
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
                จากสภาพตลาดธุรกิจสื่อสารโทรคมนาคมในปจจุบันมีการเติบโตอยางรวดเร็ว และมีการ
พัฒนาทางเทคโนโลยี่อยางกาวกระโดดทําใหตลาดธุรกิจ และมีการแขงขันอยางรุนแรง  ดังนั้นการ
วิเคราะหขอมูลการใหบริการโทรศัพทครั้งนี้เพื่อวิเคราะหหายุทธศาสตรการแขงขัน การใหบริการ
โทรศัพท ของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร โดยผูศึกษาไดทําการวิเคราะหและนําผลการเสนอดังนี้ 
 
4.1 การวิเคราะหสภาพการแขงขนัของธุรกิจโทรคมนาคมในจังหวัดแพร  
 

การวิเคราะหสภาพการแขงขันของธุรกิจโทรคมนาคมโดยใชทฤษฎี Porter’s Five Forces 
ซ่ึงมีปจจัย 5 อยาง ที่มีอิทธิพลอยางมากในการสรางแรงกดดันทางการแขงขันตอ บมจ.ทีโอที  ดัง
แบบจําลองในบทที่ 3 ปจจัยดังกลาวประกอบดวย 

 
1) การแขงขันของบริษัทที่ใหบริการโทรศัพทที่มีอยูเดิม 
ในสภาพปจจุบันคูแขงขันของ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร คือ บมจ.ทีทีแอนดที ที่ไดเขามา

ใหบริการตั้งแตป 2538 จากนโยบายของรัฐบาล นายอานันท  ปนยารชุน ที่ตองการใหเอกชนเขา
รวมใหบริการโทรศัพท บมจ.ทีทีแอนดที จึงเปนคูแขงขันของ บมจ.ทีโอที ซ่ึงใหบริการโทรศัพท 
และมีกลุมลูกคาเดียวกัน เชนกลุมธุรกิจการเงิน  กลุมธุรกิจ SMEs  การแขงขันจึงเขมขนเพราะตองมี
การชวงชิงสวนแบงการตลาดทั้งโทรศัพทประจําที่  บริการโทรศัพทสาธารณะ บริการอินเตอรเน็ท
ความเร็วสูง (ADSL)  และบริการอื่นๆ  จากสถานภาพเลขหมายโทรศัพทป 2548 (ตารางที่ 1.2)จะ
เห็นไดวาทั้งสองบริษัทมีจํานวนเลขหมายประจําที่และจํานวน ADSL ใกลเคียงกันจึงแสดงใหเห็น
วามีการแขงขันที่เขมขน   

2) บริษัทที่ใหบริการโทรศัพทที่เขามาใหม (new entrants) 
จากสภาพธุรกิจโทรคมนาคมในปจจุบันมีการขยายตัวเนื่องมาจากความตองการของ

ผูใชบริการที่เพิ่มขึ้น ประกอบกับนโยบายเปดเสรีโทรคมนาคม จะทําใหเกิดผูใหบริการรายใหมเขา
มาใหบริการโทรศัพทและโทรคมนาคมในจังหวัดแพร ไดแก บมจ.ทรู คอรปอเรชั่น ใหบริการ
โทรศัพท และอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL)  บมจ.กสท ใหบริการโทรศัพทตางประเทศ และ
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บริการอินเตอรเน็ท นอกจากนี้ยังมีกลุมทุนโทรคมนาคมตางชาติที่จะเขามาลงทุนหรือครอบงํา
กิจการโทรคมนาคมของผูใหบริการเดิม จึงเปนแรงกดดันที่กระทบตอ บมจ.ทีโอที 

3) บริษัทที่ใหบริการที่สามารถทดแทนบริการของ บมจ.ทีโอที 
จากสภาพตลาดโทรคมนาคมที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว และผูใชบริการมีความตองการ

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารพรอมดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยสามารถใหบริการทดแทนบริการ
โทรศัพทของ บมจ.ทีโอที  ไดเชนกัน  บริษัทเหลานี้ก็คือบริษัทผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ไดแก 
บริษัท AIS  DTAC  TRUE move และ HUTCH ซ่ึงบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดสรางความสะดวก
ใหกับผูใชบริการที่เปนกลุมลูกคาโทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะของ บมจ.ทีโอที จึง
เปนแรงกดดันหนี่งที่สงผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที ในดานรายไดและลูกคาที่ลดลง 

4) บริษัท ซัพพลายเออร ที่ บมจ.ทีโอที เปนลูกคา 
การใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ปจจัยการผลิตก็คือ เทคโนโลยี และอุปกรณ

โทรคมนาคม โดยที่ผานมา บมจ.ทีโอที ตองพึ่งพาปจจัยการผลิตจากประเทศในแถบยุโรป ไดแก 
บริษัทอีริคสัน จากสวีเดน บริษัท อัลคาเทล จากฝรั่งเศส  บริษัทซีเมนส จากเยอรมันนี ซ่ึงสงผลให
ตนทุนในการดําเนินการของ บมจ.ทีโอที สูงแตในปจจุบันมี ซัพพลายเออรเพิ่มขึ้น คือ หัวเหวย  ไช
นา เทเลคอม จากประเทศจีน บริษัทจงหวา จากไตหวัน บริษัท เอ็นอีซี จากญี่ปุน สงผลใหอํานาจ
ตอรองของซัพพลายเออรลดลง เนื่องจาก บมจ.ทีโอที สามารถเลือกซัพพลายเออรใดหลากหลาย
และสามารถกําหนดราคาที่ตองการได (Price Maker) ดังนั้นