งปรับปรุงคุณภำพของ
กำรบริกำรและใชคุ้ณภำพสร้ำงควำมแตกต่ำงเพื่อให้ไดเ้ปรียบในกำรแข่งขนั  เน่ืองดว้ยในปัจจุบนั
ลูกคำ้ถูกวำงใหเ้ป็นศูนยก์ลำงของธุรกิจ กำรวดัคุณภำพจึงตอ้งวดัจำกตวัลูกคำ้ ซ่ึงก็คือกำรวดัช่องวำ่งท่ี
เกิดข้ึนระหวำ่งควำมคำดหวงัท่ีลูกคำ้มีก่อนท่ีจะใชบ้ริกำร และควำมรู้สึกท่ีรับรู้ไดห้ลงัจำกใชบ้ริกำร
จำกบริษทันั้น หรือกำรวดัช่องวำ่งท่ี 5 ของคุณภำพกำรบริกำรตำมแนวคิดของพำรำสุรำมำน และคณะ 
(Parasuraman and others, 1988) จำกกำรศึกษำของพำรำสุรำมำน, เซียแทมล์ และเบอร์ร่ี ในปี ค.ศ. 
1985 (พ.ศ. 2528) พบว่ำเกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรในมุมมองของลูกคำ้ท่ีเรียกว่ำ 
“SERVQUAL (ServiceQuality)” ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 10 ประกำร คือ 

1. ควำมไวว้ำงใจ  (Reliability) หมำยถึง ควำมน่ำเช่ือถือได้ของกำรให้บริกำร  ได้แก่ 
พฤติกรรมกำรปฏิบติังำนของพนกังำนท่ีสำมำรถสร้ำงควำมมัน่ใจ  ควำมถูกตอ้งในกำรให้บริกำรแก่
ลูกคำ้ 
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2. ควำมรับผิดชอบ (Responsiveness) หมำยถึง ควำมพร้อมในกำรตอบสนองกำรให้บริกำรท่ี
สอดคลอ้งกบัเวลำ  และกำรให้บริกำรท่ีเหมำะสมตลอดจนสำมำรถช่วยแกปั้ญหำให้แก่ลูกคำ้ไดเ้ป็น
อยำ่งดี 

3. ควำมสำมำรถ (Competence) หมำยถึง กำรท่ีผูใ้ห้บริกำรมีควำมรู้  ควำมสำมำรถ  และ
ทกัษะท่ีจะปฏิบติังำนดำ้นกำรใหก้ำรไดเ้ป็นอยำ่งดี 

4. กำรเขำ้ถึงบริกำร (Access) หมำยถึง ควำมสะดวก หรือควำมง่ำยในกำรท่ีลูกคำ้จะติดต่อ
หรือเขำ้ถึงกำรบริกำร เช่น กำรติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนกำรใช้บริกำรไม่ติดขดั ช่วงเวลำท่ีรอรับ
บริกำรไม่นำนเกินไป สถำนท่ีท่ีใหบ้ริกำร และช่วงเวลำท่ีใหบ้ริกำรอ ำนวยควำมสะดวกกบัลูกคำ้ 

5. ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี (Courtesy) หมำยถึง  กำรท่ีผูใ้ห้บริกำรมีควำมสุภำพเรียบร้อยมี
ควำมนบัถือในตวัลูกคำ้  มีควำมใจใส่และควำมเป็นมิตรต่อผูรั้บบริกำร 

6. กำรติดต่อส่ือสำร (Communication) หมำยถึง กำรติดต่อส่ือสำรและให้ขอ้มูลแก่ลูกคำ้ดว้ย
ภำษำท่ีเขำ้ใจง่ำย  รวมทั้งรับฟังควำมคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  หรือค ำติชมของลูกคำ้ในเร่ืองต่ำงๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบักำรใหบ้ริกำร 

7. ควำมเช่ือถือ  (Credibility) หมำยถึง  ควำมน่ำเช่ือถือ และซ่ือสัตย ์ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักำรท่ี
บริษทัมีส่ิงท่ีลูกคำ้ใหค้วำมส ำคญัซ่ึงจะช่วยใหลู้กคำ้เกิดควำมเช่ือถือในกำรบริกำรท่ีไดรั้บเช่น ช่ือเสียง
ของบริษทั บุคลิก และลกัษณะของผูใ้หบ้ริกำรท ำใหน่้ำเช่ือถือ 

8. ควำมปลอดภยั  (Security)  หมำยถึง  ควำมรู้สึกปลอดภยัจำกอนัตรำย  ไม่มีควำมเส่ียงและ 
ควำมสงสัยเคลือบแคลงใดๆ ในกำรบริกำร 

9. กำรเขำ้ใจและกำรรู้จกัลูกคำ้จริง (Understanding/Knowing by customer) หมำยถึง  กำรท่ี
ผูใ้ห้บริกำรรู้ถึงควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ กำรให้บริกำรท่ีตรงควำมสนใจของลูกคำ้แต่ละรำย รวมถึง
กำรท่ีผูท่ี้ใหบ้ริกำรสำมำรถจ ำลูกคำ้ประจ ำของตนเองได ้

10. ส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมำยถึง ส่ิงต่ำงๆ ท่ีลูกคำ้
สำมำรถจบัตอ้งได ้หรือสำมำรถสังเกตได้ เช่น ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นกำร
บริกำร กำรแต่งกำยของผูใ้ชบ้ริกำร ฯลฯ (Parasuraman and others, 1985: 47)หลงัจำกนั้นไดมี้กำรวิจยั
ต่ำง ๆ มำกมำย เก่ียวกบั ปัจจยั หรือเกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพบริกำรของลูกคำ้ ซ่ึงพบวำ่แต่ละ
เกณฑมี์ควำมสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมำกและบำงเกณฑส์ำมำรถรวมเขำ้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัไดจ้นกระ 
ทัง่ในปี ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑก์ำรประเมินคุณภำพบริกำรตำมแนวคิดของพำรำสุรำมำน เหลือ
เพียง 5 ประกำร คือ 
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1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) หมำยถึง ลกัษณะของส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกทำงกำยภำพท่ีสำมำรถจบัตอ้งได้ เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริกำร เจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร
และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ เน่ืองจำกกำรบริกำรเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ กำรประเมินจึงตอ้ง
ประเมินจำกสภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ กำรให้บริกำร โดยกำรประเมินจะเนน้
ใน 2 ส่วนคือ 

1.1 เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ ำนวยควำมสะดวกทำงวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริกำรเกำ้อ้ีส ำหรับนัง่
รอ ชั้นวำงของ ป้ำยหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 

1.2 เนน้ท่ีพนกังำน และวสัดุท่ีใชใ้นกำรติดต่อส่ือสำร เช่น กำรแต่งกำยของพนกังำน โดย
ประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

- บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
- ลูกคำ้สำมำรถสังเกตเห็นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ ของบริษทัไดง่้ำย 
- พนกังำนของบริษทัมีควำมสุภำพ เรียบร้อย 
- ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบักำรใหบ้ริกำรของบริษทั 
2. ควำมน่ำเช่ือถือไวว้ำงใจในกำรบริกำร (Reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำร

ให้บริกำรไดต้ำมท่ีไดใ้ห้สัญญำไวก้บัลูกคำ้อยำ่งน่ำเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่ำเสมอ โดยประเด็นท่ีใช้
ประเมิน ไดแ้ก่ 

- บริษทัไดใ้หบ้ริกำรตำมท่ีไดส้ัญญำไว ้
- เม่ือลูกคำ้มีปัญหำ บริษทัแสดงออกถึงควำมจริงใจในกำรแกปั้ญหำนั้น 
- บริษทัใหก้ำรบริกำรท่ีถูกตอ้งเหมำะสม ตั้งแต่กำรใหบ้ริกำรในคร้ังแรก 
- บริษทัไดใ้หบ้ริกำรตรงตำมเวลำท่ีไดส้ัญญำไว  ้
- บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองควำมผดิพลำดในกำรใหบ้ริกำร 
3. กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) หมำยถึง ควำมมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคำ้ 

กำรใหบ้ริกำรอยำ่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริกำรเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงกำรเตรียมกำรของบริษทั
ในกำรใหก้ำรบริกำรแก่ลูกคำ้ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

- พนกังำนไดแ้จง้ใหลู้กคำ้ทรำบวำ่จะไดรั้บบริกำรเม่ือใด 
- พนกังำนมีควำมพร้อมท่ีจะใหบ้ริกำรลูกคำ้ไดท้นัท่วงที 
- พนกังำนเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคำ้ 
- พนกังำนไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค ำร้องขอของลูกคำ้ 
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4. กำรให้ควำมมัน่ใจแก่ลูกคำ้ (Assurance) หมำยถึง กำรท่ีผูใ้ห้บริกำรตอ้งมีควำมรู้ทกัษะ 
ควำมสำมำรถ ควำมซ่ือสัตย ์ และมีสัมมำคำรำวะ สร้ำงควำมเช่ือมัน่ให้กบัลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรโดย
ควำมมัน่ใจในกำรบริกำรประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ควำมสำมำรถของพนกังำน ซ่ึงหมำยถึง 
ควำมรู้ และทกัษะในงำนบริกำรของพนกังำน เพื่อน ำควำมเช่ือถือ และควำมมัน่ใจมำสู่ลูกคำ้มำรยำท
ของพนกังำนท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริกำร โดยพนกังำนตอ้งสุภำพ มีควำมเป็นมิตร ให้ควำมสนใจ
ในกำรดูแลลูกคำ้รวมถึงทรัพยสิ์นของลูกคำ้ควำมปลอดภยัเม่ือมำใชบ้ริกำร  พนกังำนตอ้งท ำให้ลูกคำ้
รู้สึกถึงควำมปลอดภยัจำกอนัตรำย ควำมเส่ียง และควำมกงัวล เม่ือมำใชบ้ริกำร ซ่ึงประเด็นท่ีใช้
ประเมินในเร่ืองกำรใหค้วำมเช่ือมัน่แก่ลูกคำ้ ไดแ้ก่ 

- พนกังำนใหบ้ริกำรโดยแสดงออกใหลู้กคำ้รู้สึกมัน่ใจในกำรไดรั้บบริกำร 
- ลูกคำ้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมำใชบ้ริกำร 
- พนกังำนมีมำรยำทท่ีดีต่อลูกคำ้ทุกคร้ังท่ีมำใชบ้ริกำร 
- พนกังำนมีควำมรู้ ควำมสำมำรถท่ีจะตอบค ำถำมของลูกคำ้ 
5. ควำมเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมำยถึง กำรดูแลเอำใจใส่กำรใหค้วำมสนใจและใหบ้ริกำร 

แก่ลูกคำ้แต่ละคนซ่ึงมีควำมตอ้งกำรแตกต่ำงกนั โดยประเด็นท่ีใชใ้นกำรประเมิน ไดแ้ก่ 
- บริษทัใหค้วำมเอำใจใส่แก่ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล 
- บริษทัเปิดใหบ้ริกำรในเวลำท่ีสะดวกแก่กำรมำใชบ้ริกำรของลูกคำ้ 
- พนกังำนของบริษทัใหค้วำมเอำใจใส่ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล 
- บริษทัยดึหลกัควำมสนใจของลูกคำ้เป็นหวัใจส ำคญั 
- พนกังำนเขำ้ใจควำมตอ้งกำรท่ีเฉพำะเจำะจงของลูกคำ้ 

 
2.2  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร 

พจนำนุกรมฉบบัรำชบณัฑิตสถำน (2525 อำ้งถึงใน วรรณวภิำ พีรำวชัร, 2549) ไดใ้ห ้ ค ำ
จ ำกดัควำมของค ำวำ่ กำรบริกำร หมำยถึง กำรปฏิบติัรับใช ้กำรใหค้วำมสะดวกต่ำง ๆ เช่น ใหบ้ริกำร
หรือใชบ้ริกำร เป็นตน้  

ค ำวำ่ กำรบริกำร SERVICE หมำยควำมวำ่ เป็นกำรบริกำรท่ีดี สำมำรถแยกไดด้งัน้ี  
S = Service Mind คือ กำรมีใจใฝ่บริกำร ปรำรถนำใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจ  
E = Enthusiasm คือ กำรมีควำมกระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำร  
R = Readiness คือ กำรมีควำมพร้อมทั้งบุคลำกรและวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริกำร  
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V = Value คือ กำรตระหนกัถึงคุณค่ำในงำนบริกำรท่ีทำ วำ่เป็นงำนท่ีมีประโยชน์ มีคุณค่ำ 
และสำมำรถสร้ำงควำมภำคภูมใจใหก้บัชีวติได ้ 

I = Interested คือ มีควำมสนใจ ใส่ใจ ในงำนบริกำรท่ีทำดว้ยควำมเตม็ใจ  
C = Cleanliness คือ ควำมสะอำด กำรบริกำรท่ีดี อำคำรสถำนท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือพนกังำน

บริกำรตอ้งมีควำมสะอำด  
E = Endurance คือ ควำมอดทน อดกลั้น งำนบริกำรจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลำยประเภท ทั้ง

ประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ข้ีบ่น ผูใ้หบ้ริกำรตอ้งมีควำมอดทน  
S = Smile คือ กำรยิม้แยม้แจ่มใส กำรมีมิตรภำพต่อผูม้ำรับบริกำรทุกคนโดยทัว่หนำ้ ไม่มีกำร

แบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งส้ิน  
กำรบริกำร คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ก็ตำมท่ีบุคคลหน่ึงสำมำรถเสนอให้อีกบุคคล

หน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่อำจจบัตอ้งไดแ้ละไม่ทำให้เกิดควำมเป็นเจำ้ของใด ๆ ทั้งส้ิน กำรผลิตบริกำรน้ี
อำจจะเก่ียวขอ้งกบักำรผลิตสินคำ้ก็ได ้ (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988, อำ้งถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน์ ณ อยธุยำ, 2547 : 6)  

กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทัว่ไปมิอำจจบัตอ้งได ้ ซ่ึงตำมปกติ
มกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีกำรติดต่อกนัระหวำ่งลูกคำ้กบัพนกังำนผูใ้หบ้ริกำร และ/ หรือ กบัทรัพยำกรท่ีมี
ตวัตนหรือสินคำ้ และ/ หรือระบบของผูใ้หบ้ริกำรนั้น ซ่ึงเป็นกำรแกปั้ญหำให้กบัลูกคำ้นัน่เอง 
(Gronross, 1990, อำ้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยำ, 2547 : 6)  
กำรบริกำร เป็นกิจกรรมท่ีถูกเสนอขำย ซ่ึงใหผ้ลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ และควำมพึงพอใจ 
โดยปรำศจำกกำรเปล่ียนแปลงทำงกำยภำพในตวัสินคำ้ (Blois, 1974, อำ้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ 
อยธุยำ, 2547 : 6)  

บริกำร (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือควำมพึงพอใจท่ีสำมำรถตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ได ้เช่นโรงเรียน โรงพยำบำล โรงแรม ธนำคำร เป็นตน้ (ปณิศำ ลญัชำนนท,์ 2548 : 
163)  

บริกำรเป็นปฏิกิริยำหรือกำรปฏิบติังำนท่ีฝ่ำยหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ำยอ่ืน แมว้่ำกระบวนกำร 
(Process) อำจผกูพนักบัตวัสินคำ้ก็ตำม แต่ปฏิบติักำรก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้ และ ไม่
สำมำรถครอบครองได้ และบริกำรเป็นกิจกรรมทำงเศรษฐกิจท่ีสร้ำงคุณค่ำและจดัหำ คุณประโยชน์ 
(Benefits) ให้แก่ลูกคำ้ในเวลำและสถำนท่ีเฉพำะแห่ง อนัเป็นผลมำจำกกำรท่ีผูรั้บบริกำรหรือผูแ้ทน
น ำเอำควำมเปล่ียนแปลงมำให้ (คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท,์ อดุลย ์จำตุรงคก์ุล ดลยำ 
จำตุรงคก์ุล และพิมพเ์ดือน จำตุรงคก์ุล, ผูแ้ปล, 2546 : 4) จำกควำมหมำยท่ีกล่ำวทั้งหมด อำจสรุป
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ควำมหมำยของบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือกระบวนกำรในกำรด ำเนินงำนอยำ่งใดอยำ่งหน่ึงของ
บุคคล หรือองคก์รในอนัท่ีจะทำให้ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์ หรือควำมสุข หรือควำมสะดวกสบำย หรือ
ไดรั้บควำมพึงพอใจ และสำมำรถตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรนั้นได ้ ซ่ึงอำจจะเก่ียวขอ้ง หรือไม่
เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคำ้ก็ได ้ 
 
2.3  ประวตัิบริษัทศูนย์บริกำรลูกค้ำบริษัท ทีโอท ีจ ำกดั(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวัฒนะ 

ประวตัิของบริษัท ทีโอท ีจ ำกดั(มหำชน) 
องคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย  เดิมเป็นหน่วยงำนหน่ึงของกรมไปรษณียโ์ทรเลข ใชช่ื้อ

วำ่กองช่ำงโทรศพัท ์ โดยไดเ้ปล่ียนมำเป็น องคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย (ท.ศ.ท.) (Telephone 
Organization of Thailand) เม่ือวนัท่ี 24 กุมภำพนัธ์ พ.ศ. 2497 ในช่วงแรกรับผดิชอบเฉพำะกำรวำง
ชุมสำยโทรศพัทใ์นเขตนครหลวง แต่ในภำยหลงัไดดู้แลกิจกำรโทรศพัทข์องทั้งประเทศ โดยโอน
ควำมรับผดิชอบมำจำกกรมไปรษณียโ์ทรเลข 

บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน)  วนัท่ี 31 กรกฎำคม พ.ศ. 2545 องคก์ำรโทรศพัท์
ในประเทศไทย ไดแ้ปรรูปแต่ยงัคงสถำนะรัฐวสิำหกิจในรูปแบบ บริษทัมหำชนจ ำกดั ใชช่ื้อวำ่ บริษทั 
ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) (TOT Corporation Public Company Limited.) เม่ือมีกำรปรับปรุง
โครงสร้ำงรำชกำร บมจ. ทศท คอร์ปอเรชัน่ ไดย้ำ้ยมำสังกดักระทรวงเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำร
ส่ือสำร 

บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  ช่ือบริษทั ทศท ไดเ้ปล่ียนแปลงอีกคร้ัง โดยจดทะเบียนเป็น
บริษทั จ ำกดั มหำชน ใชช่ื้อว่ำ บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) (TOT Public Company Limited) เม่ือ
วนัท่ี 1 กรกฎำคม พ.ศ. 2548 นยัวำ่เพื่อใหเ้ป็นช่ือท่ีตรงกนัทั้งภำษำไทยและภำษำองักฤษ พร้อมเปล่ียน
ตรำสัญญลกัษณ์เหลือเพียงเคร่ืองหมำย ทีโอที 

บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) (TOT Public Company Limited)[1] เป็นรัฐวิสำหกิจประเภท
ส่ือสำรโทรคมนำคม และถือวำ่เป็นกิจกำรโทรศพัทแ์ห่งชำติของไทย ด ำเนินกิจกำรเก่ียวกบัโทรศพัท์
และกำรส่ือสำร แปรรูปมำจำกองค์กำรโทรศพัท์แห่งประเทศไทย ซ่ึงก่อตั้งในปี พ.ศ. 2497 ปัจจุบนั
ยงัคงมีสถำนะเป็นรัฐวิสำหกิจในสังกดัของกระทรวงเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรส่ือสำร โดยมี
กระทรวงกำรคลงัเป็นผูถื้อหุน้ร้อยละ 100 

ท ำหน้ำท่ีให้บริกำรส่ือสำรโทรคมนำคมทุกประเภททั้งในและระหว่ำงประเทศ ผ่ำนบริกำร
ต่ำงๆ ทั้งทำงสำยโทรศพัท์ อินเทอร์เน็ต โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงประกอบดว้ยใบอนุญำตแบบท่ี 3 (ท่ีมี
โครงข่ำยของตนเองเพื่อให้เช่ำใช)้ เดิมเป็นองค์กรท่ีทั้งควบคุมกำรให้บริกำรโทรคมนำคม และเป็นผู ้

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82
http://th.wikipedia.org/wiki/24_%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2497
http://th.wikipedia.org/wiki/31_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2545
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2548
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%97%E0%B8%B5#cite_note-0
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2497
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%96%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88


13 
 

 
 

ให้บริกำร แต่ในปัจจุบัน หน้ำท่ีก ำกับดูแลได้ถูกโอนไปยงั คณะกรรมกำรกิจกำรโทรคมนำคม
แห่งชำติ (กทช.) 

วสัิยทัศน์ 
มุ่งสู่กำรเป็นผูใ้ห้บริกำรส่ือสำรโทร คมนำคมแห่งชำติ ท่ีสนองตอบต่อควำมตอ้งกำรของ

ลูกคำ้และสำธำรณชนอยำ่งใกลชิ้ดทั้งดำ้นเศรษฐกิจ และสังคม 
  พนัธกจิ 

ให้บริกำรโทรคมนำคมดว้ยนวตักรรมท่ีตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ ให้ควำมมัน่ใจ
ดำ้นขอ้มูลข่ำวสำรเพื่อควำมมัน่คงของชำติ ให้ประชำชนเขำ้ถึงขอ้มูลข่ำวสำรรวมถึงบริกำรสำธำรณะ
ต่ำง ๆ อยำ่งเท่ำเทียมและทัว่ถึง สอดคลอ้งกบั สภำพเศรษฐกิจและสังคม   
 
2.4  ประเภทกำรให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำบริษัท ทีโอท ีจ ำกดั(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ 

ประเภทสินค้ำและบริกำร 
1. ประเภทบริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน 

1. บริกำรโอนสำย  
กรณีท่ีท่ำนมีธุรกิจหรือกิจธุระท่ีตอ้งออกจำกบำ้นไปยงัสถำนท่ีอ่ืน ซ่ึงมีโทรศพัทท์่ำนสำมำรถ 

โอนกำรเรียกเลขหมำยจำกบ้ำน  หรือ ส ำนักงำนไปยัง เลขหมำยของสถำนท่ี ท่ีจะไป  หรือ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดอ้ยำ่งง่ำยดำย  

2. บริกำรรับสำยเรียกซอ้น  
ขณะท่ีใชส้ำยโทรศพัทอ์ยู ่หำกมีบุคคลอ่ืนเรียกเขำ้มำจะไดย้นิสัญญำณแทรกขณะสนทนำคุณ  

สำมำรถเลือกสนทนำกบัใครก็ได ้ 
3. บริกำรจ ำกดักำรโทรออก  
เป็นกำรป้องกนัมิใหบุ้คคลอ่ืนมำใชโ้ทรศพัท ์และเป็นกำรควบคุมกำรใชโ้ทรศพัทไ์ดอี้กดว้ย  

ผูใ้ชบ้ริกำรจะไดรั้บรหสัลบัเป็นเลข 4 หลกั เพื่อใช้ในกำรจ ำกดักำรเรียกออก และสำมำรถยกเลิกได้
เม่ือไม่ตอ้งกำรใช ้

4. บริกำรสนทนำ 3 สำย  
ผูใ้ชส้ำมำรถสนทนำไดพ้ร้อมกนั 3 สำย 
5. บริกำรเลขหมำยด่วน  
ภำยใน 4 วนิำที หลงัยกหูโทรศพัท ์ระบบก็จะเรียกไปยงัเลขหมำยท่ีตอ้งกำรอตัโนมติั 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B4
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6. บริกำรหมำยเลขยอ่  
คุณสำมำรถยอ่เลขหมำยทั้งภำยในและต่ำงประเทศ ใหเ้หลือเลขหมำย เพียง 2 หลกั 
7. บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั  
เม่ือคุณติดต่อไปยงัเลขหมำยปลำยทำงและสำยไม่วำ่งเม่ือเลขหมำยปลำยทำงวำ่ง  ทำงชุมสำย 

โทรศพัทจ์ะเรียกไปยงัเลขหมำยปลำยทำง และเลขหมำยตน้ทำงโดยอตัโนมติั  
2. บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

1.  โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G  
บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  TOT 3G  เทคโนโลย ี3.9 G ควำมเร็วสูงสุด 42 Mbps ท่ีสมบูรณ์ท่ี 

สุดช่วยลดเวลำ  และเพิ่มช่วงเวลำแห่งควำมสุขใหก้บัชีวติออนไลน์  ตอบโจทยชี์วติยคุใหม่โดนใจมำก
ข้ึนดว้ยคุณภำพบริกำรท่ีรับส่งขอ้มูลไดพ้ร้อมกนัในลกัษณะ Triple Play ทั้ง VoIP, Video Telephone, 
VDO Conference, HD. TV และ Game OnLine 

2.  บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 
บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 เป็นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบแรกท่ีน ำเขำ้มำใชใ้น 

ประเทศไทยมี ก ำลงัส่งสูงและมีรัศมีกำรติดต่อกวำ้งไกลสูงสุด เน่ืองจำกมีสถำนีโครงข่ำยติดตั้ง
ครอบคลุมถนนสำยหลกั และพื้นท่ี ต่ำง ๆ ทัว่ประเทศ จึงมีควำมคมชัดต่อเน่ืองตลอดเวลำ แมใ้น
ทอ้งท่ีทุรกนัดำร แนวชำยแดนหรือทะเลฝ่ังอ่ำวไทยและ ทะเลอนัดำมนับำงส่วน ปัจจุบนัอยู ่ระหวำ่ง
กำรพฒันำน ำเทคโนโลย ีCDMA 2000 IX มำแทนระบบ NMT เดิม 
3. บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ 

1.  บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่น รหสัชดั 007 
บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ ผำ่น รหสัชดั 007 โทรทัว่โลกดว้ยคุณภำพเสียงคมชดั  วนัน้ี 

คุณสำมำรถ โทรศพัท์ติดต่อส่ือสำรไดค้รอบคลุมทัว่โลกถึง 213 ปลำยทำง ดว้ยบริกำรโทรศพัท์
ระหว่ำงประเทศผ่ำนรหัสชดั 007 ซ่ึงเป็นกำรโทรออกต่ำงประเทศต่อตรงผ่ำนโครงข่ำยโทรศพัท์
ประจ ำท่ี(International Direct Dialing หรือ IDD) ดว้ยเทคโนโลยี TDM (Time Division Multiplexing) 
ท่ีสำมำรถรองรับได้ทั้ งกำรส่ือสำรด้ำนเสียงและกำรส่ือสำรข้อมูลท ำให้คุณภำพเสียงคมชัดและ
สำมำรถส่งขอ้มูลผำ่นแฟกซ์ ไดเ้ป็นอยำ่งดี ดว้ยอตัรำค่ำบริกำรต ่ำสุดเพียงนำทีละ 9 บำท 

2.  บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่นรหสั 008 
บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ ผำ่นรหสั 008 ใหคุ้ณติดต่อส่ือสำรระหวำ่งประเทศได ้153  

ปลำยทำงทัว่โลก ดว้ยเทคโนโลย ีVoice over IP (VoIP) ท่ีใหคุ้ณภำพเสียงตำมมำตรฐำนสำกล 
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3.  บริกำร Callect call บริกำรโทรต่ำงประเทศ ประเภทเรียกเก็บเงินปลำยทำง 
บริกำร Callect call เป็นบริกำรโทรไปต่ำงประเทศ ประเภทเรียกเก็บเงินปลำยทำง  โดยผำ่น 

พนกังำนต่อสำยท่ีให้บริกำรดว้ยภำษำของประเทศนั้นๆ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริกำรจึงไม่ตอ้งเสียค่ำใชบ้ริกำร
ใดๆ เหมำะกบันกัท่องเท่ียวต่ำงชำติ นกัธุรกิจ หรือชำวต่ำงชำติท่ีอำศยัอยูใ่นประเทศไทย ท่ีประสงคจ์ะ
โทรกลบับำ้นของตนเองโดยไม่ตอ้งกงัวลกบัปัญหำเร่ืองภำษำและกำรข ำระค่ำบริกำร ปัจจุบนัเปิด
ใหบ้ริกำรมำกกวำ่ 20 ปลำยทำงทัว่โลก  
4. บริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง 

1.  Hi-speed Internet  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ีADSL 
บริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบมีสำยเทคโนโลย ีADSL รองรับกำรใชง้ำนท่ีตอ้งกำรแบน 

ดว์ดิธ์สูง 
2 . TOT Wi-Fi  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบไร้สำย 
เน็ตแรงไร้สำยอิสระท่ีคุณเลือกไดบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตไร้สำยควำมเร็วสูง ใหคุ้ณเล่นเน็ตมีชีวติ 

ออนไลน์ไดไ้ม่จ  ำกดัทุกท่ี ทุกเวลำ ดว้ยพื้นท่ีใหบ้ริกำรทัว่ประเทศ  
3.  TOT fiber 2U บริกำรบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้น ำแสง 
บริกำรบรอดแบนดอิ์นเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง ผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้น ำแสงบริกำรทั้งภำค 

ธุรกิจ และส่วนบุคคล  ดว้ยควำมเร็วสูงถึง 100 Mbps ให้บริกำรหลำกหลำย อำทิ VoIP บริกำร Live 
TV และบริกำร VDO on Demand 
 
2.5  งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 จำกกำรตรวจสอบเอกสำรพบว่ำ  ผลงำนวิจยัท่ีใกล้เคียงท่ีเก่ียวข้องและสำมำรถน ำมำใช้
สนบัสนุนแนวคิดในกำรศึกษำวจิยัในเร่ืองน้ี  มีดงัน้ีคือ 
 ฐิดำยุ  บู่สำลี (2552) จำกผลกำรศึกษำเร่ืองควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อส่วนประสมทำง
กำรตลำดในกำรใชบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง บริษทั ทีโอที จ ำ กดั (มหำชน) ในพื้นท่ีศูนยบ์ริกำร
ลูกคำ้สำขำหนองแขม สำมำรถน ำมำอภิปรำยผลดงัน้ี  ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อส่วนประสมทำง
กำรตลำดในกำรใชบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง ผลกำรศึกษำพบว่ำโดยภำพรวมอยู่ในระดบัปำน
กลำง เม่ือพิจำรณำรำยดำ้น พบวำ่ ดำ้นพนกังำนมีควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด รองลงมำคือดำ้นผลิตภณัฑ์ 
ดำ้นรำคำ ดำ้นกำยภำพดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย (ช่องทำงกำรให้บริกำร) ดำ้นกระบวนกำรกำรให้บริกำร 
ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ ตำมล ำดบั 
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พรรณประภำ เรืองสกุล (2552)  จำกกำรศึกษำพบว่ำควำมพึงพอใจของลูกคำ้ผูใ้ช้บริกำร
บริษทัทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บำงแค กลุ่มลูกคำ้ระดบัควำมพึงพอใจดำ้นกระบวนกำร
ให้บริกำร ในภำพรวม ระดบัปำนกลำง และดำ้นคุณภำพของกำรบริกำร ในภำพรวม ระดบัมำก ทั้ง 2 
ดำ้น พบวำ่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่ำงกนัสอดคลอ้งกบักำรศึกษำของ คณะ
วำรสำรศำสตร์และส่ือสำรมวลชน มหำวิทยำลยั ธรรมศำสตร์ (2542) ไดท้  ำกำรและวิเครำะห์ระดบั 
และแนวทำงกำรยกระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัท์พื้นฐำนขององค์กำรโทรศพัท์แห่ง
ประเทศไทย (ทัว่ประเทศไทย) พ.ศ.2542 ท่ีพบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรของผูใ้ช้บริกำร 
โทรศพัท(์ พื้นฐำน ) ท่ีบำ้น และท่ีส ำนกังำนขององคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทยอยูใ่นระดบัดี และ
ไม่สอดคล้องกบักำรศึกษำของสถำบนับณัฑิตพฒันำบริหำรศำสตร์ (2543) ได้ท ำกำรศึกษำเพื่อ
วเิครำะห์ระดบัควำมพึงพอใจขอ ผูใ้ชบ้ริกำร โทรศพัทพ์ื้นฐำนขององคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย 
(ทัว่ประเทศ) พ.ศ.5243เปรียบเทียบกบัปี 2542 และแนวทำงกำรยกระดบัควำมพึงพอใจท่ีพบว่ำ 
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนทัว่ประเทศ ทั้งนครหลวงและภูมิภำค มีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรของ
องคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทยอยูใ่นเกณฑดี์ข้ึน 
 ศิริพร สะอำดดี (2552) กำรวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ (1) เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) ของลูกคำ้ บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)ใน
พื้นท่ีส่วนบริกำรลูกคำ้นครหลวงท่ี 3.1.1 (2) เพื่อเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัท์
พื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) ของลูกคำ้ จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่ำงเป็น
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ในพื้นท่ีส่วน
บริกำรลูกคำ้นครหลวงท่ี 3.1.1กลุ่มตวัอยำ่งของกำรศึกษำน้ีมีจ ำนวน 400 รำยใช้แบบสอบถำมเป็น 
เคร่ืองมือในกำรวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 2ส่วน คือ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ขอ้มูลเก่ียวกบั
ควำมพึงพอใจของของผูใ้ช้บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) ไดแ้ก่ กำรส่งเสริม
กำรตลำด ควำมสะดวกในกำรรับบริกำร ควำมสำมำรถของพนกังำนในกำรให้บริกำรและภำพลกัษณ์
กำรให้บริกำรขององค์กร วิเครำะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป สถิติท่ีใชเ้ป็นสถิติ
เชิงพรรณนำ และสถิติเปรียบเทียบ (Independent Sample t-test) สถิติ F-test (One-Way Anova) ผล
กำรศึกษำ พบว่ำ (1) เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรโทรศัพท์พื้นฐำนโชวเ์บอร์ 
(TOTCaller ID) ของลูกคำ้ บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)ในพื้นท่ีส่วนบริกำรลูกคำ้นครหลวงท่ี 3.1.1 
อยูใ่นระดบัปำนกลำง(p<.05) (2) ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำน
โชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) ของลูกคำ้ บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ในพื้นท่ีส่วนบริกำรลูกคำ้นคร
หลวงท่ี 3.1.1 จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อำยสุถำนภำพครอบครัว ระดบักำรศึกษำ 
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อำชีพและรำยไดต่้ำงกนัมีควำมพึงพอใจในภำพรวม แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั (p< 
0.05) 
 สิทธิพร สำเรือง (2552)  กำรวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ สำขำ สำมเสน บริษทั ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) (2)เพื่อเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีต่อส่วนประสมทำง
กำรตลำดกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ สำขำ สำมเสน บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) จ ำแนกตำม
ปัจจยัส่วนบุคคลกลุ่ม ตวัอยำ่งจ ำนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวิจยั คือ แบบสอบถำม สถิติท่ีใช้
ในกำรวิเครำะห์ ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน กำรทดสอบค่ำที และกำร
วิเครำะห์ ควำมแปรปรวนกลุ่มตวัอย่ำงของกำรศึกษำน้ีมีจ ำนวน 400 รำยใช้แบบสอบถำมเป็น 
เคร่ืองมือในกำรวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ขอ้มูลเก่ียวกบั
ควำมพึงพอใจของของผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัท์พื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOTCaller ID) ไดแ้ก่ กำรส่งเสริม
กำรตลำด ควำมสะดวกในกำรรับบริกำร ควำมสำมำรถของพนกังำนในกำรให้บริกำร และภำพลกัษณ์
กำรให้บริกำรขององคก์รผลกำรศึกษำ พบวำ่ (1) ผลกำรวิจยั พบวำ่ ควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมี
ต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้สำขำ สำมเสน บริษทั ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) โดยรวม อยูใ่นระดบัมำก เม่ือพิจำรณำเป็นรำยดำ้น พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรมีระดบัควำมพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมำก 5 ดำ้น คือ ดำ้นกระบวนกำรในกำรใหบ้ริกำร ดำ้นประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร ดำ้น
ช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย ดำ้นรำคำ และดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด และอยูใ่นระดบัปำนกลำง 3 ดำ้น คือ 
ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรใหบ้ริกำร ดำ้นบุคลำกร และดำ้นผลิตภณัฑ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



18 
 

 
 

บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

 กำรศึกษำคน้ควำ้ในคร้ังน้ีเร่ือง คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที 
จ ำกดั(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะ เพื่อให้เป็นไปตำมควำมมุ่งหมำยท่ีก ำหนดโดยมีเน้ือหำ
สำระส ำคญัในกำรด ำเนินกำรตำมล ำดบั ดงัน้ี 
 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

ประชำกร 
ประชำกรท่ีใช้ในคร้ังน้ี  คือ  ผูใ้ช้บริกำรศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) 

ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ จ ำนวน 3,665 รำยต่อเดือน ( ท่ีมำ :  ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ   

กลุ่มตัวอย่ำง   
กลุ่มตวัอย่ำง  คือ  ลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำรศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที ส ำนักงำนใหญ่แจง้

วฒันะ  เน่ืองจำกทรำบจ ำนวน  จึงใชสู้ตรทรำบประชำกร  โดยกำรเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบง่ำย (Simple 
Random Sampling) โดยก ำหนดควำมเช่ือมัน่อยำ่งนอ้ย 95% ควำมผิดพลำดท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% 
(Yamane’S, 1973) 
  สูตร  

   n   =        N 
1 +  N e ² 

  โดยท่ี     n    =    ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง 
   N    =    ขนำดของประชำกร 
   e     =    ระดบัควำมคลำดเคล่ือนหรือค่ำท่ียอมใหผ้ดิพลำด (ร้อยละ) 
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  แทนค่ำ 
   n    =          3665 
       (1+(3665)(0.05)²) 
         =                   360  รำย 
 จำกกำรค ำนวณพบวำ่  ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง (n) เท่ำกบั 360  ตวัอยำ่ง  ดงันั้นเพื่อให้กำรเก็บ
ขอ้มูลมีควำมครอบคลุมสมบูรณ์จึงมีกำรเผือ่กำรสูญเสียของแบบสอบถำมไว ้10 ตวัอยำ่ง  ดงันั้นขนำด
ของกลุ่มตวัอยำ่งส ำหรับกำรวจิยัคร้ังน้ีจึงเท่ำกบั 370 ตวัอยำ่ง 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรศึกษำคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถำมชนิดเลือกตอบเป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บ
ขอ้มูล  ไดจ้ดัท ำแบบสอบถำมข้ึนจำกกำรคน้ควำ้จำกต ำรำและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  แลว้น ำมำประยุกต์
เป็นลกัษณะขอ้ค ำถำมท่ีแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นขอ้มูลดำ้นประชำกรศำสตร์  ไดแ้ก่ เพศ อำยุสถำนภำพ ระดบักำรศึกษำ อำชีพ 
รำยได ้ เป็นลกัษณะค ำถำมแบบปลำยปิด (Closed ended question)  ซ่ึงลกัษณะของค ำถำมจะเป็นแบบ
ค ำตอบหลำยตวัเลือก (Multiple Choice question) ดงัน้ี 

- เพศ   
- อำย ุ  
- สถำนภำพ  
- อำชีพ   
- รำยได ้  
- ระดบักำรศึกษำ  

 ส่วนที่ 2 เป็นค ำถำมเก่ียวกับกำรใช้บริกำรศูนย์บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ จ ำแนกตำมประเภทของกำรให้บริกำรเป็นแบบเลือกค ำตอบอิสระกัน 
(Multiple Choice Checklist) ดงัน้ี 

1. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน   
2. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี     
3. กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ  
4. กำรใหบ้ริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง 
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 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถำมส่วนของค ำถำมเก่ียวกบักำรใช้บริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ จ ำแนกตำมประเภทของกำรใหบ้ริกำร เพื่อวดัระดบัคุณภำพ  
โดยแบ่งออกเป็น 5  ระดบักำรใหค้ะแนนซ่ึงก ำหนดไวต้ั้งแต่ 1 ถึง 5 มีค่ำระดบัคะแนน ดงัน้ี   
  ระดบัคะแนน 5 หมำยถึง ดีมำก 

ระดบัคะแนน 4 หมำยถึง ดี 
ระดบัคะแนน 3 หมำยถึง ปำนกลำง 
ระดบัคะแนน 2 หมำยถึง นอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมำยถึง นอ้ยท่ีสุด 

 จำกนั้นน ำมำวิเครำะห์ระดบัคะแนนเฉล่ีย  โดยท่ีก ำหนดควำมคิดเห็นต่อระดบัคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดงัน้ี (อำ้งอิงในธำนินทร์ ศิลป์จำรุ, 2553 : 75) 
  คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 4.50 – 5.00 หมำยถึงคุณภำพมำกท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 3.50 – 4.49 หมำยถึงคุณภำพมำก 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 2.50 – 3.49 หมำยถึงคุณภำพปำนกลำง 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.50 – 2.49 หมำยถึงคุณภำพนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.00 – 1.49 หมำยถึงคุณภำพนอ้ยท่ีสุด 

 
วธีิกำรหำคุณภำพของเคร่ืองมือ 
1. น ำแบบสอบถำมท่ีไดม้ำน ำไปใหอ้ำจำรยท่ี์ปรึกษำและกรรมกำรผูเ้ช่ียวชำญตรวจสอบ 

ควำมเท่ียงตรงของเน้ือหำ (Validity) จำกนั้นน ำมำปรับปรุงให้เน้ือหำเกิดควำมชัดเจนก่อนน ำไป
ทดลองใช ้

2.  น ำแบบสอบถำมท่ีไดรั้บกำรปรับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้น ำไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่ม 
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยำ่ง  จ  ำนวน 30 คน  เพื่อน ำไปหำควำมเช่ือมัน่ทดสอบ (Pre – test) กบักลุ่มตวัอยำ่ง 
จ ำนวน 30 ชุด  โดยใช้กำรทดสอบควำมเช่ือมัน่ของครอนบคัแอลฟำ (Croanbach’s Alpha) เพื่อ
ทดสอบคุณภำพของแบบสอบถำม  ซ่ึงจะได้น ำแบบสอบถำมมำปรับปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องให้มี
ควำมสำมำรถใหมี้ควำมเหมำะสมก่อนน ำไปใชจ้ริง จำกกำรวเิครำะห์ไดค้่ำ 0.9667 
 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำรศึกษำรวบรวมขอ้มูลมำจำกกำรตอบแบบสอบถำมของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 
370 ตวัอยำ่ง  โดยด ำเนินกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกกำรขอควำมร่วมมือจำกกลุ่มลูกคำ้ของศูนยบ์ริกำร 
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ลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยกำรรวบรวมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่งโดยใชแ้บบ 

สอบถำมในกำรเก็บขอ้มูล 
2. ขอ้มูลทุติยภูมิ  (Secondary Data)  ศึกษำหลกักำรและแนวคิดทฤษฏีจำกต ำรำวชิำกำรรวม 

ทั้งเอกสำรงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ไดน้ ำขอ้มูลทั้งหมดมำประมวลควำมเก่ียวขอ้ง  เพื่อก ำหนดขอบเขต  
เน้ือหำ  และโครงสร้ำงของเคร่ืองมือ 
 
3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในกำรวิเครำะห์ขอ้มูลดงัน้ีประมวลผลขอ้มูล (Data Processing) โดยใชโ้ปรแกรมประยุกต์
ทำงคณิตศำสตร์เพื่อท ำกำรวเิครำะห์ขอ้มูล  ดงัน้ี 

1. กำรวเิครำะห์ขอ้มูลในส่วนท่ี  1  ใชส้ถิติวเิครำะห์เป็นค่ำแจกแจงควำมถ่ีและสรุปผลเป็น 
ร้อยละ 

2. กำรวเิครำะห์ขอ้มูลในส่วนท่ี  2  ใชส้ถิติวเิครำะห์เป็นค่ำแจกแจงควำมถ่ีและสรุปผลเป็น 
ร้อยละ 

3. กำรวเิครำะห์ขอ้มูลในส่วนท่ี 3 ใชส้ถิติทดสอบ  t-test  ในกำรวเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของ 
ค่ำเฉล่ียประชำกร 2 กลุ่ม  ใชส้ถิติทดสอบควำมแปรปรวนทำงเดียว  One way ANOVA มำใชท้ดสอบ
ค่ำควำมแตกต่ำงค่ำเฉล่ียของประชำกรมำกกวำ่ 2 กลุ่ม ถำ้มีควำมแตกต่ำงจะเปรียบเทียบรำยคู่โดยใช ้
LSD (Least Significant Difference) 
 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
1.  กำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive statistics) โดยใชส้ถิติพื้นฐำน   

ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage)  ค่ำคะแนนเฉล่ีย (Mean/Average) ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard 
Deviation) 

2.  กำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistics) 
 สมมติฐำนท่ี 1 ใช้สูตรสถิติ t-test และสูตรสถิติ One way ANOVA ในกำรทดสอบ

สมมติฐำน 
สมมติฐำนท่ี 2  ใช้สูตรสถิติ t-test และสูตรสถิติ One way ANOVA ในกำรทดสอบ

สมมติฐำน 
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บทที ่4 
 

ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ในกำรศึกษำเร่ืองคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ดงัต่อไปน้ี 

1.  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มตวัอยำ่ง/ประชำกร 
2.  ผลกำรวเิครำะห์ 

กำรวเิครำะห์และแปลควำมหมำยของผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล  เพื่อใหเ้กินควำมเขำ้ใจ
กำรแปลผลและควำมหมำยของกำรวิเครำะห์ตรงกนั  โดยใชส้ัญลกัษณ์และค ำยอ่ดงัน้ี 

    แทน ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอยำ่ง (Mean) 
 S.D. แทน ค่ำควำมแบ่งเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่ำสถิติท่ีใชใ้นกำรแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
 F แทน ค่ำสถิติท่ีใชใ้นกำรแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
 SS แทน ผลบวกก ำลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS แทน ค่ำคะแนนเฉล่ียของผลบวกก ำลงัสองของคะแนน (Mean of Sqiare) 
 df  แทน องศำควำมเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 LSD แทน Least Sinificant Difference 

Sig. แทน  ระดบันยัส ำคญัทำงสถิติจำกกำรทดสอบท่ีโปรแกรมค ำนวณไดใ้ชใ้นกำร     
  สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
* แทน มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
4.1  กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 กำรวเิครำะห์ขอ้มูล  ไดน้ ำเสนอควำมมุ่งหมำยของกำรวิจยั  โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วยดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของของผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ   
 ส่วนท่ี  2  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัประเภทกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ   
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 ส่วนท่ี 3 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ   
 ส่วนท่ี 4 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐำน 
 
4.2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ของของผู้ใช้บริกำรศูนย์บริกำรบริษัท ที
โอที จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวัฒนะ  เป็นข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์  ได้แก่เพศ อำย ุ
สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ต่อเดือน แจกแจงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำร้อยละ  ดัง
รำยละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตำรำงที ่4.1  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำร้อยละ  ของปัจจยัส่วนบุคคลตวัอยำ่ง จ ำแนกตำม เพศ อำย ุ  

       สถำนภำพสมรส ระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยไดต่้อเดือน 
ปัจจยัส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ    ชำย 

หญิง 
152 
218 

41.10 
58.90 

รวม                                                                                                                       370 100 
อำย ุ  นอ้ยกวำ่ 20 ปี    

20 – 25 ปี 
26 – 35 ปี    
36 - 45 ปี 
มำกกวำ่ 45 ปี 

3 
42 
95 
140 
90 

0.80 
11.40 
25.70 
37.80 
24.30 

รวม                                                                                                                       370 100 
สถำนภำพ  โสด     

สมรส 
หยำ่ร้ำง 

193 
174 
3 

52.20 
47 
0.80 

รวม                                                                                                                       370 100 
อำชีพ   
 

นกัเรียน/นกัศึกษำ  
รับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 
พนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง  
ประกอบอำชีพส่วนตวั 

26 
188 
115 
41 

7 
50.80 
31.10 
11.10 

รวม                                                                                                                       370 100 
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ตำรำงที ่4.1 (ต่อ)    

ปัจจยัส่วนบุคคล  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

รำยไดต้่อเดือน  
 

 

ต ่ำกวำ่ 10,000 บำท    
10,000 – 20,000 บำท 
20,001 – 30,000 บำท   
30,001 – 50,000 บำท 
มำกกวำ่ 50,000 บำท 

30 
108 
56 
117 
59 

8.10 
29.20 
15.10 
31.60 
15.90 

รวม                                                                                                                       370 100 
ระดบักำรศึกษำ  
 

ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี    
ปริญญำตรี 
ปริญญำโท     
สูงกวำ่ปริญญำโท 

66 
256 
38 
10 

17.80 
69.20 
10.30 
2.70 

รวม                                                                                                                       370 100 

 จำกตำรำงท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึง  ผลกำรวิ เครำะห์ข้อมูลสถำนภำพทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถำม  ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยำ่งในกำรศึกษำคร้ังน้ี  จ  ำนวน 370 คน  โดยสำมำรถจ ำแนกตำมตวั
แปร  ไดด้งัน้ี 
 ดำ้นเพศ  พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรกลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่  คือ  จะเป็นเพศหญิง 218 คน  คิดเป็นร้อย
ละ 58.90 รองลงมำคือเพศชำยจ ำนวน 152 คน  คิดเป็นร้อยละ 41.10 ตำมล ำดบั 
 ดำ้นอำยุ  พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่มีอำยุอยูใ่นช่วงอำยุ 36-45 ปี มีจ ำนวน 140 
คน  คิดเป็นร้อยละ 37.80   รองลงมำเป็นช่วงอำยุ 26-35 ปี มีจ ำนวน 95 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.70   
ช่วงอำยุมำกกว่ำ 45 ปี มีจ  ำนวน 90 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.30 ช่วงอำยุ 20-25 ปี มีจ ำนวน 42 คน  คิด
เป็นร้อยละ 11.40  ช่วงนอ้ยกวำ่ 20 ปี มีจ  ำนวน 3 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.80  ตำมล ำดบั   
 ด้ำนสถำนภำพสมรส  พบว่ำผูใ้ช้บริกำรกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่มีสถำนภำพสมรส  โสด  
จ ำนวน 193 คน  คิดเป็นร้อยละ 52.20 รองลงมำคือสถำนภำพสมรส จ ำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.00 สถำนภำพอยำ่ร้ำง  จ  ำนวน 3 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.80  ตำมล ำดบั 

ด้ำนอำชีพ  พบว่ำผูใ้ช้บริกำรกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอำชีพอำชีพรับรำชกำร/พนักงำน
รัฐวิสำหกิจ  จ  ำนวน 188 คน  คิดเป็นร้อยละ 50.80 รองลงมำคือพนักงำนบริษทัเอกชน/รับจ้ำง  
จ  ำนวน 115 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.10  อำชีพประกอบอำชีพส่วนตวั จ ำนวน 41 คน  คิดเป็นร้อยละ 
11.10 นกัเรียน/นกัศึกษำ  จ ำนวน 26 คน  คิดเป็นร้อยละ 7 ตำมล ำดบั  
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ดำ้นรำยไดต่้อเดือน  พบว่ำผูใ้ช้บริกำรกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่มีรำยไดต่้อเดือนอยู่ท่ี 30,001-
40,000 บำท  จ ำนวน 117 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.60  รองลงมำ 10,000-20,000 บำท  จ ำนวน 108 คน  
คิดเป็นร้อยละ 29.20  มำกกวำ่ 50,000 บำท  จ ำนวน 59 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.90  20,001-30,000 บำท  
จ ำนวน 56 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.10 ต ่ำกว่ำ 10,000 บำท  จ ำนวน 30 คน  คิดเป็นร้อยละ 8.10 
ตำมล ำดบั 

ดำ้นระดบักำรศึกษำ  พบวำ่ผูใ้ช้บริกำรกลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่มีระดบักำรศึกษำอยูท่ี่ปริญญำ
ตรี  จ  ำนวน 256 คน  คิดเป็นร้อยละ 69.20  รองลงมำต ่ำกวำ่ปริญญำตรี  จ  ำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.80  ปริญญำโท จ ำนวน 38 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.3  สูงกวำ่ปริญญำโท จ ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.7 ตำมล ำดบั 

ส่วนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประเภทกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทีโอท ี
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ  จ  ำแนกตำมประเภทกำรใชบ้ริกำรดำ้น 

 
ตำรำงที ่4.2  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี และค่ำร้อยละ  ของประเภทกำรใหบ้ริกำรบริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั   
                      ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  จ  ำแนกตำมประเภทกำรใชบ้ริกำรดำ้น   

       โทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน 
ประเภทกำรใช้บริกำรผ่ำนโครงข่ำยโทรคมนำคมพืน้ฐำน                  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
บริกำรโอนสำย  
บริกำรรับสำยเรียกซอ้น  
บริกำรจ ำกดักำรโทรออก  
บริกำรสนทนำ 3 สำย  
บริกำรเลขหมำยด่วน  
บริกำรหมำยเลขยอ่  
บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั 

50 
96 
71 
44 
38 
21 
50 

13.50 
25.90 
19.20 
11.90 
10.30 
5.70 
13.50 

รวม                                                                                                                       370 100 

 จำกตำรำงท่ี 4.2 พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรรับสำยเรียกซ้อน  มีจ ำนวน 96 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.90  บริกำรจ ำกดักำรโทรออก มีจ ำนวน 71 คน  คิดเป็นร้อยละ 19.20 ดำ้นบริกำรโอน
สำย  มีจ ำนวน 50 คน  คิดเป็นร้อยละ 13.50 บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีจ  ำนวน 50 คน  คิดเป็นร้อยละ 
13.50  บริกำรสนทนำ 3 สำย  มีจ ำนวน 44 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.90 บริกำรเลขหมำยด่วน มีจ ำนวน 
38 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.30 บริกำรหมำยเลขยอ่ มีจ  ำนวน 21 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.70 ตำมล ำดบั 
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ตำรำงที ่4.3  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำร้อยละ  ของประเภทกำรใชบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ที 
                     โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  จ  ำแนกตำมประเภทกำรใชบ้ริกำรดำ้น      
                     โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
ประเภทกำรใช้บริกำรผ่ำนโครงข่ำยโทรคมนำคมพืน้ฐำน                  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G  
บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 

257 
113 

69.50 
30.50 

รวม                                                                                                                       370 100 

  จำกตำรำงท่ี 4.3 พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรบริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G  มีจ  ำนวน 
257 คน  คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมำบริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 มีจ  ำนวน 113 คน  
คิดเป็นร้อยละ 30.50 ตำมล ำดบั 
 
ตำรำงที ่4.4  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำร้อยละ  ของประเภทกำรใชบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ที   
                     โอที จ ำกดั  (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  จ  ำแนกตำมประเภทกำรใชบ้ริกำรดำ้น  
                     โทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ 
ประเภทกำรใช้บริกำรผ่ำนโครงข่ำยโทรคมนำคมพืน้ฐำน                  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่น รหสัชดั 007 
บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่นรหสั 008 
บริกำร Callect call บริกำรโทรต่ำงประเทศ ประเภทเรียกเก็บเงินปลำยทำง 

158 
122 
90 

42.70 
33 

24.30 
รวม                                                                                                                       370 100 

จำกตำรำงท่ี 4.4 พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรดำ้นบริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ
รหสัชดั 007 มีจ  ำนวน 158 คน  คิดเป็นร้อยละ 42.70 บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่นรหสั 008  มี
จ  ำนวน 122 คน  คิดเป็นร้อยละ 33 บริกำร Callect call บริกำรโทรต่ำงประเทศ ประเภทเรียกเก็บเงิน
ปลำยทำง มีจ ำนวน 90 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.30 ตำมล ำดบั 
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ตำรำงที ่4.5  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำร้อยละ  ของประเภทกำรใชบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ที  
                     โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  จ  ำแนกตำมประเภทกำรใชบ้ริกำรดำ้น   
                      อินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง 
ประเภทกำรใช้บริกำรผ่ำนโครงข่ำยโทรคมนำคมพืน้ฐำน                  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
TOT Hi-speed Internet  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ี
ADSL 
TOT Wi-Fi  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบไร้สำย 
TOT fiber 2U บริกำรบรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้
น ำแสง 

250 
 
76 
44 
 

67.60 
 

20.50 
11.90 

รวม                                                                                                                       370 100 

จำกตำรำงท่ี 4.5 พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรดำ้น TOT Hi-speed Internet  บริกำร
อินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลยี ADSL มีจ ำนวน 250 คน  คิดเป็นร้อยละ 67.60  รองลงมำ 
TOT Wi-Fi  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบไร้สำย  มีจ ำนวน 76 คน  คิดเป็นร้อยละ 20.50  
TOT fiber 2U บริกำรบรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้น ำแสง มีจ ำนวน 44 คน  คิด
เป็นร้อยละ 11.90 ตำมล ำดบั 

 
ตำรำงที ่4.6  แสดงจ ำนวนควำมถ่ี  และค่ำเฉล่ีย  ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน และกำรแปรผลระดบัคุณภำพ 
                     ในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ   

คุณภำพในกำรให้บริกำร 

ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ 
1. พนกังำนสำมำรถให ้
บริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 
แม่นย  ำ 
2. พนกังำนสำมำรถสร้ำง
ควำมมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้
บริกำร 

 
47 

(12.7) 
51 

(13.8) 

 
211 

(57.0) 
203 
(54.9) 

 
99 

(26.8) 
98 

(26.5) 

 
12 

(3.2) 
18 

(4.9) 

 
1 

(0.3) 
0 

(0.0) 

 
3.79 

 
3.78 

 

 
0.710 
0.741 

 
มำก 

 
มำก 

 

 
2 
 
3 
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ตำรำงที ่4.6 (ต่อ) 

คุณภำพในกำรให้บริกำร 

ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร     

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

3. พนกังำนปฏิบติัต่อ
ลูกคำ้ดว้ยควำมเป็น
กนัเอง 

58 
(15.7) 

202 
(54.6) 

106 
(28.6) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

3.85 0.691 มำก 1 

รวม      3.80 0.640 มำก  

ด้ำนควำมรับผดิชอบ 
4. เม่ือลูกคำ้เกิดปัญหำ  
พนกังำนแสดงควำม
จริงใจเตม็ใจช่วยแกไ้ข
ปัญหำไดเ้ป็นอยำ่งดี 
5. พนกังำนมีควำมพร้อม
และยนิดีท่ีจะใหบ้ริกำร
และช่วยเหลือลูกคำ้
ตลอด 
6. พนกังำนมีควำมรับผดิ 
ชอบในกำรใหข้อ้มูลเก่ียว 
กบักำรบริกำรท่ีถูกตอ้ง
ชดัเจน 

 
77 

(20.8) 
 
 
 
76 

(20.5) 
 
 
62 

(16.8) 

 
182 
(49.2) 

 
 
 

191 
(51.6) 

 
 

205 
(55.4) 

 
104 
(28.1) 

 
 
 
91 

(24.6) 
 
 

101 
(27.3) 

 
7 

(1.9) 
 
 
 
12 
(3.2) 

 
 
1 

(0.3) 

 
0 

(0.0) 
 
 
 
0 

(0.0) 
 
 
1 

(0.3) 

 
3.89 

 
 
 
 

3.89 
 
 
 

3.88 

 
0.744 

 
 
 
 

0.756 
 
 
 

0.680 
 

 
มำก 

 
 
 
 

มำก 
 
 
 

มำก 

 
2 
 
 
 
 
1 
 
 
 
3 
 

รวม      3.89 0.670 มำก  

ด้ำนควำมสำมำรถ 
7. พนกังำนมีควำมรู้
ควำมสำมมำรถเก่ียว
บริกำรสำมำรถช้ีแจงและ
ใหข้อ้มูลแก่ลูกคำ้ไดเ้ป็น
อยำ่งดี 

 
48 

(13.0) 

 
207 
(55.9) 

 
88 

(23.8) 

 
26 
(7.0) 

 
1 

(3.0) 

 
3.74 
 

 
0.780 

 
มำก 

 
2 

8. พนกังำนมีควำม 
สำมำรถในกำรใช้
เคร่ืองมืออปุกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัใน 

39 
(10.5) 

221 
(59.7) 

82 
(22.2) 

24 
(6.5) 

4 
(1.1) 

3.72 
 

0.780 
 

มำก 
 

3 
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ตำรำงที ่4.6 (ต่อ) 

คุณภำพในกำรให้บริกำร 
ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

9. พนกังำนมีควำมรู้และ
ประสบกำรณ์สำมำรถ 
ใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ได ้
เป็นอยำ่งดี 

59 
(15.9) 

59 
(15.9) 

101 
(27.3) 

22 
(5.9) 

0 
(0.0) 

 

3.77 0.786 มำก 1 

รวม      3.74 0.710 มำก  

ด้ำนกำรเข้ำถงึบริกำร 
10. ลูกคำ้สำมำรถติดต่อ
ขอรับบริกำรไดส้ะดวก 
11. ลูกคำ้สำมำรถหำ
ขอ้มูลข่ำวสำรของบริษทั
ฯไดส้ะดวก 
12. ลูกคำ้สำมำรถเดิน 
ทำงมำใชบ้ริกำรไดอ้ยำ่ง
สะดวก 

 
63 

(17.0) 
 
58 

(15.7) 
 
56 

(15.1) 

 
185 
(50.0) 

 
178 
(48.1) 

 
199 
(53.8) 

 
94 

(25.4) 
 
95 

(25.7) 
 
86 

(23.2) 

 
24 
(6.5) 

 
35 

(25.7) 
 
11 
(3.0) 

 
4 

(1.1) 
 
4 

(1.1) 
 
18 
(4.9) 

 
3.75 

 
 

3.68 
 
 

3.71 

 
0.850 

 
 

0.888 
 
 

0.928 

 
มำก 

 
 

มำก 
 
 

มำก 

 
1 
 
 
3 
 
 
2 

รวม      3.72 0.812 มำก  

ด้ำนควำมสุภำพ/อธัยำศัย
ไมตรี 
13. พนกังำนพดูจำสุภำพ
อ่อนโยนและมี 
กิริยำสุภำพ 
14. พนกังำนมีบุคลิกภำพ
ดีน่ำประทบัใจ 
15. พนกังำนเอำใจใส่
ดูแลลูกคำ้ทุกรำยกำร
อยำ่งเป็นกนัเอง 

 
 
71 

(19.2) 
 
73 

(19.7) 
 
59 

(15.9) 

 
 

181 
(48.9) 

 
186 
(50.3) 

 
210 
(56.8) 

 
 

114 
(30.8) 

 
104 
(28.1) 

 
92 

(24.9) 

 
 
4 

(1.1) 
 
6 

(1.6) 
 
8 

(2.2) 

 
 
0 

(0.0) 
 
1 

(0.3) 
 
1 

(0.3) 

 
 

3.86 
 
 

3.88 
 
 

3.86 

 
 

0.725 
 
 

0.744 
 
 

0.707 

 
 

มำก 
 
 

มำก 
 
 

มำก 

 
 
2 
 
 
1 
 
 
3 

รวม      3.87 0.670 มำก  
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ตำรำงที ่4.6 (ต่อ) 

คุณภำพในกำรให้บริกำร 

ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร     

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

ด้ำนกำรตดิต่อส่ือสำร 
16. กำรติดต่อเพ่ือขอรับ
ขอ้มูลต่ำงๆไดรั้บควำม
รวดเร็ว 

 
44 

(11.9) 
 

 
208 
(56.2) 

 

 
98 

(26.5) 
 

 
11 
(3.0) 

 

 
9 

(2.4) 

 
3.72 

 

 
0.804 

 

 
มำก 

 

 
2 
 
 

17. กำรส่ือสำรระหวำ่ง 
พนกังำนและลูกคำ้มี
ควำมชดัเจนเขำ้ใจง่ำย 

50 
(13.5) 

 

199 
(53.8) 

 

98 
(26.5) 

 

21 
(5.7) 

 

2 
(0.5) 

 

3.74 
 

0.781 
 

มำก 
 

1 
 

18. ลูกคำ้สำมำรถใช้
บริกำรติดต่อส่ือสำรผำ่น
ทำงโทรศพัทแ์ละระบบ 
อินเตอร์เน็ตไดอ้ยำ่ง
รวดเร็ว 

49 
(13.2) 

187 
(50.5) 

116 
(31.4) 

15 
(4.1) 

3 
(0.8) 

3.71 
 

0.775 มำก 3 

รวม      3.73 0.705 มำก  

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 
19. สถำนท่ีใหบ้ริกำรต่ำง 
ๆไดรั้บควำมสะดวก
รวดเร็ว 
20. พนกังำนใหบ้ริกำร 
อยำ่งรวดเร็วและตรงต่อ
เวลำ 
21. พนกังำนสถำนท่ีให ้
บริกำรเป็นระเบียบและ
ทนัสมยั 

 
83 

(22.4) 
 
65 

(17.6) 
 
78 

(21.1) 

 
218 
(58.9) 

 
204 
(55.1) 

 
211 
(57.0) 

 
64 

(17.3) 
 
86 

(23.2) 
 
77 

(20.8) 

 
5 

(1.4) 
 
12 
(3.2) 

 
4 

(1.1) 

 
0 

(0.0) 
 
3 

(0.8) 
 
0 

(0.0) 

 
4.02 
 
 
3.85 
 
 
3.98 
 

 
0.672 
 
 
0.769 
 
 
0.680 

 
มำก 

 
 

มำก 
 
 

มำก 

 
1 
 
 
3 
 
 
2 

รวม      3.95 0.615 มำก  

ด้ำนควำมปลอดภัย 
22. ระบบรักษำควำม
ปลอดภยัมีมำตรฐำน
รัดกมุ 

 
65 

(17.6) 

 
214 
(57.8) 

 
78 

(21.1) 

 
13 
(3.5) 

 
0 

(0.0) 

 
3.89 

 
0.719 

 
มำก 

 
2 
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ตำรำงที ่4.6 (ต่อ)          

 ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร     

คุณภำพในกำรให้บริกำร 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

23. ลูกคำ้มัน่ใจในควำม
ปลอดภยัจำกกำร
ปฏิบติังำนของพนกังำน 

70 
(18.9) 

 

223 
(60.3) 

 

65 
(17.6) 

 

65 
(17.6) 

 

12 
(3.2) 

 

3.95 0.702 
 

มำก 
 

1 
 

24. ระบบงำนกำร
ใหบ้ริกำรมีควำม
รอบคอบปลอดภยั 

64 
(17.3) 

202 
(54.6) 

87 
(23.5) 

17 
(4.6) 

0 
(0.0) 

3.85 0.755 มำก 3 

รวม      3.90 0.653 มำก  

ด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จกั
ลูกค้ำจริง 
25.พนกังำนมีควำมเขำ้
ใจควำมตอ้งกำรของ
ลูกคำ้จริง 
26.พนกังำนสำมำรถ
ใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ 

 
 
61 

(16.5) 
 
56 

(15.1) 

 
 

163 
(44.1) 

 
216 
(58.4) 

 
 

111 
(30.0) 

 
86 

(23.2) 

 
 
35 
(9.5) 

 
12 
(3.2) 

 
 
0 

(0.0) 
 
0 

(0.0) 

 
 

3.68 
 
 

3.85 
 

 
 

0.860 
 

 
0.703 

 
 

มำก 
 
 

มำก 
 

 
 
3 
 
 
1 
 

ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 
27. พนกังำนเอำใจใส่ต่อ
ลูกคำ้ตลอดระยะเวลำ 
กำรใชบ้ริกำร 

 
62 

(16.8) 

 
187 
(50.5) 

 
96 

(25.9) 

 
24 
(6.5) 

 
1 

(0.3) 

 
3.77 

 
0.812 

 
มำก 

 
2 

รวม      3.77 0.712 มำก  

ด้ำนส่ิงทีส่ำมำรถสัมผสั
ได้/บริกำรทีเ่ป็นรูปธรรม 
28.มีส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกไวค้อยบริกำร
ลูกคำ้อยำ่งครบถว้น 
29.พนกังำนใหค้ ำ 
แนะน ำแก่ลูกคำ้ดำ้น
บริกำรไดอ้ยำ่งรวดเร็ว
และถูกตอ้ง 

 
 
 
80 

(21.6) 
 
66 

(17.8) 

 
 
 

181 
(48.9) 

 
189 
(51.1) 

 
 
 

102 
(27.6) 

 
103 
(27.8) 

 
 
 
7 

(1.9) 
 
11 
(3.0) 

 
 
 
0 

(0.0) 
 
1 

(0.3) 

 
 
 

3.90 
 
 

3.83 

 
 
 

0.748 
 
 

0.757 

 
 
 

มำก 
 
 

มำก 

 
 
 
2 
 
 
3 
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ตำรำงที ่4.6 (ต่อ)          

คุณภำพในกำรให้บริกำร 
ระดบัคุณภำพในกำรให้บริกำร 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก 

ปำ
นก

ลำ
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

X  S.D. 
แปล
ผล 

ท่ี 

30.พนกังำนใหบ้ริกำร
อยำ่งประทบัใจ 

68 
(18.4) 

214 
(57.8) 

74 
(20.0) 

14 
(3.8) 

0 
(0) 

3.91 0.727 มำก 1 

รวม      3.88 0.659 มำก  

จำกตำรำงท่ี 4.7 แสดงจ ำนวน  ค่ำเฉล่ีย ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำนและกำรแปรผลระดบัคุณภำพ
ในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ดำ้น
ต่ำงๆไดด้งัน้ี 
 ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้ มีค่ำเฉล่ียรวม 3.80 จดัอยูใ่นระดบัมำก  โดยท่ีพนกังำนปฎิบติัต่อลูกคำ้
ดว้ยควำมเป็นกนัเอง  มีค่ำเฉล่ีย 3.85 จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือพนกังำนสำมำรถให้บริกำรได้
อยำ่งถูกตอ้งแม่นย  ำ มีค่ำเฉล่ีย 3.79 
 ดำ้นควำมรับผิดชอบ  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.89 จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีพนกังำนมีควำมพร้อม
และยนิดีท่ีจะใหบ้ริกำรและช่วยเหลือลูกคำ้ตลอด  มีค่ำเฉล่ีย 3.89 จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือเม่ือ
ลูกคำ้เกิดปัญหำพนกังำนแสดงควำมจริงใจเตม็ใจช่วยแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งดี  มีค่ำเฉล่ีย 3.89 

ดำ้นควำมสำมำรถ  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.74   จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีพนักงำนมีควำมรู้และ
ประสบกำรณ์สำมำรถให้บริกำรแก่ลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดี มีค่ำเฉล่ีย 3.77  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำ
คือพนกังำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถเก่ียวบริกำรสำมำรถช้ีแจงและให้ขอ้มูลแก่ลูกคำ้ไดเ้ป็นอย่ำงดี มี
คำ่เฉล่ีย 3.74  

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  มีมีค่ำเฉล่ียรวม 3.72  จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีลูกคำ้สำมำรถติดต่อ
ขอรับบริกำรไดส้ะดวก มีค่ำเฉล่ีย 3.75  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือลูกคำ้สำมำรถเดินทำงมำใช้
บริกำรไดอ้ยำ่งสะดวก  มีค่ำเฉล่ีย  3.71 

ด้ำนสุขภำพ/อัธยำศัยไมตรี  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.87 จัดอยู่ในระดับมำก  โดยท่ีพนักงำนมี
บุคลิกภำพดีน่ำประทบัใจ มีค่ำเฉล่ีย 3.88 จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือพนักงำนพูดจำสุภำพ
อ่อนโยนและมีกิริยำสุภำพ  มีค่ำเฉล่ีย 3.86  

ด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร มีค่ำเฉล่ียรวม 3.73 จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีกำรส่ือสำรระหว่ำง
พนกังำนและลูกคำ้มีควำมชดัเจนเขำ้ใจง่ำย มีค่ำเฉล่ีย 3.74  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือกำรติดต่อ
เพื่อขอรับขอ้มูลต่ำงๆไดรั้บควำมรวดเร็ว  มีค่ำเฉล่ีย 3.72  
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ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.95  จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีสถำนท่ีให้บริกำรต่ำงๆ
ไดรั้บควำมสะดวกรวดเร็ว มีค่ำเฉล่ีย 4.02  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือพนกังำนสถำนท่ีให้บริกำร
เป็นระเบียบและทนัสมยั  มีค่ำเฉล่ีย 3.98  

ด้ำนควำมปลอดภยั  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.90  จดัอยู่ในระดับมำก  โดยท่ีลูกค้ำมัน่ใจในควำม
ปลอดภยัจำกกำรปฏิบติังำนของพนกังำน มีค่ำเฉล่ีย 3.95  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือระบบรักษำ
ควำมปลอดภยัมีมำตรฐำนรัดกุม  มีค่ำเฉล่ีย 3.89   

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.77 จดัอยู่ในระดบัมำก  โดยท่ีพนกังำน
สำมำรถให้บริกำรแก่ลูกคำ้ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง มีค่ำเฉล่ีย 3.85  จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือพนกังำน
เอำใจใส่ต่อลูกคำ้ตลอดระยะเวลำกำรใชบ้ริกำร  มีค่ำเฉล่ีย 3.77  

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  มีค่ำเฉล่ียรวม 3.88 จดัอยู่ในระดบัมำก  
โดยท่ีพนกังำนให้บริกำรอยำ่งประทบัใจ  มีค่ำเฉล่ีย 3.91 จดัเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมำคือมีส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวกไวค้อยบริกำรลูกคำ้อยำ่งครบถว้น  มีค่ำเฉล่ีย  3.90 

 
ตำรำงที ่4.7  แสดงจ ำนวนค่ำเฉล่ีย  ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน  และกำรแปรผลระดบัคุณภำพในกำรให ้

       บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะโดยรวม 

คุณภำพในกำรใหบ้ริกำร X  S.D. แปลผล ท่ี 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้
ดำ้นควำมรับผดิชอบ 
ดำ้นควำมสำมำรถ     
ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  
ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี    
ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร 
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  
ดำ้นควำมปลอดภยั   
ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง   
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม   

3.80 0.640 มำก 6 
3.89 0.670 มำก 3 
3.74 0.710 มำก 8 
3.72 0.812 มำก 10 
3.87 0.670 มำก 5 
3.73 0.705 มำก 9 
3.95 0.615 มำก 1 
3.90 0.653 มำก 2 
3.77 0.712 มำก 7 
3.88 0.659 มำก 4 

รวม 3.82 0.546 มำก  

 จำกตำรำงท่ี 4.7 แสดงจ ำนวนค่ำเฉล่ีย  ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน  และกำรแปรผลระดบัคุณภำพ
ในกำรให้บริกำรของของศูนย์บริกำรบริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ  
โดยรวมคุณภำพในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำ 3.82 จัดอยู่ในระดับมำก  โดยท่ีคุณภำพในกำร
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ใหบ้ริกำรดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  อยูใ่นอนัดบั 1  มีค่ำเฉล่ีย  3.95  รองลงมำคือคุณภำพกำรให้บริกำรดำ้น
ควำมปลอดภยั มีค่ำเฉล่ีย 3.90 ตำมล ำดบั 
 ส่วนที ่4  ส่วนที ่4 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมุติฐำน 
 สมมติฐำนท่ี 1 ผูต้อบแบบสอบถำมท่ีมีลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ซ่ึงประกอบดว้ยเพศ อำยุ
สถำนภำพ อำชีพ รำยไดต่้อเดือน ระดบักำรศึกษำ  ท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ี
แตกต่ำงกนั 

1.1 เพศท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  เพศท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  เพศท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
 

ตำรำงที ่4.8  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนเพศท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตก 
                     ต่ำงกนั 
                  คุณภำพกำรให้บริกำร                                               เพศ Mean S.D. t df Sig 
ดำ้นควำมไวว้ำงใจ ชำย 3.76 0.622 -1.103 368 0.271 

หญิง 3.83 0.651    
ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ชำย 3.83 0.719 -1.340 368 0.181 

หญิง 3.93 0.633    
ดำ้นควำมสำมำรถ   ชำย 3.57 0.755 -3.965 368 0.000* 

หญิง 3.87 0.650    
ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ชำย 3.61 0.966 -1.935 368 0.054 

หญิง 3.79 0.677    
ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ชำย 3.83 0.640 -0.777 368 0.438 

หญิง 3.89 0.691    
ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ชำย 3.64 0.788 -1.900 368 0.058 

หญิง 3.79 0.635    
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ชำย 3.81 625 -3.891 368 0.000* 

หญิง 4.06 0.587    
ดำ้นควำมปลอดภยั ชำย 3.78 0.711 -2.839 368 0.005* 

หญิง 3.98 0.597    
ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ชำย 3.65 0.768 -2.723 368 0.007* 

หญิง 3.85 0.660    
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ตำรำงที ่4.8  (ต่อ)       

                  คุณภำพกำรให้บริกำร                                               เพศ Mean S.D. t df Sig 
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม ชำย 3.76 0.699 -2.904 368 0.004* 

หญิง 3.96 0.618    

*มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.8 กำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบเพศท่ีแตกต่ำงกันมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั  โดยใช้สถิติ Independent t-test  ในกำรทดสอบพบว่ำคุณภำพในกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้
จริง ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.000, 0.005, 0.007 
และ 0.004 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกว่ำ 0.05 นั้นคือปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1)  
หมำยควำมว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีเพศต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  แตกต่ำงกนัซ่ึงในดำ้นควำมสำมำรถ    ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  
ด้ำนควำมปลอดภยั ด้ำนควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกค้ำจริง ด้ำนส่ิงท่ีเพศหญิงมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรมำกกว่ำและดำ้นมำกกว่ำเพศชำย  ส่วนคุณภำพในกำรให้บริกำรดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้น
ควำมรับผิดชอบ ด้ำนกำรเขำ้ถึงบริกำร ด้ำนสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.271, 0.181, 0.054, 0.438 และ 0.058  ซ่ึงมีค่ำมำกกว่ำ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั   
(H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1)  หมำยควำมว่ำผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำร
ใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ไม่แตกต่ำงกนัใน
ดำ้นควำมไวว้ำงใจ ด้ำนควำมรับผิดชอบ ด้ำนกำรเขำ้ถึงบริกำร ด้ำนสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ดำ้นกำร
ติดต่อส่ือสำร 

1.2 อำยท่ีุแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  อำยท่ีุแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  เอำยท่ีุแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 

 สถิตท่ีจะน ำมำวอเครำะห์  จะใช้กำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉล่ียของประชำกร
มำกกวำ่ 2 กลุ่ม  โดยใชก้ำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) 
และกำรทดสอบสมมติฐำนใช้ระดบัควำมเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐำนหลกั และยอมรับ
สมมติฐำนรอง (H1)  เม่ือค่ำ Sig. มีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 
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ตำรำงที ่4.9  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนอำยท่ีุแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตก 
                      ต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 3.142 4 0.785 1.938 0.104 
ภำยในกลุ่ม 147.900 365 0.405   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 1.897 4 0.474 1.056 0.378 
ภำยในกลุ่ม 163.930 365 0.449   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 10.395 4 2.599 5.409 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 175.384 365 0.481   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 19.464 4 4.866 7.941 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 223.660 365 0.613   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 4.209 4 1.052 2.379 0.051 
ภำยในกลุ่ม 161.458 365 0.442   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 8.372 4 2.093 4.366 0.002* 
ภำยในกลุ่ม 174.976 365 0.479   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 2.457 4 0.614 1.637 0.164 
ภำยในกลุ่ม 136.953 365 0.375   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 6.789 4 1.697 4.111 0.003* 
ภำยในกลุ่ม 150.684 365 0.413   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 9.663 4 2.416 4.964 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 177.637 365 0.487   
รวม 187.300 369    
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ตำรำงที ่4.9  (ต่อ) 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 6.719 4 1.680 3.997 0.003* 
ภำยในกลุ่ม 153.382 365 0.420   
รวม 160.101 369    

*ค่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 
ผลจำกตำรำงท่ี 4.9 กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบระหว่ำงช่วงอำยุของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีผลต่อ

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดยใช้
กำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบว่ำ  
คุณภำพกำรให้บริกำรในดำ้นควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ดำ้นควำม
ปลอดภยั ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ด้ำนส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม Sig. 
เท่ำกบั 0.000, 0.000, 0.002, 0.003, 0.001, 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรในช่วงอำยุท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพใน
กำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกัน จึงต้องท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำควำมแตกต่ำงกันท่ีระดับ
นยัส ำคญั 0.05 ต่อไป  ส่วนคุณภำพในดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้นควำมรับผิดชอบ ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยั
ไมตรี และดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  Sig. เท่ำกบั 0.104, 0.378, 0.051 และ0.164 ซ่ึงมีค่ำมำกกวำ่ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุ
แตกต่ำงกันมีผลตอคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกันในด้ำนควำมไวว้ำงใจ ด้ำนควำม
รับผดิชอบ ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี และดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 
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ตำรำงที ่4.9.1  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร 
                        บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมสำมำรถ   
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่ 

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 3.22 3.75 3.48 3.86 3.86 
นอ้ยกวำ่ 20 ปี 3.22  -0.53 

(0.200) 
-0.26 

(0.525) 
-0.64 

(0.116) 
-0.63 

(0.120) 

20 – 25 ปี 3.75   0.27 
(0.034*) 

-0.11 
(0.387) 

-0.10 
(0.433) 

26 – 35 ปี 3.48    -0.38 
(0.000*) 

-0.37 
(0.000*) 

36 -45 ปี 3.86     -0.00 
(0.966) 

มำกกวำ่ 45 ปี 3.86      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.9.1 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 20-25 ปี อำยุ
เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุ 26-25 ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.27 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.034 และ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ26-25 ปี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 36-45 และมำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.38 และ 0.37 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพใน
กำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในด้ำนกำรเขำ้ถึง
บริกำรมำกกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.9.2  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร  
                        บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่ 

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 4.33 3.83 3.34 3.89 3.77 
นอ้ยกวำ่ 20 ปี 4.33 

 
 0.51 

(0.278) 
0.99 

(0.031*) 
0.45 

(0.330) 
0.56 

(0.221) 
20 – 25 ปี 3.83 

 
  0.49 

(0.001*) 
-0.06 

(0.649) 
0.06 

(0.707) 

26 – 35 ปี 3.34 
 

   -0.55 
(0.000*) 

-0.43 
(0.000*) 

36 -45 ปี 3.89 
 

    -0.12 
(0.266) 

มำกกวำ่ 45 ปี 3.77      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.9.2  จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปี เม่ือ

เทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีอำยุนอ้ยกวำ่ 20 ปี และอำยุ 20-25ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.99 และ 0.49 มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.031 และ 0.001 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ26-35 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 36-45 ปี 
และอำย ุมำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.55 และ 0.43 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.9.3  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร  
                        บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่  

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 4.00 3.80 3.51 3.88 3.68 
นอ้ยกวำ่ 20 ปี 4.00 

 
 0.20 

(0.632) 
0.49 

(0.230) 
0.12 

(0.768) 
0.32 

(0.428) 
20 – 25 ปี 3.80 

 
  0.29 

(0.025*) 
-0.08 

(0.515) 
0.12 

(0.339) 
26 – 35 ปี 3.51 

 
   -0.37 

(0.000*) 
-0.17 

(0.105*) 
36 -45 ปี 3.88 

 
    0.20 

(0.031) 
มำกกวำ่ 45 ปี 3.68      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.9.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 20-25 ปี เม่ือ

เทียบกับผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 0.29 มีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.025 และ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 36-45 ปี และอำยุ มำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.37 และ 0.17 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ0.105 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำร
ติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่ 

 
 
 
 
 
 
 



41 
 

 
 

ตำรำงที ่4.9.4  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร 
                        บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมปลอดภยั 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่ 

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 3.56 4.06 3.68 3.98 3.93 

นอ้ยกวำ่ 20 ปี 3.56 
 

 0.51 
(0.187) 

-0.13 
(0.733) 

-0.42 
(0.263) 

-0.37 
(0.322) 

20 – 25 ปี 4.06 
 

  0.38 
(0.002*) 

0.09 
(0.440) 

0.13 
(0.266) 

26 – 35 ปี 3.68 
 

   -0.29 
(0.001*) 

-0.25 
(0.010*) 

36 -45 ปี 3.98     0.05 
(0.592) 

มำกกวำ่ 45 ปี 3.93      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.9.4 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 20-25 ปี เม่ือ

เทียบกับผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 0.38 มีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.002 และ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 36-45 ปี และอำยุ มำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.29 และ 0.25 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 และ 0.010 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมปลอดภยันอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.9.5  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร                
                         บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน)ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกั  
                         ลูกคำ้จริง 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่ 

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 3.22 4.05 3.56 3.75 3.89 
นอ้ยกวำ่ 20 ปี 3.22 

 
 -0.83 

(0.048*) 
-0.34 

(0.408) 
-0.53 

(0.194) 
0.67 

(0.102) 
20 – 25 ปี 4.05 

 
  0.49 

(0.000*) 
0.30 

(0.017*) 
0.16 

(0.235) 
26 – 35 ปี 3.56    -0.19 

(0.040*) 
-0.33 

(0.001*) 
36 -45 ปี 3.75     -0.14 

(0.138) 
มำกกวำ่ 45 ปี 3.89      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.9.5 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุน้อยกว่ำ 20 ปี เม่ือ
เทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำยุ 20-25 ปี และ 26-35 ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.83 และ 0.34 มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.048 และ 0.408 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ20-25 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปี และ
อำยุ 36-45 ปี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 0.49 และ 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.000 และ 0.017 และ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 26-35 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยุ 36-45 ปี และอำยุ มำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.19 และ 0.33 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.040 และ 0.001 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.9.6  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำยกุบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร   
                        บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได ้ 
                        /บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นอ้ยกวำ่ 

20 ปี 
20 – 25 ปี 26 – 35 ปี 36 -45 ปี มำกกวำ่ 45 ปี 

กลุ่มI Mean 3.22 4.11 3.72 3.95 3.86 
นอ้ยกวำ่ 20 ปี 3.22 

 
 -0.89 

(0.022*) 
-0.50 

(0.192) 
-0.73 

(0.055) 
-0.64 

(0.095) 
20 – 25 ปี 4.11 

 
  0.39 

(0.001*) 
-0.16 

(0.159) 
0.25 

(0.038*) 

26 – 35 ปี 3.72    -0.23 
(0.008*) 

-0.14 
(0.143) 

36 -45 ปี 3.95     0.09 
(0.301) 

มำกกวำ่ 45 ปี 3.86      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.9.6 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยนุอ้ยกวำ่ 20 ปี เม่ือ
เทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ 20-25 ปีมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.89 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.022 และ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ 20-25 ปีเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ 26-35 ปี และอำยมุำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.39 และ 0.25 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 และ 0.038 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ26-35 ปีเม่ือ
เทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำย ุ 36-45 ปี และอำย ุ มำกกวำ่ 45 ปี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.23 มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.008 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมนอ้ยกวำ่ 

1.3 สถำนภำพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  สถำนภำพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  สถำนภำพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
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ตำรำงที ่4.10   แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนสถำนภำพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให ้ 
                         บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 6.023 2 3.012 7.622 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 145.018 367 0.395   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 11.191 2 5.595 13.280 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 154.636 367 0.421   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 11.659 2 5.830 12.288 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 174.119 367 0.474   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 9.398 2 4.699 7.378 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 233.726 367 0.637   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 9.044 2 4.522 10.596 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 156.622 367 0.427   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 5.887 2 2.944 6.088 0.003* 
ภำยในกลุ่ม 177.461 367 0.484   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 1.465 2 0.732 1.949 0.144 
ภำยในกลุ่ม 137.945 367 0.376   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 2.333 2 1.166 2.759 0.065 
ภำยในกลุ่ม 155.140 367 0.423   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้
จริง 

ระหวำ่งกลุ่ม 7.984 2 3.992 8.170 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 179.316 367 0.489   
รวม 187.300 369    
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ตำรำงที ่4.10  (ต่อ)       

คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้
บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 2.155 2 1.077 2.503 0.083 
ภำยในกลุ่ม 157.946 367 0.430   
รวม 160.101 369    

*ค่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10  กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบระหวำ่งช่วงสถำนภำพของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีผลต่อ

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดยใช้
กำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบว่ำ  
คุณภำพกำรให้บริกำรในดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้นควำมรับผิดชอบ ดำ้นควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึง
บริกำร ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง Sig. เท่ำกบั 
0.001, 0.000, 0.000, 0.001, 0.000, 0.003, 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ชบ้ริกำรในช่วงสถำนภำพสมรสท่ีแตกต่ำงกนัมีผล
ต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้งท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำควำมแตกต่ำงกนัท่ี
ระดบันยัส ำคญั 0.05 ต่อไป  ส่วนคุณภำพในด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยัและดำ้นส่ิงท่ี
สำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม Sig. เท่ำกบั 0.114, 0.065 และ 0.083 ซ่ึงมีค่ำมำกกวำ่ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐำนหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมี
สถำนภำพสมรสแตกต่ำงกนัมีผลตอคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนัในคุณภำพในดำ้นควำม
น่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยัและดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  
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ตำรำงที ่4.10.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

              ควำมไวว้ำงใจ   
LSD 
สถำนภำพสมรส ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.69 3.92 4.44 
โสด 3.69  -23 

(0.001*) 
-0.76 

(0.040*) 
สมรส 3.92   -53 

(0.151) 
หยำ่ร้ำง 4.44    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 

เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรสและหยำ่ร้ำง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.23 และ 0.76  มีค่ำ 
Sig. เท่ำกับ 0.001 และ 0.040  ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.10.2 แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
                          ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำม 
                          รับผดิชอบ  
LSD 
สถำนภำพ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.72 4.07 3.78 
โสด 3.72  -35 

(0.000*) 
-.05 

(0.886) 
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ตำรำงที ่4.10.2 (ต่อ)  

สถำนภำพ ผลต่ำงข4องค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

 กลุ่ม J    
  โสด สมรส หยำ่ร้ำง 
กลุ่มI Mean 3.72 4.07 3.78 
สมรส 4.07   30 

(0.436) 
หยำ่ร้ำง 3.78    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10.2 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 

เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรส มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมรับผดิชอบนอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.10.3   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น   
                            ควำมสำมำรถ 
LSD 
สถำนภำพ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.58 3.91 4.44 
โสด 3.58  -0.33 

(0.000*) 
-0.86 

(0.032*) 

สมรส 3.91   -0.53 
(0.187) 

หยำ่ร้ำง 4.44    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จำกตำรำงท่ี 4.10.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 
เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรสและหย่ำร้ำง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.33 และ 0.86 มีค่ำ 
Sig. เท่ำกับ 0.000 และ 0.032  ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.10.4   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำร  
                            เขำ้ถึงบริกำร 
LSD 
สถำนภำพ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.56 3.88 4.00 
โสด 3.56  -0.32 

(0.000*) 
-0.44 

(0.347) 
สมรส 3.88   -0.12 

(0.795) 
หยำ่ร้ำง 4.00    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10.4 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 

เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรส มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.32 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่  
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ตำรำงที ่4.10.5   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น  
                           ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี 
LSD 
สถำนภำพ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.73 4.01 4.67 
โสด 3.73  -0.28 

(0.000*) 
-0.94 

(0.014*) 
สมรส 4.01   -0.66 

(0.83) 
หยำ่ร้ำง 4.67    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10.5 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 

เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรสและหยำ่ร้ำง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.28 และ 0.94  มีค่ำ 
Sig. เท่ำกับ 0.000 และ 0.014 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในในดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี
นอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.10.6   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำร  
                           ติดต่อส่ือสำร 
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.63 3.82 4.67 
โสด 3.63  -0.19 

(0.010*) 
-1.03 

(0.011*) 
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ตำรำงที ่4.10.6   (ต่อ)     

อำย ุ
ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J    
  โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.63 3.82 4.67 
สมรส 3.82   -0.85 

(0.037*) 
หยำ่ร้ำง 4.67    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.10.6 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 

เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรสและหยำ่ร้ำง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.19 และ 1.03  มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.010 และ 0.011  และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรส เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีหยำ่ร้ำง 
มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.85 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.037 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร
นอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.10.7  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งสถำนภำพสมรสกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                          ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำม                 
                          เขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยำ่ร้ำง 

กลุ่มI Mean 3.63 3.90 4.44 
โสด 3.63  -0.27 

(0.000*) 
-0.81 

(0.047*) 
สมรส 3.90   -0.54 

(0.184) 
หยำ่ร้ำง 4.44    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จำกตำรำงท่ี 4.10.7 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพโสด 
เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพสมรสและหยำ่ร้ำง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.27 และ 0.81  มีค่ำ 
Sig. เท่ำกับ 0.000 และ 0.047  ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง 
นอ้ยกวำ่  

1.4 อำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  อำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  อำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
 

ตำรำงที ่4.11  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ี  
                       แตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 5.913 3 1.971 4.971 0.002* 
ภำยในกลุ่ม 145.129 366 0.397   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 2.679 3 0.893 2.004 0.113 
ภำยในกลุ่ม 163.148 366 0.446   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 8.659 3 2.886 5.964 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 177.120 366 0.484   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 15.208 3 5.069 8.140 .000* 
ภำยในกลุ่ม 227.917 366 0.623   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 7.250 3 2.417 5.583 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 158.417 366 0.433   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 4.481 3 1.494 3.056 0.028* 
ภำยในกลุ่ม 178.867 366 0.489   
รวม 183.348 369    
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ตำรำงที ่4.11  (ต่อ)       

คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 9.131 3 3.044 8.551 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 130.279 366 0.356   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 9.178 3 3.059 7.551 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 148.294 366 0.405   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 17.324 3 5.775 12.434 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 169.976 366 0.464   
รวม 187.300 369    

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 5.420 3 1.807 4.275 0.006* 
ภำยในกลุ่ม 154.681 366 0.423   
รวม 160.101 369    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11 กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบระหว่ำงช่วงอำชีพของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีผลต่อ

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดยใช้
กำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบว่ำ  
ด้ำนควำมไวว้ำงใจ  ด้ำนควำมสำมำรถ ด้ำนกำรเขำ้ถึงบริกำร  ด้ำนสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ด้ำนกำร
ติดต่อส่ือสำร  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั  Sig. เท่ำกบั 0.002, 0.001, 0.000, 0.001, 0.028  
0.000, 0.000, 0.000 และ 0.006 ซ่ึงน้อยกว่ำ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรในช่วงอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้งท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำควำมแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญั 
0.05 ต่อไป  ส่วนคุณภำพในด้ำนควำมรับผิดชอบ Sig. เท่ำกบั 0.113 ซ่ึงมีค่ำมำกกว่ำ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐำนหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสถำนภำพ
สมรสแตกต่ำงกนัมีผลตอคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนัในคุณภำพในดำ้นควำมรับผดิชอบ 
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ตำรำงที4่.11.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของบริกำร 
            บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นไวว้ำงใจ   

LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 3.97 3.77 3.71 4.11 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

3.97  0.21 
(0.115) 

0.26 
(0.057) 

-0.14 
(0.378) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.77   0.05 
(0.478) 

-0.35 
(0.001*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.71    -0.05 
(0.478) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.11     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.1 จำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีอำชีพรับ

รำชกำร/พนักงำนรัฐวิสำหกิจ เม่ือเทียบกับผูใ้ช้บริกำรท่ีประกอบอำชีพส่วนตวั  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.35 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001  ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่  
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ตำรำงที ่4.11.2   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                           บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมสำมำรถ  
LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบ
อำชีพส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 3.94 3.81 3.52 3.92 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

3.94  0.12 
(0.402) 

0.41 
(0.007*) 

0.02 
(0.921) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.81   0.29 
(0.001*) 

-0.10 
(0.382) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.52    -39 
(0.002*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

3.92     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.2 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีเป็นนกัเรียน/

นกัศึกษำและรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวิสำหกิจ เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีเป็นพนกังำนบริษทัเอกชน/
รับจำ้ง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.41 และ 0.29 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.007 และ 0.001 และผูท่ี้ใชบ้ริกำรท่ีมี
อำชีพพนักงำนบริษทัเอกชน/รับจ้ำง เม่ือเทียบกับผูใ้ช้บริกำรท่ีประกอบอำชีพส่วนตวั  มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 0.39 มีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.002  ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำร
ใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสำมำรถนอ้ย
กวำ่   
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ตำรำงที ่4.11.3   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                            บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรเขำ้ถึง 
                            บริกำร   
LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 4.14 3.83 3.45 3.68 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 4.14 

 0.31 
(0.057) 

0.69 
(0.000*) 

0.46 
(0.021*) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.83 
  0.38 

(0.000*) 
0.17 

(0.293) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.45    -0.23 
(0.104) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

3.68     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีเป็นนกัเรียน/

นกัศึกษำ เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีเป็นพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้งและประกอบอำชีพส่วนตวั มี
ผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.69 และ 0.46 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.021  และผูท่ี้ใชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพรับ
รำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้งมีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.38 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่   
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ตำรำงที ่4.11.4   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                            บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นสุภำพ/ 
                            อธัยำศยัไมตรี   
LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/พนกังำน

รัฐวสิำหกิจ 
พนกังำน

บริษทัเอกชน/
รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 3.73 3.87 3.77 4.24 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

3.73  -0.13 
(0.329) 

-0.03 
(0.810) 

-0.51 
(0.002) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.87   0.10 
(0.200) 

-0.37 
(0.001*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.77    -0.47 
(0.000*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.24     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.4 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีประกอบอำชีพ

ส่วนตวั เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจและพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง 
มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.67 และ 0.47 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 และ 0.000  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมี
ผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะใน
ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยัไมตรีมำกกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.11.5   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                           บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรติดต่อ 
                           ส่ือสำร   
LSD 
อำย ุ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 4.04 3.75 3.61 3.80 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

4.04 
 0.29 

(0.047*) 
0.43 

(0.005*) 
0.24 

(0.169) 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.75 
  0.14 

(0.090) 
-0.05 

(0.677) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.61    -0.19 
(0.134) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

3.80     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.5 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเป็นนกัเรียน/

นกัศึกษำ เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีรับรำชกำร/รัฐวสิำหกิจและพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.29 และ 0.43 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.047 และ 0.005  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำร
ติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.11.6    แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                             บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมน่ำเช่ือ 
  ถือ 
LSD 
อำชีพ ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 4.13 3.90 3.86 4.36 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

4.13 
 0.23 

(0.069) 
0.027 

(0.036) 
-0.23 

(0.126) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.90 
  0.05 

(0.519) 
-0.46 

(0.000*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.86    -0.50 
(0.000*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.36     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.6 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีประกอบอำชีพ

ส่วนตวัเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวิสำหกิจ และพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง
มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.46 และ 0.50 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมี
ผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะใน
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.11.7  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                          บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมปลอดภยั     
LSD 

อำชีพ 
 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 3.96 3.89 3.75 4.30 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 3.96 

 0.08 
(0.574) 

0.21 
(0.133) 

-0.34 
(0.034*) 

รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.89 
  0.13 

(0.079) 
-0.41 

(0.000*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.75    -0.55 
(0.000*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.30     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.7 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ชบ้ริกำรท่ีประกอบอำชีพ

ส่วนตวัเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีนกัเรียน/นกัศึกษำ  รับรำชกำร/พนกังำนรัฐวิสำหกิจและพนกังำน
บริษทัเอกชน/รับจำ้ง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.34, 0.41  และ 0.55 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.034, 0.000  และ
0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมปลอดภยันอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.11.8   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                           บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมเขำ้ใจ 
                           และรู้จกัลูกคำ้  
  LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/

รับจำ้ง 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 3.91 3.72 3.61 4.34 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

3.91 
 0.19 

(0.175) 
0.30 

(0.044*) 
-0.43 

(0.012*) 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.72 
  0.10 

(0.195) 
-0.63 

(0.000*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.61    -0.73 
(0.000*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.34     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.8 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีเป็นพนกังำน
บริษทัเอกชน/รับจำ้งเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีนกัเรียน/นกัศึกษำ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.30 มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.044 และใชบ้ริกำรท่ีประกอบอำชีพส่วนตวัเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีนกัเรียน/นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ และพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้งมีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.43, 0.63 
และ 0.73 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.012, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำร
ใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและ
รู้จกัลูกคำ้นอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.11.9   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งอำชีพกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย ์
                           บริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถ   
                           สัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม   
LSD 

อำชีพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 นกัเรียน/

นกัศึกษำ 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

พนกังำน
บริษทัเอกชน/รับจำ้ง 

ประกอบ
อำชีพส่วนตวั 

กลุ่มI Mean 4.04 3.87 3.76 4.15 
นกัเรียน/
นกัศึกษำ 

4.04 
 0.16 

(0.228) 
0.28 

(0.049*) 
-0.12 

(0.477) 
รับรำชกำร/
พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ 

3.87 
  0.11 

(0.137) 
-0.28 

(0.013*) 

พนกังำนบริษทั 
เอกชน/รับจำ้ง 

3.76    -0.40 
(0.001*) 

ประกอบอำชีพ
ส่วนตวั 

4.15     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.11.9 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีเป็นนกัเรียน/

นกัศึกษำเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีพนกังำนบริษทัเอกชน/รัยจำ้ง มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.28 มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.049  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที 
จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะในด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำจริงน้อยกว่ำและ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีประกอบอำชีพส่วนตวัมีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.28 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.013 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำร
ในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมนอ้ยกวำ่ 

1.5 รำยไดต่้อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  รำยไดต่้อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  รำยไดต่้อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
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ตำรำงที ่4.12  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนรำยไดต่้อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให ้
                        บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 8.688 4 2.172 5.569 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 142.354 365 0.390   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 11.415 4 2.854 6.746 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 154.412 365 0.423   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 14.055 4 3.514 7.468 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 171.724 365 0.470   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 22.532 4 5.633 9.321 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 220.592 365 0.604   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 4.299 4 1.075 2.431 0.047* 
ภำยในกลุ่ม 161.368 365 0.442   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 11.587 4 2.897 6.156 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 171.761 365 0.471   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 
21.470 4 5.367 

16.61
1 

0.000* 

 ภำยในกลุ่ม 117.940 365 0.323   
 รวม 139.410 369    
ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 13.258 4 3.314 8.389 0.000* 

ภำยในกลุ่ม 144.215 365 0.395   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 15.943 4 3.986 8.490 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 171.357 365 0.469   
รวม 187.300 369    
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*ค่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12 กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบระหว่ำงช่วงอำชีพของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีผลต่อ

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดยใช้
กำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบว่ำ  
ด้ำนควำมไวว้ำงใจ  ด้ำนควำมรับผิดชอบ  ด้ำนควำมสำมำรถ ด้ำนกำรเขำ้ถึงบริกำร  ด้ำนสุภำพ /
อธัยำศยัไมตรี ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั  Sig. เท่ำกบั 0.000  
,0.000, 0.000, 0.000, 0.047, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000  และ 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐำนหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรในช่วงอำชีพท่ี
แตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้งท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำ
ควำมแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 ต่อไป   

 
ตำรำงที ่4.12.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 
                             ไวว้ำงใจ   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-

20,000 บำท 
20,001-

30,000 บำท 
30,001-

50,000 บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.04 3.98 3.78 3.69 3.61 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.04  0.07 
(0.592) 

0.26 
(0.062) 

0.35 
(0.006*) 

0.43 
(0.002*) 

10,000-20,000 
บำท 

3.98   0.02 
(0.058) 

0.29 
(0.001*) 

0.37 
(0.000*) 

       

ตำรำงที ่4.12  (ต่อ)       

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 9.928 4 2.482 6.033 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 150.173 365 0.411   
รวม 160.101 369    
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ตำรำงที ่4.12.1  (ต่อ) 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J      
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-

20,000 บำท 
20,001-

30,000 บำท 
30,001-

50,000 บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

20,001-30,000 
บำท 

3.78    0.09 
(0.374) 

0.17 
(0.146) 

30,001-50,000 
บำท 

3.69     
 

0.08 
(0.427) 

มำกกวำ่ 
50,000 บำท 

3.61      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดต้  ่ำกว่ำ 

10,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้30,001-50,000 บำทและมำกกวำ่ 50,000 บำท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35 และ 0.43 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.006 และ 0.002  และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้10,000-
20,000 บำท เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้30,001-50,000 บำทและมำกกวำ่ 50,000 บำท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.29 และ 0.37 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมดำ้นไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.2   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

ควำมรับผดิชอบ   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.00 4.10 3.84 3.84 3.58 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.00  0.10 
(0.448) 

0.16 
(0.276) 

0.16 
(0.240) 

0.42 
(0.004) 

10,000-20,000 
บำท 

4.10   0.26 
(0.047*) 

0.26 
(0.003*) 

0.53 
(0.000*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.84    0.00 
(0.970) 

0.26 
(0.031*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.84     0.27 
(0.011*) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.58      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.2 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได1้0,000-

20,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้20,001-30,000 บำท  30,001-50,000 บำทและมำกกวำ่ 
50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.26, 0.26 และ 0.53 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.047, 0.003 และ 0.000  
และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้20,001-30,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดม้ำกกวำ่ 50,000 บำท 
มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.26 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.031 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมรับผิดชอบ
นอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.3    แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร   
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น  
                            ควำมสำมำรถ   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 3.91 3.98 3.80 3.59 3.47 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

3.91  -0.07 
(0.619) 

0.11 
(0.465) 

0.32 
(0.024*) 

0.44 
(0 .005*) 

10,000-20,000 
บำท 

3.98   0.18 
(0.104) 

0.39 
(0.000*) 

0.51 
(0.000*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.80    0.21 
(0.067) 

0.32 
(0.012*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.59     0.12 
(0.282) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.47      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

30,001-50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได้ต ่ำกว่ำ 10,000 บำท และ 10,000-20,000 มี
ผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.32 และ 0.39 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.024 และ 0.000 และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได ้
มำกกว่ำ 50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได้ ต ่ำกว่ำ 10,000 บำท 10,000-20,000 และ 
30,001-50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.44  0.51 และ 0.32  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.005 0.000 และ 
0.012 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่ 

 
 
 



67 
 

 
 

ตำรำงที ่4.12.4   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำร 
                            เขำ้ถึงบริกำร   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.16 3.90 3.84 3.58 3.31 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.16  0.25 
(0.114) 

0.32 
(0.073) 

0.58 
(0.000*) 

0.85 
(0.000*) 

10,000-20,000 
บำท 

3.90   0.06 
(0.629) 

.32 
(0.002*) 

0.60 
(0.000*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.84    0.26 
(0.040*) 

0.53 
(0.000*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.58     0.27 
(0.028*) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.31      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.4 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

30,001-50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดต้  ่ำกวำ่ 10,000 บำท 10,000-20,000 และ 20,001-
30,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.58, 0.32 และ 0.26 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.002 และ 0.040 
และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้มำกกวำ่ 50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้ต ่ำกวำ่ 10,000 บำท 
10,000-20,000 บำท 20,001-30,000 บำทและ 30,001-50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.85, 0.60, 
0.53 และ 0.27  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.000  0.000 และ 0.028 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในกำร
เขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.5   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร  
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น  
                            ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 3.77 4.02 3.85 3.83 3.72 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

3.77  -0.25 
(0.064) 

-0.08 
(0.602) 

-0.06 
(0.647) 

0.04 
(0.771) 

10,000-20,000 
บำท 

4.02   0.18 
(0.108) 

0.19 
(0.031*) 

0.30 
(0.006*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.85    0.02 
(0.881) 

0.12 
(0.326) 

30,001-50,000 
บำท 

3.83     0.11 
(0.319) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.72      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.5 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

10,000-20,000บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได ้30,001-50,000 และ มำกกว่ำ 50,000 บำท มี
ผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.19  และ 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.031 และ 0.006 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมี
ผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะใน
ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรีนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.6   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำร  
                            ติดต่อส่ือสำร   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.03 3.81 3.95 3.59 3.50 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.03  0.23 
(0.109) 

0.08 
(0.602) 

0.45 
(0.002*) 

0.53 
(0.001*) 

10,000-20,000 
บำท 

3.81   -0.15 
(0.194) 

0.22 
(0.017*) 

0.30 
(0.007*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.95    0.37 
(0.001*) 

0.45 
(0.000*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.59     0.08 
(0.443) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.50      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.6 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

30,001-50,000 บำทเม่ือเทียบกับผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได้ต ่ำกว่ำ 10,000 บำท 10,000-20,000  และ 
20,001-30,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.45, 0.22 และ 0.37 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.002, 0.017 และ 
0.001 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้มำกกวำ่ 50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 10,000-20,000 บำท 20,001-30,000 บำทและ 30,001-50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.53, 
0.30, 0.45 และ 0.08  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 , 0.007, 0.000 และ 0.443 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผล
ต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
กำรติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.7   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 
                           ควำมน่ำเช่ือถือ   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.41 4.18 4.00 3.76 3.66 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.41  0.24 
(0.046*) 

0.41 
(0.002*) 

0.65 
(0.000*) 

0.76 
(0.000*) 

10,000-20,000 
บำท 

4.18   0.18 
(0.061) 

0.42 
(0.000*) 

0.52 
(0.000*) 

20,001-30,000 
บำท 

4.00    0.24 
(0.009*) 

0.34 
(0.001*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.76     0.10 
(0.260) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.66      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.7 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดต้  ่ำกว่ำ 

10,000บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได้ 10,000-20,000 บำท  20,001-30,000 บำท  30,001-
50,000 และ มำกกวำ่ 50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.24, 0.41, 0.65  และ 0.76 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 
0.046, 0.002, 0.000 และ 0.000 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้10,000-20,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำร
ท่ีมีรำยได ้30,001-50,000 และ มำกกวำ่ 50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.42  และ 0.52 มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.000  และ 0.000 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้20,001-30,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมี
รำยได ้30,001-50,000 และ มำกกว่ำ 50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.24  และ 0.34 มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.009  และ 0.001 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมน่ำเช่ือถือนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.8    แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                             ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

ควำมปลอดภยั   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.08 4.07 4.06 3.76 3.59 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.08  0.01 
(0.958) 

0.02 
(0.898) 

0.31 
(0.015*) 

0.48 
(0.001) 

10,000-20,000 
บำท 

4.07   0.01 
(0.912) 

0.31 
(0.000*) 

0.48 
(0.000*) 

20,001-30,000 
บำท 

4.06    0.30 
(0.004*) 

0.47 
(0.000*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.76     0.17 
(0.091) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.59      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.8 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

30,001-50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดต้  ่ำกวำ่ 10,000 บำท 10,000-20,000 และ 20,001-
30,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.31, 0.31 และ 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.015, 0.000 และ 0.004 
และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้มำกกวำ่ 50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้10,000-20,000 บำท 
20,001-30,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.48 และ 0.47  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000  ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมปลอดภยันอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.9   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.13 3.94 3.90 3.56 3.56 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.13  0.20 
(0.169) 

0.23 
(0.131) 

0.58 
(0.000*) 

0.57 
(0.000*) 

10,000-20,000 
บำท 

3.94   0.04 
(0.727) 

0.38 
(0.000*) 

0.38 
(0.001*) 

20,001-30,000 
บำท 

3.90    0.34 
(0.002) 

0.34 
(0.008*) 

30,001-50,000 
บำท 

3.56     0.00 
(0.973) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.56      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.9 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยไดร้ำยได ้

30,001-50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได้ต ่ำกว่ำ 10,000 บำท และ 10,000-20,000 มี
ผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.58  และ 0.38 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000  และ 0.000 และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได ้
มำกกวำ่ 50,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้ต ่ำกวำ่ 10,000 บำท 10,000-20,000 บำท และ 
20,001-30,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.57, 0.38  และ 0.34  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.001  และ 
0.008 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.12.10  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งรำยไดต่้อเดือนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                            ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นส่ิง 
                            ท่ีสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม   
LSD 

รำยไดต้่อเดือน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ 10,000 

บำท 
10,000-20,000 

บำท 
20,001-30,000 

บำท 
30,001-50,000 

บำท 
มำกกวำ่ 
50,000 
บำท 

กลุ่มI Mean 4.13 4.06 3.86 3.77 3.65 
ต ่ำกวำ่ 10,000 
บำท 

4.13  0.07 
(0.589) 

0.27 
(0.063) 

0.36 
(0.007*) 

0.48 
(0.001*) 

10,000-20,000 
บำท 

4.06   0.20 
(0.061) 

0.29 
(0.001*) 

0.41 
(0.000) 

20,001-30,000 
บำท 

3.86    0.09 
(0.398) 

0.21 
(0.075) 

30,001-50,000 
บำท 

3.77     0.13 
(0.222) 

มำกกวำ่ 50,000 
บำท 

3.65      

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.12.10 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดต้  ่ำกว่ำ 

10,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยได ้30,001-50,000 บำท และ มำกกวำ่ 50,000 บำท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.36 และ 0.48 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.007, 0.001 และ 0.001 และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีรำยได ้
10,000-20,000 บำทเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมี 30,001-50,000 บำท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.29  มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.001 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นส่ิงท่ีสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมนอ้ยกวำ่  

1.6 ระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
H0  ระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 
H1  ระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
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ตำรำงที ่4.13   แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำร 
                        ใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 11.907 3 3.969 10.441 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 139.134 366 .380   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 7.520 3 2.507 5.795 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 158.307 366 .433   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 16.186 3 5.395 11.644 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 169.593 366 .463   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 22.278 3 7.426 12.307 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 220.847 366 .603   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 9.292 3 3.097 7.249 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 156.375 366 .427   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 2.186 3 .729 1.472 0.222 
ภำยในกลุ่ม 181.162 366 .495   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 11.011 3 3.670 10.462 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 128.399 366 .351   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 10.995 3 3.665 9.157 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 146.478 366 .400   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 21.748 3 7.249 16.027 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 165.552 366 .452   
รวม 187.300 369    
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ตำรำงที ่4.13   (ต่อ)       

คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 5.514 3 1.838 4.352 0.005* 
ภำยในกลุ่ม 154.587 366 .422   
รวม 160.101 369    

*ค่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13  กำรวเิครำะห์เปรียบเทียบระหวำ่งช่วงระดบักำรศึกษำของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีผล

ต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดย
ใชก้ำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบวำ่  
ด้ำนควำมไวว้ำงใจ  ด้ำนควำมรับผิดชอบ  ด้ำนควำมสำมำรถ ด้ำนกำรเขำ้ถึงบริกำร  ด้ำนสุภำพ /
อธัยำศยัไมตรี ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั  Sig. เท่ำกบั 0.000  0.001, 0.000, 0.000, 
0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.005 ซ่ึงน้อยกว่ำ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรในช่วงอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพใน
กำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกัน จึงต้องท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำควำมแตกต่ำงกันท่ีระดับ
นยัส ำคญั 0.05 ต่อไป ส่วนคุณภำพในดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  Sig. เท่ำกบั 0.222 ซ่ึงมีค่ำมำกกวำ่ 0.05 
นั้นคือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมี
ระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีผลตอคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 

 
ตำรำงที ่4.13.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 
                           ควำมไวว้ำงใจ   
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
กลุ่มI Mean 3.97 3.73 3.74 5.00 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 3.97  0.24 

(0.006*) 
0.23 

(0.064) 
-0.76 

(0.000*) 
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ตำรำงที ่4.13.1   (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
กลุ่มI Mean 3.97 3.73 3.74 5.00 
ปริญญำตรี 3.73   0.00 

(0.972) 
-1.00 

(0.000*) 
ปริญญำโท 3.74    -1.00 

(0.000*) 
สูงกวำ่ปริญญำโท 5.00     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.24  
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.006 และรู้จกัลูกคำ้จริงมำกกวำ่และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ สูงกวำ่ปริญญำ
ตรีเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำต ่ำกว่ำปริญญำตรี  ปริญญำตรี  ปริญญำโทมีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.76, 1.00  และ 1.00  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 
โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.13.2  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                          ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำม 
                          รับผดิชอบ   
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
กลุ่มI Mean 4.16 3.80 3.90 4.67 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.16  0.35 

(0.000*) 
0.25 

(0.060) 
-0.04 

(0.084) 
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ตำรำงที ่4.13.2  (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
กลุ่มI Mean 4.16 3.80 3.90 4.67 
ปริญญำตรี 3.80   -0.10 

(0.388) 
-0.40 

(0.063) 

ปริญญำโท 3.90    -0.30 
(0.205) 

สูงกวำ่ปริญญำโท 4.67     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.2 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำต ่ำกวำ่ปริญญำตรี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35  
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมรับผดิชอบนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.13.3   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 
                           ควำมสำมำรถ 
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
กลุ่มI Mean 3.86 3.77 3.18 4.67 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 3.86  0.09 

(0.345) 
0.68 

(0.000*) 
-0.44 

(0.060) 
ปริญญำตรี 3.77   0.59 

(0.000*) 
-0.53 

(0.017) 
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ตำรำงที ่4.13.3  (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่

ปริญญำโท 
ปริญญำโท 3.18    -1.12 

(0.000*) 
สูงกวำ่ปริญญำโท 4.67     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำโท และสูงกว่ำปริญญำโท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.68  และ 0.59  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ
ปริญญำโท เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกวำ่ปริญญำ  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 1.12   
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.13.4   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำร 
                           เขำ้ถึงบริกำร  
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 3.90 3.72 3.12 5.00 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 3.90  0.18 

(0.103) 
0.78 

(0.000*) 
-0.63 

(0.017*) 

ปริญญำตรี 3.72   0.60 
(0.000*) 

-0.81 
(0.001*) 
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ตำรำงที ่4.13.4   (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 3.90 3.72 3.12 5.00 

ปริญญำโท 3.12    -1.41 
(0.000*) 

สูงกวำ่ปริญญำโท 5.00     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.4 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.78  
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมี
ระดบักำรศึกษำปริญญำโท และสูงกว่ำปริญญำโท  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.63 และ 0.81 มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.017 และ 0.001 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.13.5   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี   
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.03 3.82 3.70 4.67 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.03  0.21 

(0.019*) 
0.33 

(0.014) 
-0.60 

(0.007*) 
ปริญญำตรี 3.82   0.12 

(0.308) 
-0.82 

(0.000*) 
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ตำรำงที ่4.13.5   (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.03 3.82 3.70 4.67 

ปริญญำโท 3.70    -0.93 
(0.000*) 

สูงกวำ่ปริญญำโท 4.67     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.5 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.21  
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.019 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี และปริญญำ
โทเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกว่ำปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.60, 0.82, 
0.93 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.007, 0.000, 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำร
ของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี
นอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.13.6   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้น 

ควำมน่ำเช่ือถือ  
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.23 3.93 3.59 4.33 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.23  0.30 

(0.000*) 
0.64 

(0.000*) 
-0.01 

(0.976) 
ปริญญำตรี 3.93   0.34 

(0.001*) 
-0.31 

(0.108) 
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ตำรำงที ่4.13.6   (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.23 3.93 3.59 4.33 
ปริญญำโท 3.59    -0.65 

(0.002*) 
สูงกวำ่ปริญญำโท 4.33     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.6 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกว่ำปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี และปริญญำโท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.30 และ 0.65  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมน่ำเช่ือถือนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.13.7  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                         ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำม 
                          ปลอดภยั 
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.19 3.85 3.61 4.67 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.19  0.34 

(0.000*) 
0.58 

(0.000*) 
-0.11 

(0.599) 
ปริญญำตรี 3.85   0.24 

(0.027*) 
-0.45 

(0.028*) 
ปริญญำโท 3.61    -0.69 

(0.002*) 
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ตำรำงที ่4.13.7  (ต่อ) 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.19 3.85 3.61 4.67 
สูงกวำ่ปริญญำโท 4.67     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.7 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี ปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.34 และ 0.58 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกว่ำ
ปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำโท และสูงกว่ำปริญญำโท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.24 และ 0.45 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.027, 0.028 และผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดับกำรศึกษำ
ปริญญำโท เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกวำ่ปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.69 
มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.002 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมปลอดภยันอ้ยกวำ่ 
 
ตำรำงที ่4.13.8  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                          ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำม 
                          เขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง   
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.19 3.73 3.27 4.00 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.19  0.47 

(0.000*) 
0.92 

(0.000*) 
0.33 

(0.155) 
ปริญญำตรี 3.73   0.45 

(0.000*) 
-0.14 

(0.519) 
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ตำรำงที ่4.13.8  (ต่อ)  

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J     
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.19 3.73 3.27 4.00 
ปริญญำโท 3.27    -0.59 

(0.013*) 
สูงกวำ่ปริญญำโท 4.00     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.8 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ต ่ำกว่ำปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี และปริญญำโท มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.47  0.92 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพ
ในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจ
และรู้จกัลูกคำ้จริงน้อยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมี
ระดบักำรศึกษำปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.45 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 
โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำโท เม่ือเทียบ
กบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกว่ำปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.59 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 
0.013 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.13.9   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งระดบักำรศึกษำกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
                           ของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นส่ิง 
                           ท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม   
LSD 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี ปริญญำตรี ปริญญำโท สูงกวำ่ปริญญำ

โท 
กลุ่มI Mean 4.02 3.87 3.60 4.33 
ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี 4.02  0.14 

(0.119) 
0.42 

(0.002*) 
-0.22 

(0.323) 
ปริญญำตรี 3.87   0.28 

(0.014*) 
-0.36 

(0.088) 
ปริญญำโท 3.60    -0.64 

(0.006*) 
สูงกวำ่ปริญญำโท 4.33     

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.13.9 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำ

ปริญญำโท เม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำต ่ำกว่ำปริญญำตรี และปริญญำตรี มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.42  0.28 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.002 และ 0.014 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพ
ในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะในด้ำนส่ิงท่ี
สำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมมำกกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำสูงกวำ่ปริญญำโท 
เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำโท มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.64 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 
0.006 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมมำกกวำ่ 

สมมติฐำนที ่2 ผูต้อบแบบสอบถำมประเภทบริกำรของกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำย 
โทรคมนำคมพื้นฐำน  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศและ
กำรใหบ้ริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง  ท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
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สมมติฐำนที ่2.1 กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำนท่ีแตกต่ำงกนัมีผล
ต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 

H0  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณ  
ภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั 

H1  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณ 
ภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
 

ตำรำงที ่4.14   แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้น 
                        ฐำนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 5.336 6 0.889 2.215 0.041* 
ภำยในกลุ่ม 145.706 363 0.401   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 16.886 6 2.814 6.859 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 148.941 363 0.410   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 13.408 6 2.235 4.706 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 172.371 363 0.475   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 13.723 6 2.287 3.619 0.002* 
ภำยในกลุ่ม 229.401 363 0.632   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 6.418 6 1.070 2.438 0.025* 
ภำยในกลุ่ม 159.248 363 0.439   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 15.999 6 2.667 5.784 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 167.349 363 0.461   
รวม 183.348 369    
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ตำรำงที ่4.14  (ต่อ)       

คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 6.362 6 1.060 2.893 0.009* 
ภำยในกลุ่ม 133.049 363 0.367     
รวม 139.410 369       

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 9.569 6 1.595 3.914 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 147.904 363 0.407     
รวม 157.473 369       

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 13.499 6 2.250 4.699 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 173.801 363 0.479     
รวม 187.300 369       

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 6.887 6 1.148 2.720 0.013* 
ภำยในกลุ่ม 153.214 363 0.422     
รวม 160.101 369       

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14  กำรวเิครำะห์เปรียบเทียบระหวำ่งช่วงระดบักำรศึกษำของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีผล

ต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดย
ใชก้ำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำรทดสอบพบวำ่  
ด้ำนควำมไวว้ำงใจ  ด้ำนควำมรับผิดชอบ  ด้ำนควำมสำมำรถ ด้ำนสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ด้ำนกำร
ติดต่อส่ือสำร  ดำ้นกำรเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม Sig. 
เท่ำกับ 0.045, 0.000, 0.002, 0.004, 0.005, 0.004  และ 0.022 ซ่ึงน้อยกว่ำ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐำนหลกั (H0 ) และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ช้บริกำรในช่วงอำชีพท่ี
แตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้งท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำ
ควำมแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 ต่อไป   
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ตำรำงที ่4.14.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                            คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                            (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมไวว้ำงใจ 
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำย
โทรคมนำคม
พ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.03 3.77 3.78 3.89 3.60 3.62 3.82 
บริกำรโอนสำย 
(1) 

4.03  0.26 
(0.021*) 

0.24 
(0.039*) 

0.13 
(0.311) 

0.43 
(0.002*) 

0.41 
(0.014*) 

0.21 
(0.104) 

บริกำรรับสำย
เรียกซอ้น (2) 

3.77   -0.01 
(0.894) 

-0.12 
(0.287) 

-0.17 
(0.152) 

0.15 
(0.321) 

-0.05 
(0.657) 

บริกำรจ ำกดักำร
โทรออก (3) 

3.78    -0.11 
(0.367) 

0.19 
(0.142) 

0.16 
(0.295) 

-0.02 
(0.759) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.89     0.30 
(0.035*) 

0.27 
(0.103) 

0.07 
(0.573) 

บริกำรเลขหมำย
ด่วน (5) 

3.60      -0.02 
(0.896) 

-0.22 
(0.102) 

บริกำรหมำยเลข
ยอ่(6) 

3.62       -0.20 
(0.223) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.82        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำยเม่ือเทียบ

กบัผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซอ้น บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรเลขหมำยด่วน บริกำรหมำยเลขยอ่ มี
ผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.26, 0.24, 0.43 และ 0.41 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.021, 0.039, 0.002 และ 0.014 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรสนทนำ 3 สำย เม่ือเทียบกบั
ผูใ้ชบ้ริกำรเลขหมำยด่วน มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.035 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 
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โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นควำมไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.14.2   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                           คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                           (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมรับผิดชอบ  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.29 3.90 3.98 3.84 3.82 3.46 3.61 
บริกำรโอนสำย (1) 4.29  0.39 

(0.001*) 
0.32 

(0.008*) 
0.45 

(0.001*) 
0.48 

(0.001*) 
0.83 

(0.000*) 
0.69 

(0.000*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.90   -0.07 
(0.462) 

0.06 
(0.596) 

0.09 
(0.479) 

0.44 
(0.004*) 

0.30 
(0.008*) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.98    0.14 
(0.271) 

0.16 
(0.213) 

0.52 
(0.001*) 

0.37 
(0.002*) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.84     0.03 
(0.860) 

0.38 
(0.026) 

0.23 
(0.078) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.82      0.36 
(0.042*) 

0.21 
(0.130) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.46       -0.15 
(0.380) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.61        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.2 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรเม่ือ

เทียบกบัผูใ้ช้บริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรสนทนำ 3 สำย บริกำรเลข
หมำยด่วน  บริกำรหมำยเลขยอ่ บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.39, 0.32, 0.45, 0.48, 
083 และ 0.69 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001, 0.008, 0.001, 0.001, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05โดย
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มีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะใน
ดำ้นควำมรับผิดชอบน้อยกว่ำและผูใ้ช้บริกำรรับสำยเรียกซ้อนเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรหมำยเลขย่อ 
บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.44 และ 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.004 และ 0.008 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมรับผิดชอบนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรจ ำกดักำรโทรออก เม่ือเทียบกบั
ผูใ้ช้บริกำรหมำยเลขย่อ บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.52 และ 0.37  มีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.001 และ 0.002 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ที
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมรับผิดชอบนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรหมำยเลข
โทรด่วนเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรหมำยเลขยอ่ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.36 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.042 ซ่ึงมี
ค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมรับผดิชอบนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.14.3   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                            คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั  
                            (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมสำมำรถ  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.08 3.50 3.85 3.86 3.61 3.78 3.73 
บริกำรโอนสำย (1) 4.08  0.58 

(0.000*) 
0.23 

(0.066) 
0.22 

(0.117) 
0.47 

(0.001*) 
0.30 

(0.093) 
0.35 

(0.011*) 

บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.50   -0.35 
(0.001*) 

-0.36 
(0.005*) 

-0.11 
(0.426) 

-0.28 
(0.095) 

-0.23 
(0.060) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.85    -0.01 
(0.934) 

0.24 
(0.084) 

0.07 
(0.694) 

0.12 
(0.353) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.86     0.25 
(0.101) 

0.08 
(0.669) 

0.13 
(0.364) 
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ตำรำงที ่4.14.3 (ต่อ) 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J        

 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.08 3.50 3.85 3.86 3.61 3.78 3.73 
บริกำรเลขหมำย
ด่วน (5) 

3.61      -0.17 
(0.358) 

-0.12 
(0.414) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.78       0.05 
(0.776) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.73        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.3 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย เม่ือเทียบ

กบัผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซอ้น บริกำรโทรด่วน บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.58, 
0.47 และ 0.35 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.001 และ 0.011ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพใน
กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมสำมำรถ
นอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซอ้นเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรจ ำกดักำรโทรออก  บริกำรสนทนำ 3 
สำย มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35  และ 0.36 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001 และ 0.005 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกว่ำ 0.05 
โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.14.4   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                           คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                           (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.06 3.63 3.76 3.91 3.61 3.30 3.56 
บริกำรโอนสำย (1) 4.06  0.43 

(0.002*) 
0.30 

(0.042*) 
0.15 

(0.359) 
0.45 

(0.008*) 
0.76 

(0.000*) 
0.50 

(0.002*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.63   -0.13 
(0.289) 

-0.28 
(0.053) 

0.02 
(0.879) 

0.33 
(0.089) 

0.07 
(0.622) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.76    -0.15 
(0.331) 

0.16 
(0.332) 

0.46 
(0.021*) 

0.20 
(0.173) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.91     0.30 
(0.085) 

0.61 
(0.004*) 

0.35 
(0.034*) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.61      0.30 
(0.161) 

0.05 
(0.791) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.30       -0.26 
(0.212) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.56        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.4 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรเม่ือ

เทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซอ้น บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรหมำยเลขด่วน บริกำรหมำยเลข
ยอ่ บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.43, 0.30, 0.45, 0.76 และ 0.50 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 
0.002, 0.042, 0.008, 0.000 และ 0.002 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในด้ำนควำมรับผิดชอบน้อยกว่ำและ
ผูใ้ชบ้ริกำรจ ำกดักำรโทรออกเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรหมำยเลขยอ่ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.46 มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.021 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที 
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จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมรับผิดชอบนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรบริกำรสนทนำ 
3 สำย  เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรบริกำรหมำยเลขยอ่ และโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.61, 
035  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.004, 0.34 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมรับผดิชอบนอ้ยกวำ่ 
 
ตำรำงที ่4.14.5  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                          คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                          (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.11 3.89 3.92 3.84 3.75 3.84 3.63 
บริกำรโอนสำย (1) 4.11  0.22 

(0.060) 
0.19 

(0.119) 
0.27 

(0.053) 
0.36 

(0.012*) 
0.27 

(0.124) 
0.47 

(0.000*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.89   -0.03 
(0.798) 

0.05 
(0.691) 

0.14 
(0.260) 

0.05 
(0.766) 

0.26 
(0.028*) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก(3) 

3.92    0.07 
(0.558) 

0.17 
(0.203) 

0.07 
(0.652) 

0.28 
(0.022*) 

บริกำรสนทนำ 3 สำย 
(4) 

3.84     0.10 
(0.516) 

0.00 
(0.998) 

0.21 
(0.130) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.75      -0.10 
(0.596) 

0.11 
(0.431) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.84       0.21 
(0.228) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.63        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 



93 
 

 
 

จำกตำรำงท่ี 4.14.5 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรเลขหมำยด่วน เม่ือ
เทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.36 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.012 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 
โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรีน้อยกว่ำ  และผูใ้ช้บริกำรบริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติัเม่ือเทียบกบั
ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรสำยเรียกซ้อน และบริกำรจ ำกดักำรโทรออก มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.47, 
0.26, 0.28  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.028 และ 0.022 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำร
ให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี
นอ้ยกวำ่ 
 
ตำรำงที ่4.14.6   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                            คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั  
                            (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 3.97 3.81 3.77 3.86 3.28 3.30 3.68 
บริกำรโอนสำย (1) 3.97  0.17 

(0.157) 
0.20 

(0.114) 
0.12 

(0.404) 
0.69 

(0.000*) 
0.67 

(0.000*) 
0.29 

(0.031*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.81   0.03 
(0.771) 

-0.05 
(0.683) 

0.52 
(0.000*) 

0.50 
(0.002*) 

0.13 
(0.290) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.77    -0.08 
(0.532) 

0.49 
(0.000*) 

0.47 
(0.005*) 

0.09 
(0.451) 

บริกำรสนทนำ 3 สำย 
(4) 

3.86     0.58 
(0.150) 

0.55 
(0.002*) 

0.18 
(0.210) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.28      -0.02 
(0.910) 

-0.40 
(0.007*) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.30       -0.38 
 (0.033*) 
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ตำรำงที ่4.14.5 (ต่อ) 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J        

 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.68        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.6 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรเลขหมำยด่วน เม่ือ

เทียบกบัผูใ้ช้บริกำรโอนสำย บริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก มีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.69, 0.52 และ 0.49 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผล
ต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
กำรติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรหมำยเลขยอ่ เม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรรับสำย
เรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก และบริกำรสนทนำ 3 สำย มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.67, 0.50, 
0.47 และ 0.55 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.002, 0.005 และ 0.002 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำร
ติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติัเม่ือเทียบกบัผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรเลขหมำยด่วน 

และบริกำรหมำยเลขยอ่ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.29, 040 และ 0.38  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.031, 0.007 และ 
0.033 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำร ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นกำรติดต่อส่ือสำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.14.7  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                          คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                          (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.23 3.91 3.98 4.00 3.81 3.97 3.78 
บริกำรโอนสำย (1) 4.23  0.31 

(0.003*) 
0.25 

(0.029*) 
0.23 

(0.071) 
0.42 

(0.001) 
0.26 

(0.102) 
0.45 

(0.000*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.91   -0.07 
(0.473) 

-0.09 
(0.431) 

0.11 
(0.361) 

-0.06 
(0.706) 

0.13 
(0.208) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.98    -0.02 
(0.872) 

0.17 
(0.153) 

0.01 
(0.931) 

0.20 
(0.073) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

4.00     0.19 
(0.151) 

0.03 
(0.843) 

0.22 
(0.080) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.81      -0.16 
(0.328) 

0.03 
(0.836) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.97       0.19 
(0.233) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.78        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.7 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย เม่ือเทียบ

กบัผูใ้ช้บริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก และบริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.31, 0.25 และ 0.45 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.003, 0.029 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกวำ่ 0.05 
โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ
ในดำ้นควำมน่ำเช่ือถือนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.14.8  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                          คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั   
                          (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมปลอดภยั  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.23 3.84 3.85 4.02 3.86 3.54 3.83 
บริกำรโอนสำย (1) 4.28  0.39 

(0.001*) 
0.38 

(0.001*) 
0.21 

(0.110) 
0.037 

(0.008) 
0.69 

(0.000*) 
0.40 

(0.002*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.84   -0.01 
(0.934) 

-0.18 
(0.126) 

-0.02 
(0.852) 

0.30 
(0.054) 

0.01 
(0.927) 

บริกำรจ ำกดักำรโทร
ออก (3) 

3.85    -0.17 
(0.166) 

-0.01 
(0.910) 

0.31 
(0.055) 

0.02 
(0.876) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

4.02     0.16 
(0.272) 

0.48 
(0.005*) 

0.19 
(0.154) 

บริกำรเลขหมำยด่วน 
(5) 

3.86      0.32 
(0.066) 

0.03 
(0.810) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.54       -0.29 
(0.085) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.83        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.8 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย เม่ือเทียบ

กบัผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรเลขหมำยด่วน บริกำรหมำยเลขย่อ 
และบริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.39, 0.38, 0.37, 0.67 และ 0.40 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 
0.001, 0.001, 0.008, 0.000 และ 0.002 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในด้ำนควำมปลอดภยั น้อยกว่ำและ
ผูใ้ช้บริกำรรับสำยเรียกซ้อนเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรหมำยเลขย่อ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.48  มีค่ำ 
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Sig. เท่ำกบั 0.005 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที 
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำมปลอดภยั นอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.14.9   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                           คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั  
                           (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.11 3.73 3.81 3.88 3.71 3.71 3.41 
บริกำรโอนสำย (1) 4.11  0.39 

(0.001*) 
0.31 

(0.017*) 
0.23 

(0.102) 
0.40 

(0.007*) 
0.40 

(0.027*) 
0.71 

(0.000*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.73   -0.08 
(0.450) 

-0.15 
(0.225) 

0.02 
(0.909) 

0.01 
(0.945) 

0.32 
(0.009*) 

บริกำรจ ำกดักำร
โทรออก (3) 

3.81    -0.07 
(0.592) 

0.10 
(0.486) 

0.09 
(0.588) 

0.40 
(0.002*) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.88     0.17 
(0.273) 

0.16 
(0.371) 

0.47 
(0.001*) 

บริกำรเลขหมำย
ด่วน (5) 

3.71      0.00 
(0.984) 

0.30 
(0.042*) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.71       0.31 
(0.088) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.41        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.9 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย เม่ือเทียบ

กบัผูใ้ชบ้ริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรจ ำกดักำรโทรออก บริกำรเลขหมำย
ด่วน บริกำรหมำยเลขยอ่ และบริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.39, 0.31, 0.40, 0.40 
และ 0.71 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001, 0.017, 0.007, 0.027 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำน้อยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อ
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คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในควำม
เขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงน้อยกว่ำและผูใ้ช้บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติัเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้บริกำรโอนสำย 
บริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรจ ำกดักำรโทรออก  บริกำรสนทนำ 3 สำย  บริกำรเลขหมำยด่วน 
บริกำรหมำยเลขยอ่ มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.71, 0.32, 0.40, 0.47 และ 0.30  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 
0.009, 0.002, 0.001 และ 0.042 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง
นอ้ยกวำ่ 

  
ตำรำงที ่4.14.10  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทร 
                             คมนำคมพื้นฐำนกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั  
                             (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ในดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็น 
                             รูปธรรม  
LSD 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

กลุ่มI Mean 4.13 3.87 3.95 3.89 3.74 3.89 3.65 
บริกำรโอนสำย (1) 4.13  0.25 

(0.027*) 
0.18 

(0.138) 
0.23 

(0.084) 
0.39 

(0.006*) 
0.24 

(0.160) 
0.48 

(0.000*) 
บริกำรรับสำยเรียก
ซอ้น (2) 

3.87   -0.07 
(0.471) 

-0.02 
(0.873) 

0.14 
(0.268) 

-0.01 
(0.929) 

0.23 
(0.045*) 

บริกำรจ ำกดักำร
โทรออก (3) 

3.95    0.05 
(0.663) 

0.21 
(0.106) 

0.06 
(0.713) 

0.30 
(0.012*) 

บริกำรสนทนำ 3 
สำย (4) 

3.89     0.16 
(0.276) 

0.01 
(0.977) 

0.25 
(0.066) 

บริกำรเลขหมำย
ด่วน (5) 

3.74      -0.15 
(0.390) 

0.09 
(0.519) 

บริกำรหมำยเลขยอ่
(6) 

3.89       0.24 
(0.152) 
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ตำรำงที ่4.14.7 (ต่อ) 
กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่น
โครงข่ำยโทรคม 
นำคมพ้ืนฐำน 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J        

 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

บริกำรโทรซ ้ ำ
อตัโนมติั(7)  

3.65        

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.14.10 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย เม่ือเทียบ

กบัผูใ้ช้บริกำรรับสำยเรียกซ้อน บริกำรเลขหมำยด่วน และบริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั มีผลต่ำงค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 0.25, 0.39 และ 0.48 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.027, 0.006 และ 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผล
ต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมน้อยกว่ำและผูใ้ช้บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติัเม่ือเทียบกบั
ผูใ้ชบ้ริกำรโอนสำย บริกำรรับสำยเรียกซ้อน และบริกำรจ ำกดักำรโทรออก มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
0.48, 0.23 และ 0.30 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.045 และ 0.012 ซ่ึงมีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นส่ิง
ท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.15  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อ 
                     คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
                  คุณภำพกำรให้บริกำร                                               โทรศัพท์เคลือ่นที ่ Mean S.D. t df Sig 
ดำ้นควำมไวว้ำงใจ 3G 3.82 0.530 1.990 175 0.723 

CELLULAR 470 3.51 0.483    
ดำ้นควำมรับผดิชอบ  3G 3.88 0.586 3.198 175 0.768 

CELLULAR 470 3.33 0.624    
ดำ้นควำมสำมำรถ   3G 3.66 0.623 1.115 175 0.489 

CELLULAR 470 3.46 0.660    
ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร 3G 3.55 0.760 -0.277 175 0.948 

CELLULAR 470 3.62 0.731    
ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   3G 3.79 0.629 2.654 175 0.953 

CELLULAR 470 3.31 0.630    
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ตำรำงที ่4.15  (ต่อ)       

                  คุณภำพกำรให้บริกำร                                               โทรศัพท์เคลือ่นที ่ Mean S.D. t df Sig 
ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร 3G 3.71 0.564 1.222 175 0.000* 

CELLULAR 470 3.49 1.259    
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 3G 3.81 0.500 -1.952 175 0.003* 

CELLULAR 470 4.08 0.772    
ดำ้นควำมปลอดภยั 3G 3.81 0.592 -1.844 175 0.398 

CELLULAR 470 4.13 0.660    
ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง 3G 3.71 0.580 -0.026 175 0.002* 

CELLULAR 470 3.72 0.911    
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

3G 3.79 0.561 -0.175 175 0.001* 
CELLULAR 470 3.82 0.899    

*มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.15 กำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบกำรใชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีแตกต่ำงกนั
มีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั  โดยใชส้ถิติ Independent t-test  ในกำรทดสอบพบวำ่
คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง 
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000, 0.003, 0.002, และ 0.001 ซ่ึง
มีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 นั้นคือปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1)  หมำยควำมวำ่
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ  ำกดั 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะ  แตกต่ำงกนัซ่ึงในด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  
ด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จกัลูกค้ำจริง ด้ำนส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรมใช้บริกำร
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G มำกกวำ่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 ส่วนคุณภำพในกำรให้บริกำรดำ้น
ควำมไวว้ำงใจ ดำ้นควำมรับผิดชอบ ด้ำนควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยั
ไมตรี ดำ้นควำมปลอดภยั มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.723, 0.768, 0.489, 0.948, 0.953 และ 0.398  ซ่ึงมีค่ำ
มำกกว่ำ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั   (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1)  หมำยควำมว่ำ
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอ
ที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ไม่แตกต่ำงกนั 
 
 
 



101 
 

 
 

ตำรำงที ่4.16  แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรใหบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศท่ีแตกต่ำงกนัมี    
                        ผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 0.768 2 0.384 0.938 0.393 
ภำยในกลุ่ม 150.274 367 0.409   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 1.995 2 0.998 2.235 0.108 
ภำยในกลุ่ม 163.832 367 0.446   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 4.544 2 2.272 4.601 0.011* 
ภำยในกลุ่ม 181.235 367 0.494   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 5.914 2 2.957 4.575 0.011* 
ภำยในกลุ่ม 237.210 367 0.646   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 2.391 2 1.196 2.687 0.069 
ภำยในกลุ่ม 163.275 367 0.445   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม 0.562 2 0.281 0.564 0.569 
ภำยในกลุ่ม 182.786 367 0.498   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 0.992 2 0.496 1.315 0.270 
ภำยในกลุ่ม 138.418 367 0.377   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 1.253 2 0.627 1.472 0.231 
ภำยในกลุ่ม 156.220 367 0.426   
รวม 157.473 369    

ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 0.323 2 0.161 0.317 0.729 
ภำยในกลุ่ม 186.977 367 0.509   
รวม 187.300 369    
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ตำรำงที ่4.16 (ต่อ)       

คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 0.371 2 0.185 0.426 0.653 
ภำยในกลุ่ม 159.730 367 0.435   
รวม 160.101 369    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.16  กำรวเิครำะห์เปรียบเทียบระหวำ่งประเภทบริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ

ท่ีมีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้
วฒันะ โดยใช้กำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) ในกำร
ทดสอบพบวำ่ ดำ้นควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร Sig. เท่ำกบั 0.011 และ 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ 0.05 
นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรประเภท
บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้ง
ท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำควำมแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 ส่วนคุณภำพในดำ้นควำม
ไวว้ำงใจ ด้ำนควำมรับผิดชอบ ด้ำนควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร ด้ำนควำม
น่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ี
เป็นรูปธรรม Sig. เท่ำกบั 0.393, 0.108, 0.069, 0.569, 0.270, 0.231, 0.729 และ 0.653 ซ่ึงมีค่ำมำกกวำ่ 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมว่ำ ผูใ้ชบ้ริกำร
โทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั  
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ตำรำงที ่4.16.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศกบัคุณ 
                           ภำพกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                           วฒันะ ในดำ้นควำมสำมำรถสำมำรถ  
LSD 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 บริกำรโทรศพัท์

ระหวำ่งประเทศผำ่น 
รหสัชดั 007 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่นรหสั 008 

บริกำร Callect call บริกำร
โทรต่ำงประ 

เทศประเภทเรียกเก็บเงิน
ปลำยทำง 

กลุ่มI Mean 3.85 3.74 3.57 
บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่น รหสัชดั 007 

3.85  0.11 
(0.204) 

0.28 
(0.003*) 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่นรหสั 008 

3.74   0.17 
(0.098) 

บริกำร Callect call 
บริกำรโทร
ต่ำงประเทศประ 
เภทเรียกเก็บเงิน
ปลำยทำง 

3.57    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.16.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบว่ำผูใ้ช้บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่ง

ประเทศผำ่น รหสัชดั 007 เม่ือเทียบกบับริกำร Callect call บริกำรโทรต่ำงประเทศประเภทเรียกเก็บ
เงินปลำยทำง  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.28 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.003 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.16.2   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศกบัคุณ 
                            ภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                            วฒันะ ในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  
LSD 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 บริกำรโทรศพัท์

ระหวำ่งประเทศผำ่น 
รหสัชดั 007 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่นรหสั 008 

บริกำร Callect call บริกำร
โทรต่ำงประ 

เทศประเภทเรียกเก็บเงิน
ปลำยทำง 

กลุ่มI Mean 3.79 3.78 3.49 
บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่น รหสัชดั 007 

3.79  0.01 
(0.881) 

0.30 
(0.005*) 

บริกำรโทรศพัท์
ระหวำ่งประเทศ
ผำ่นรหสั 008 

3.78   0.29 
(0.011*) 

บริกำร Callect call 
บริกำรโทรต่ำงประ 
เทศประเภทเรียก
เก็บเงินปลำยทำง 

3.49    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.16.2 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Callect call บริกำร

โทรต่ำงประเทศประเภทเรียกเก็บเงินปลำยทำง เม่ือเทียบกบับริกำรโทรศพัท์ระหว่ำงประเทศผ่ำน 
รหัสชัด 007และบริกำรโทรศพัท์ระหว่ำงประเทศผ่ำนรหัส 008  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.30 และ 
0.29 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.005 และ 0.011 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้นดำรเขำ้ถึงบริกำรนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.17   แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อ 
                        คุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจได ้  ระหวำ่งกลุ่ม 7.246 2 3.623 9.247 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 143.795 367 0.392   
รวม 151.042 369    

ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ระหวำ่งกลุ่ม 3.063 2 1.532 3.454 0.033* 
ภำยในกลุ่ม 162.764 367 0.443   
รวม 165.827 369    

ดำ้นควำมสำมำรถ   ระหวำ่งกลุ่ม 3.976 2 1.988 4.013 0.019* 
ภำยในกลุ่ม 181.803 367 0.495   
รวม 185.779 369    

ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ระหวำ่งกลุ่ม 2.154 2 1.077 1.640 0.195 
ภำยในกลุ่ม 240.970 367 0.657   
รวม 243.124 369    

ดำ้นสุขภำพ/อธัยำศยัไมตรี   ระหวำ่งกลุ่ม 5.119 2 2.559 5.851 0.003* 
ภำยในกลุ่ม 160.547 367 0.437   
รวม 165.666 369    

ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ระหวำ่งกลุ่ม .768 2 0.384 0.772 0.463 
ภำยในกลุ่ม 182.580 367 0.497   
รวม 183.348 369    

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ระหวำ่งกลุ่ม 5.990 2 2.995 8.238 0.000* 
ภำยในกลุ่ม 133.420 367 0.364   
รวม 139.410 369    

ดำ้นควำมปลอดภยั ระหวำ่งกลุ่ม 2.610 2 1.305 3.092 0.047* 
 ภำยในกลุ่ม 154.863 367 0.422   
 รวม 157.473 369    
ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ระหวำ่งกลุ่ม 6.275 2 3.138 6.361 0.002* 
 ภำยในกลุ่ม 181.025 367 0.493   
 รวม 187.300 369    
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ตำรำงที ่4.17 (ต่อ) 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร แหล่งควำม

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำร
ท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวำ่งกลุ่ม 6.166 2 3.083 7.351 0.001* 
ภำยในกลุ่ม 153.935 367 0.419   
รวม 160.101 369    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17  กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบระหวำ่งประเภทบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง

ของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ โดยใชก้ำรทดสอบดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way 
ANOVA) ในกำรทดสอบพบวำ่  คุณภำพดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้นควำมรับผิดชอบ ดำ้นควำมสำมำรถ  
ดำ้นสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถ
สัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ ด้ำนควำมปลอดภยั ด้ำนควำมเขำ้ใจและรู้จกั
ลูกคำ้จริง ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม Sig. เท่ำกบั 0.000,  0.033, 0.019, 0.003 , 
0.000, 0.047, 0.002 และ 0.010 ซ่ึงน้อยกว่ำ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐำนหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรประเภทบริกำรประเภทบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง
ท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนั จึงตอ้งท ำกำรทดสอบหำค่ำ LSD เพื่อหำ
ควำมแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 ส่วนคุณภำพในดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร 
Sig. เท่ำกบั 0.195  และ 0.463 ซ่ึงมีค่ำมำกกวำ่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐำนหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐำนรอง (H1) หมำยควำมวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรประเภทบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงแตกต่ำงกนัมีผล
ตอคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่แตกต่ำงกนั  
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ตำรำงที ่4.17.1   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                           กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                           วฒันะ ในดำ้นควำมไวว้ำงใจ  
LSD 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.71 4.06 3.86 
Hi-speed Internet   3.71  -0.035 

(0.000*) 
-0.15 

(0.143) 
TOT Wi-Fi   4.06   0.35 

(0.000*) 
TOT fiber 2U 3.86    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.1 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่และผูใ้ชบ้ริกำร TOT Wi-Fi เม่ือเทียบกบับริกำร TOT fiber 2U มีผลต่ำง
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.35 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำร
ของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในไวว้ำงใจนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.17.2   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                           กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                           วฒันะ ในดำ้นควำมรับผิดชอบ  
LSD 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.83 4.01 4.03 
Hi-speed Internet   3.83  -0.19 

(0.032*) 
-0.20 

(0.061) 
TOT Wi-Fi   4.01   0.20 

(0.061) 
TOT fiber 2U 4.03    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.1 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.19 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.032  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในดำ้นควำมรับผดิชอบนอ้ยกวำ่ 
 
ตำรำงที ่4.17.3  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                          กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                          วฒันะ ในดำ้นควำมสำมำรถ  
LSD 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.68 3.98 3.81 
Hi-speed Internet   3.68  -0.25 

(0.006*) 
-0.13 

(0.243) 
TOT Wi-Fi   3.98   0.12 

(0.372) 
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ตำรำงที ่4.17.3  (ต่อ) 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J    
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.68 3.98 3.81 

TOT fiber 2U 3.81    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.3 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.25 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.006  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในควำมสำมำรถนอ้ยกวำ่  

 
ตำรำงที ่4.17.4  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                         กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  
                         ในดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  
LSD 
บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.82 4.09 3.72 
Hi-speed Internet   3.82  -0.26 

(0.003*) 
0.10 

(0.335) 

TOT Wi-Fi   4.09   0.37 
(0.004*) 

TOT fiber 2U 3.72    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.4 จำกกำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยวิธี LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.26  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.003  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรีน้อยกว่ำและบริกำร TOT Wi-Fi  เม่ือเทียบกบับริกำร 
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TOT fiber 2U  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.37 มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.004 ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.05 โดยมีผลต่อ
คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะในดำ้น
ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรีนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.17.5  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                          กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                          วฒันะ ในดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  
LSD 
บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.87 4.19 4.01 
Hi-speed Internet   3.87  -0.32 

(0.000*) 
-0.14 

(0.170) 
TOT Wi-Fi   4.19   0.18 

(0.114) 
TOT fiber 2U 4.01    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.5 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.32  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในดำ้นควำมน่ำเช่ือถือนอ้ยกวำ่ 
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ตำรำงที ่4.17.6   แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                           กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้ 
                           วฒันะในดำ้นควำมปลอดภยั  
LSD 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 
กลุ่มI Mean 3.84 4.03 3.99 
Hi-speed Internet   3.84  -0.19 

(0.025*) 
-0.15 

(0.149) 

TOT Wi-Fi   4.03   0.04 
(0.756) 

TOT fiber 2U 3.99    

*ค่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.19.6 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.19  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.025  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในดำ้นควำมควำมปลอดภยันอ้ยกวำ่  
 
ตำรำงที ่4.17.7  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                         กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  
                         ในดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  
LSD 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.68 4.00 3.86 
Hi-speed Internet   3.68  -0.32 

(0.001*) 
-0.18 

(0.111) 
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ตำรำงที ่4.17.7  (ต่อ) 

บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J    
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.68 4.00 3.86 
TOT Wi-Fi   4.00   0.13 

(0.322) 
TOT fiber 2U 3.86    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.7 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.32  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.001  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริงนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.17.8  แสดงค่ำเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระหวำ่งบริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงกบัคุณภำพ 
                         กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  
                         ในดำ้นส่ิงท่ีสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นธรรม  
LSD 
บริกำรอินเตอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ผลต่ำงของค่ำเฉล่ียระหวำ่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 
 Hi-speed Internet TOT Wi-Fi TOT fiber 2U 

กลุ่มI Mean 3.80 4.12 3.92 
Hi-speed Internet   3.80  -0.32 

(0.000*) 
-0.12 

(0.241) 

TOT Wi-Fi   4.12   0.20 
(0.106) 

TOT fiber 2U 3.92    

* มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17.8 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยวธีิ LSD พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร Hi-speed Internet  

เม่ือเทียบกบับริกำร TOT Wi-Fi  มีผลต่ำงค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 0.32  มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000  ซ่ึงมีค่ำนอ้ยกวำ่ 
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0.05 โดยมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะในดำ้นส่ิงท่ีสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นธรรมนอ้ยกวำ่ 

 
ตำรำงที ่4.18  แสดงผลสรุปสมมติฐำนท่ี 1 ปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ เพศ  อำย ุ  สถำนภำพ 
                      สมรส อำชีพ รำยไดต่้อเดือนและระดบักำรศึกษำ   มีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำร  
                      แตกต่ำงกนั  มีผลสรุปดงัน้ี 
ปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ เพศ อำย ุ สถำนภำพ อำชีพ รำยไดต้่อ

เดือน 
ระดบั

กำรศึกษำ 
ควำมไวว้ำงใจได ้  - -     
ควำมรับผิดชอบ   - -  -   
ควำมสำมำรถ       
กำรเขำ้ถึงบริกำร -      
ควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี   - -     
กำรติดต่อส่ือสำร   -     - 
ควำมน่ำเช่ือถือ  - -    
ควำมปลอดภยั     -    
ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้       
ส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้บริกำรท่ี
เป็นรูปธรรม 

  -    

 มีควำมแตกต่ำง อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
- ไม่มีควำมแตกต่ำง อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.20 สรุปผลสมมติฐำนท่ี 1 ปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์ 
1.  เพศของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั  

ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำม
ปลอดภยั  ด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จกัลูกค้ำจริง  ด้ำนส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  
แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

2.   อำยผุูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ที 
โอที จ ำกัด (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ  ด้ำนควำมสำมำรถ  กำรเข้ำถึงบริกำร  ด้ำนกำร
ติดต่อส่ือสำร   ดำ้นควำมปลอดภยั  ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้
บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

3.  สถำนภำพผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร 
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บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ  ดำ้นควำมรับผิดชอบ  
ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  ดำ้น
ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

4.  อำชีพผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ที 
โอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะดำ้นควำมไวว้ำงใจ  ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึง
บริกำร  ด้ำนควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร  ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  ด้ำนควำม
ปลอดภยั  ด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จกัลูกค้ำจริง  ด้ำนส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม
แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

5.  รำยไดต่้อเดือนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำร 
บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้วฒันะด้ำนควำมไวว้ำงใจ  ด้ำนควำมรับผิดชอบ  
ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  ดำ้น
ควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั  ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้
บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

6.  ระดบักำรศึกษำผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำ 
รบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะดำ้นควำมไวว้ำงใจ  ดำ้นควำมรับผิดชอบ  
ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้น
ควำมปลอดภยั  ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  
แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
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ตำรำงที ่4.19  แสดงผลสรุปสมมติฐำนท่ี 2 ประเภทของกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพใน 
                       กำรใหบ้ริกำรแตกต่ำงกนั  มีผลสรุปดงัน้ี 

ประเภทของกำร
ใหบ้ริกำร 

กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทผ์ำ่นโครง 
ข่ำยโทรคมนำคม 

พ้ืนฐำน 

กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

กำรใหบ้ริกำร
โทรศพัทร์ะหวำ่ง

ประเทศ 

กำรใหบ้ริกำร
อินเทอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง 

ควำมไวว้ำงใจได ้   - -  
ควำมรับผิดชอบ    - -  
ควำมสำมำรถ  -   
กำรเขำ้ถึงบริกำร  -  - 
ควำมสุภำพ/อธัยำศยั
ไมตรี   

 - -  

กำรติดต่อส่ือสำร     - - 
ควำมน่ำเช่ือถือ   -  
ควำมปลอดภยั    - -  
ควำมเขำ้ใจและรู้จกั
ลูกคำ้ 

  -  

ส่ิงท่ีสำมำรถสมัผสัได/้
บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

  -  

 มีควำมแตกต่ำง อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
- ไม่มีควำมแตกต่ำง อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.19 สรุปผลสมมติฐำนท่ี 2 ปัจจยัทำงดำ้นประเภทกำรใหบ้ริกำร 
1.  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน  ของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 

มีผลต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจง้
วฒันะ  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ  ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ดำ้นควำมสำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ดำ้นควำม
สุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

2.  กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพในกำรให ้
บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร 
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ด้ำนควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ด้ำนส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็น
รูปธรรม  แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
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3.   กำรใหบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศ    ของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพ 
ในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ดำ้นควำม 
สำมำรถ  ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร  แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

4.  กำรใหบ้ริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลต่อคุณภำพใน 
กำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ด้ำนควำม
ไวว้ำงใจ ควำมสำมำรถ  ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้น
ควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  แตกต่ำงกนัอย่ำงมี
นยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
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บทที ่5 
 

สรุปผลกำรวจิยั  กำรอภปิรำยผล  และข้อเสนอแนะ 
 

 งำนวจิยัน้ี  มีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษำคุณภำพกำรในให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ที
โอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  โดยจ ำแนกเป็น 10 ดำ้น  คือ ดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้น
ควำมรับผิดชอบ ดำ้นควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ดำ้นกำร
ติดต่อส่ือสำร  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ดำ้นควำมปลอดภยั  ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง  ดำ้นส่ิงท่ี
สำมำรถสัมผสัได้/บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม  ทั้งน้ีผลกำรวิจยัท่ีไดส้ำมรำรถน ำมำใช้เป็นแนวทำงในกำร
พฒันำปรับปรุงคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำน
ใหญ่แจง้วฒันะ  ให้มีศกัยภำพตรงควำมต้องกำรของลุกค้ำ  เพื่อให้เกิดประสิทธิภำพสูงสุด  และ
สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรต่อไป  ซ่ึงสรุปผลกำรวจิยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
5.1  สรุปผลกำรวจัิย 

ส่วนที ่1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของของผู้ใช้ของบริกำรศูนย์บริกำรบริษัท ทีโอที จ ำกัด 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ   
 พบว่ำผู ้ตอบแบบสอบถำมในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอำยุอยู่ในช่วง 36-45 ปี
สถำนภำพโสด  มีอำชีพเป็นรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวิสำหกิจ  มีรำยไดต่้อเดือน 30,001-50,000 บำท
และมีระดบักำรศึกษำในระดบัปริญญำตรี   

ส่วนที ่ 2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัประเภทกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอท ี
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ   
 พบว่ำผูใ้ช้บริกำร  ส่วนใหญ่ใช้บริกำรกำรประเภทโทรศพัท์ผ่ำนโครงข่ำยโทรคมนำคม
พื้นฐำนใชบ้ริกำรรับสำยเรียกซอ้น  ประเภทโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G   ประเภท
โทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศบริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่น รหสัชดั 007 และประเภทอินเทอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง บริกำรTOT Hi-speed Internet  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ีADSL 
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ส่วนที ่ 3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอท ี จ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ   

พบวำ่กำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้
วฒันะ  มีคุณภำพอยูใ่นระดบัมำกในทุกๆดำ้น  โดยท่ีดำ้น มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.88ควำมไวว้ำงใจ มี
ค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.80 ดำ้นควำมรับผดิชอบ มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.89 ดำ้นควำมสำมำรถ มีค่ำเฉล่ียรวม
เป็น 3.74 ดำ้นกำรเขำ้ถึงบริกำร มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.72 ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี มีค่ำเฉล่ียรวม
เป็น 3.87 ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.73 ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.95 
ดำ้นควำมปลอดภยั มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.90 ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง มีค่ำเฉล่ียรวมเป็น 3.77 
ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

 ส่วนที ่4 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมุติฐำน 

 สมมติฐำนปัจจยัทำงดำ้นประชำกรศำสตร์  พบวำ่ เพศ อำย ุ สถำนภำพ อำชีพ รำยได ้ ระดบั
กำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั  มีผลต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ท่ีแตกต่ำงกนั  และประเภทกำรใหบ้ริกำรกำรประเภทโทรศพัท์
ผำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำน ประเภทโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี บริกำรประเภทโทรศพัทร์ะหวำ่ง
ประเทศบริกำร ประเภทอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง  มีระดบัคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
 
5.2  กำรอภิปรำยผลกำรวจัิย 
 ผลกำรวจิยัเร่ือง  คุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) 
ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะมีประเด็นส ำคญัท่ีสำมำรถน ำมำอภิปรำยผล  ไดด้งัน้ี 
 จำกกำรศึกษำพบวำ่  ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  เพศหญิง  มีอำยุอยู่ในช่วง 36-45 ปี
สถำนภำพโสด  มีอำชีพเป็นรับรำชกำร/พนกังำนรัฐวิสำหกิจ  มีรำยไดต่้อเดือน 30,001-50,000 บำท
และมีระดบักำรศึกษำในระดบัปริญญำตรี  และส่วนใหญ่ใชบ้ริกำรกำรประเภทโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำย
โทรคมนำคมพื้นฐำนใชบ้ริกำรรับสำยเรียกซ้อน  ประเภทโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
3G    ประเภทโทรศพัท์ระหว่ำงประเทศบริกำรโทรศพัท์ระหว่ำงประเทศผ่ำน รหัสชัด 007 และ
ประเภทอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง บริกำรTOT Hi-speed Internet  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใช้
เทคโนโลยี ADSL  โดยสอดคลอ้งกบัผลงำนวิจยัของ สิทธิพร สำเรืองกำรศึกษำควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ สำขำ สำมเสน บริษทั ที
โอที (จ ำกดั) มหำชนเพศหญิง อำยุ 36-45ปี ข้ึนไป  สถำนภำพโสด อำชีพ ขำ้รำชกำร/รัฐวิสำหกิจ 
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รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บำท ระดบักำรศึกษำ ปริญญำตรีและสอดคลอ้งกบังำนวิจยัของ 
ศิริพร สะอำดดี (2555)ควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรโทรศพัท์พื้นฐำนโชวเ์บอร์ (TOT Caller ID) 
บริษทั ทีโอที จ ำกดั(มหำชน) โดยรวม และพิจำรณำเป็นรำยขอ้ อยูใ่นระดบัมำก ผลกำรเปรียบเทียบ 
ค่ำเฉล่ียของคะแนนควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนโชวเ์บอร์(TOTCaller ID) ท่ีมี อำย ุ
สถำนภำพสมรส อำชีพ รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
เพศ และระดบักำรศึกษำ ไม่แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติ  
 จำกกำรศึกษำพบว่ำคุณภำพในกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรลูกค้ำบริษัท ทีโอที จ ำกัด
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  คุณภำพทั้ง 10 ดำ้นนั้นอยู่ในระดบัมำก  ซ่ึงทำงศูนยบ์ริกำรมี
คุณภำพในกำรให้บริกำรดำ้นควำมไวว้ำงใจ ดำ้นควำมรับผิดชอบ  ดำ้นควำมสำมำรถ ดำ้นกำรเขำ้ถึง
บริกำร ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี ดำ้นกำรติดต่อส่ือสำร ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมปลอดภยั 
ดำ้นควำมเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้จริง ดำ้นส่ิงท่ีสำมำรถสัมผสัได/้บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม กำรปฎิบติังำน
ของพนกังำนศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ  ท่ีมีควำม
พร้อมในกำรให้บริกำรลูกคำ้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังำนวิจยัของ ฐิดำยุ บู่สำลีควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมี
ต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดในกำรใชบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง บริษทั ทีโอที จ ำ กดั (มหำชน) 
ในพื้นท่ีศูนยบ์ริกำรลูกคำ้สำขำหนองแขมควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดใน
กำรใช้บริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง ผลกำรศึกษำพบว่ำโดยภำพรวมอยู่ในระดบัปำนกลำง เม่ือ
พิจำรณำรำยดำ้น พบวำ่ ดำ้นพนกังำนมีควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด รองลงมำคือดำ้นผลิตภณัฑ์ ดำ้นรำคำ 
ดำ้นกำยภำพดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย (ช่องทำงกำรใหบ้ริกำร) ดำ้นกระบวนกำรกำรใหบ้ริกำร ดำ้นส่งเสริม
กำรตลำด ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ ตำมล ำดบั 
 
5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกกำรวจัิย 
 ในกำรศึกษำเร่ือง  คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน)  
ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือ  ซ่ึงเม่ือน ำมำวิเครำะห์และสรุป
ผลกำรวจิยั เรียบร้อยแลว้สำมำรถให้ขอ้เสนอแนะเพื่อน ำไปใชป้รับปรุงและพฒันำกำรให้บริกำรดำ้น
คุณภำพในดำ้นประเภทกำรใหบ้ริกำรต่ำง ๆ ใหมี้ประสิทธิภำพมำกยิง่ข้ึน 
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ขอ้เสนอแนะในกำรน ำผลวจิยัไปประยกุตใ์ช ้
1.  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจเร่ืองควำมถูกตอ้งแม่นย  ำกำรสร้ำงควำมมัน่ใจ 

และควำมเป็นกนัเองกบัลูกคำ้ในกำรใหบ้ริกำรของพนกังำน  ดงันั้นบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ควร
มีกำรฝึกอบรมพนกังำนให้มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรอยำ่งถูกตอ้งและมีควำมเขำ้ใจกำร
บริกำรท่ีมำกข้ึนเพื่อท ำใหลู้กคำ้เกิดไวว้ำงใจในกำรใหบ้ริกำร 

2.  ดำ้นควำมรับผดิชอบ  ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจกำรแสดงออกถึงควำมจริงใจควำมพร้อมและ 
ยินดีให้บริกำรมีควำมรับผิดชอบในกำรให้บริกำรของพนกังำน  ดงันั้นบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) 
ควรสร้ำงพนกังำนใหมี้ควำมรับผดิมีใจรักในกำรท ำงำนเพื่อตอบสนองตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ได้
ทุกสถำนกำรณ์ 

3.  ดำ้นควำมสุภำพ/อธัยำศยัไมตรี  ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจกิริยำมำรยำทและบุคลิกภำพกำร 
ดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้ของพนกังำนบริกำร  ดงันั้นบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ควรอบรมบุคลิกภำพ
ใหก้บัพนกังำนเพื่อเพิ่มคุณภำพใหก้บักำรบริกำร 

4.  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจสถำนท่ีใหบ้ริกำรตอ้งมีควำมสะดวกสะอำด 
และรวดเร็วของพนักงำนบริกำร  ดงันั้นบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ควรมีกำรปรับปรุงสถำนท่ี
ใหบ้ริกำรใหลู้กคำ้สำมำรถเขำ้มำใชบ้ริกำรไดส้ะดวกและมีควำมสะอำดเพื่อดึงดูดกำรมำใชบ้ริกำรของ
ลูกคำ้ได ้

5.  ดำ้นควำมปลอดภยั  ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและกำรปฎิบติั 
งำนของพนักงำนสำมำรถสร้ำงควำมมัน่ใจให้กบัลูกค้ำท่ีมำใช้บริกำรได้มำกน้อยแค่ไหน  ดังนั้น
บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ควรมีกำรจดัฝึกพนกังำนให้มีควำมสำมำรถกำรจดักำรระบบกรท ำงำน
ต่ำงๆได้คล่องแคล่วและรอบคอบมีพนักงำนรักษำควำมปลอดภยัสร้ำงควำมสบำยใจให้แก่ผูม้ำใช้
บริกำร 
 
5.4  งำนวจัิยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนำคต 

1. ควรมีกำรศึกษำเร่ืองปัญหำและอุปสรรคของผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที  
จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 

2.  ควรมีกำรศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั  ทีโอที  จ  ำกดั  
(มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 

3.  ควรศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีควำมสัมพนัธ์ต่อกำรใชบ้ริกำรของลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรศูนย ์
บริกำรลูกคำ้บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 
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4.  กำรศึกษำในคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำเฉพำะกลุ่มลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรลูกคำ้บริษทั   
ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะเท่ำนั้น  ผูว้ิจยัเห็นวำ่ควรมีกำรศึกษำให้กวำ้งข้ึนโดย
กำรเพิ่มขอบเขตกำรศึกษำกลุ่มตวัอย่ำงอำจเลือกกลุ่มตวัอย่ำงลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำรในสำขำอ่ืนๆว่ำมี
ควำมคิดเห็นแตกต่ำงจำกสำขำแจ้งวฒันะหรือไม่เพื่อท ำกำรปรับปรุงให้สอดคล้องกันตำมควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ในแต่ละสำขำ 
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บรรณำนุกรม 

 
ฐิดำย ุ บู่สำลี.  “ควำมพงึพอใจของลูกค้ำทีม่ีต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดในกำรใช้บริกำรอนิเตอร์เน็ต 

ควำมเร็วสูง บริษัท ทโีอที จ ำ กดั (มหำชน)”, 2552. 
พจนำนุกรมฉบบัรำชบณัฑิตสถำน “ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบักำรบริกำร”, 2525. 
พรรณประภำ เรืองสกุล  “ควำมพงึพอใจของลูกค้ำผู้ใช้บริกำรบริษัททีโอท ีจ ำกดั(มหำชน) ศูนย์บริกำร 

ลูกค้ำบำงแค”, 2552.   
สิทธิพร สำเรือง  “ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรทีม่ีต่อส่วนประสมทำงกำรตลำดกำรบริกำรของศูนย์ 

ศูนย์บริกำรลูกค้ำ สำขำ สำมเสน บริษัท ทโีอที จ ำกดั (มหำชน)”,  2525. 
ศิริพร สะอำดดี  “ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรโทรศัพท์พืน้ฐำนโชว์เบอร์(TOT Caller ID) ของ 

ลูกค้ำ บริษัท ทโีอที จ ำกดั (มหำชน)ในพืน้ทีส่่วนบริกำรลูกค้ำนครหลวงที่ 3.1.1”, 2525. 
http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=3&bookID=1285&read=true&count=  

true  “ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร”  โดยสมำคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=3&bookID=1285&read=true&count=%20true
http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=3&bookID=1285&read=true&count=%20true
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ภำคผนวก ก. 
แบบสอบถำม 

เร่ือง “คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ” 

ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม 
ค ำช้ีแจง กรุณำใส่เคร่ืองหมำย √ ลงใน  หนำ้ค ำตอบท่ีตรงกบัสภำพควำมเป็นจริงและกรุณำกรอก
รำยละเอียด ลงในช่องวำ่งท่ีก ำหนดถำ้เลือกตวัขอ้นั้นๆ 
 
1. เพศ 

 1. ชำย     2. หญิง 
2. อำย ุ

 1. นอ้ยกวำ่ 20 ปี     2. 20 – 25 ปี 
 3. 26 – 35 ปี        4. 36 -45 ปี 
 5.มำกกวำ่ 45 ปี 

3.  สถำนภำพ 
 1. โสด      2. สมรส 
 3. หยำ่ร้ำง 

4. อำชีพ 
 1. นกัเรียน/นกัศึกษำ    2. รับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 
  3. พนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง  4. ประกอบอำชีพส่วนตวั 

5. รำยไดต่้อเดือน  
 1. ต ่ำกวำ่ 10,000 บำท      2. 10,000 – 20,000 บำท 
  3. 20,001 – 30,000 บำท    4. 30,001 – 50,000 บำท 
  5. มำกกวำ่ 50,000 บำท 

6. ระดบักำรศึกษำ 
  1. ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี       2. ปริญญำตรี 
  3. ปริญญำโท       4. สูงกวำ่ปริญญำโท 
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ส่วนท่ี 2 : ค ำถำมเก่ียวกบักำรใชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้

วฒันะ จ ำแนกตำมประเภทของกำรใหบ้ริกำร 

ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย √ ลงใน  ตำมควำมเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่ำน  

1. ปัจจุบนัท่ำนใชบ้ริกำรโทรศพัทผ์ำ่นโครงข่ำยโทรคมนำคมพื้นฐำนประเภทใดมำกท่ีสุด 
      1.  บริกำรโอนสำย      2.  บริกำรรับสำยซอ้น 
      3.  บริกำรจ ำกดักำรโทรออก    4.  บริกำรสนทนำ 3 สำย 
      5.  บริกำรเลขหมำยด่วน     6.  บริกำรหมำยเลขยอ่ 
      7.  บริกำรโทรซ ้ ำอตัโนมติั   
2. ปัจจุบนัท่ำนใชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภทใดมำกท่ีสุด 
      1.  โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G   
      2.  บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CELLULAR 470 
3. ปัจจุบนัท่ำนใชบ้ริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศประเภทใดมำกท่ีสุด 
      1.  บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่น รหสัชดั 007 
      2.  บริกำรโทรศพัทร์ะหวำ่งประเทศผำ่นรหสั 008 
      3.  บริกำร Callect call บริกำรโทรต่ำงประเทศ ประเภทเรียกเก็บเงินปลำยทำง 
4. ปัจจุบนัท่ำนใชบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงประเภทใดมำกท่ีสุด 
      1.  TOT Hi-speed Internet  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ีADSL 
      2 . TOT Wi-Fi  บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบไร้สำย 
      3.  TOT fiber 2U บริกำรบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้น ำแสง 
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ส่วนท่ี 3 : คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) ส ำนกังำนใหญ่แจง้

วฒันะ 

ค ำช้ีแจง้ โปรดอ่ำนขอ้ควำมต่อไปน้ีและท ำเคร่ืองหมำย √ ลงในในช่องท่ีตรงกบัระดบัคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรของท่ำนมำกท่ีสุด 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอท ีจ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ 

ระดับคะแนนทีใ่ห้ 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก   

ปำ
นก

ลำ
ง

กล
ำง

  
น้อ

ย  
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 

 

5 4 3 2 1 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ      
1. พนกังำนสำมำรถใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง แม่นย  ำ      
2. พนกังำนสำมำรถสร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริกำร      
3.  พนกังำนปฏิบติัต่อลูกคำ้ดว้ยควำมเป็นกนัเอง      

ด้ำนควำมรับผดิชอบ      
4. เม่ือลูกคำ้เกิดปัญหำ  พนกังำนแสดงควำมจริงใจ  เตม็ใจช่วย
แกไ้ขปัญหำไดเ้ป็นอยำ่งดี 

     

5. พนกังำนมีควำมพร้อมและยนิดีท่ีจะใหบ้ริกำร และช่วยเหลือ
ลูกคำ้ตลอด 

     

6.  พนกังำนมีควำมรับผิดชอบในกำรใหข้อ้มูลเก่ียวกบักำร
บริกำรท่ีถูกตอ้งชดัเจน 

     

ด้ำนควำมสำมำรถ      
7. พนกังำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถเก่ียวบริกำรสำมำรถช้ีแจงและ
ใหข้อ้มูลแก่ลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดี 

     

8. พนกังำนมีควำมสำมำรถในกำรใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในกำรบริกำร 

     

9.  พนกังำนมีควำมรู้และประสบกำรณ์สำมำรถใหบ้ริกำรแก่
ลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดี 
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คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอท ีจ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ 

ระดับคะแนนทีใ่ห้ 

มำ
กท

ีสุ่ด
 

มำ
ก   

ปำ
นก

ลำ
ง

กล
ำง

  
น้อ

ย  
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 

 

5 4 3 2 1 

ด้ำนกำรเข้ำถึงบริกำร      
10. ลูกคำ้สำมำรถติดต่อขอรับบริกำรไดส้ะดวก      
11. ลูกคำ้สำมำรถหำขอ้มูลข่ำวสำรของบริษทัฯไดส้ะดวก      
12.  ลูกคำ้สำมำรถเดินทำงมำใชบ้ริกำรไดอ้ยำ่งสะดวก      

ด้ำนควำมสุภำพ/อธัยำศัยไมตรี      
13. พนกังำนพดูจำสุภำพอ่อนโยนและมีกิริยำสุภำพ      
14. พนกังำนมีบุคลิกภำพดีน่ำประทบัใจ      
15.พนกังำนเอำใจใส่ดูแลลูกคำ้ทุกรำยกำรอยำ่งเป็นกนัเอง      

ด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร      
16. กำรติดต่อเพื่อขอรับขอ้มูลต่ำงๆไดรั้บควำมรวดเร็ว      
17. กำรส่ือสำรระหวำ่งพนกังำนและลูกคำ้มีควำมชดัเจนเขำ้ใจ
ง่ำย 

     

18.  ลูกคำ้สำมำรถใชบ้ริกำรติดต่อส่ือสำรผำ่นทำงโทรศพัทแ์ละ
ระบบอินเตอร์เน็ตไดอ้ยำ่งรวดเร็ว 

     

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ      
19. สถำนท่ีใหบ้ริกำรต่ำงๆไดรั้บควำมสะดวกรวดเร็ว      
20. พนกังำนใหบ้ริกำรอยำ่งรวดเร็วและตรงต่อเวลำ      
21.  พนกังำนสถำนท่ีใหบ้ริกำรเป็นระเบียบและทนัสมยั      

ด้ำนควำมปลอดภัย      
22. ระบบรักษำควำมปลอดภยัมีมำตรฐำนรัดกุม      
23. ลูกคำ้มัน่ใจในควำมปลอดภยัจำกกำรปฏิบติังำนของ
พนกังำน 

     

24.  ระบบงำนกำรใหบ้ริกำรมีควำมรอบคอบปลอดภยั      
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คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรบริษัท ทโีอท ีจ ำกดั 
(มหำชน) ส ำนักงำนใหญ่แจ้งวฒันะ 

ระดับคะแนนทีใ่ห้ 
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ด้ำนควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำจริง      
25. พนกังำนมีควำมเขำ้ใจควำมตอ้งกำรของลูกคำ้จริง      
25. พนกังำนสำมำรถใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง      
27. พนกังำนเอำใจใส่ต่อลูกคำ้ตลอดระยะเวลำกำรใชบ้ริกำร      

ด้ำนส่ิงทีส่ำมำรถสัมผสัได้/บริกำรทีเ่ป็นรูปธรรม      
28. มีส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกไวค้อยบริกำรลูกคำ้อยำ่งครบถว้น      
29. พนกังำนใหค้  ำแนะน ำแก่ลูกคำ้ดำ้นบริกำรไดอ้ยำ่งรวดเร็ว
และถูกตอ้ง 

     

30. พนกังำนใหบ้ริกำรอยำ่งประทบัใจ      

 

ขอบคุณในควำมร่วมมืออยำ่งสูง 
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ประวตัผิู้เขยีน 

 
ช่ือ-นำมสกุล   นำงสำวนรำรัตน์  อ่อนศรี 
หัวข้อกำรค้นคว้ำอสิระ คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรบริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) 

ส ำนกังำนใหญ่แจง้วฒันะ 
ประวตัิส่วนตัว เกิดเม่ือวนัท่ี  4  ธนัวำคม  พ.ศ.  2527  ท่ีอยู ่  51/604 หมู่ 9  ต ำบล

ลำดสวำย  อ ำเภอล ำลูกกำ  จงัหวดัปทุมธำนี  12150 
ประวตัิกำรศึกษำ ปริญญำตรีบริหำรธุรกิจ  สำขำกำรจดักำรอุตสำหกรรม   

มหำวทิยำลยัศรีปทุม 
ประวัติการท างาน  พ.ศ.2551-2553 บริษทั ฟอร์ท คอปอร์เรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) 

พ.ศ.2553-ปัจจุบนั บริษทั เจ.อำร์.ดบัเบิ้ลย.ู ยทิูลิต้ี จ  ำกดั (มหำชน) 
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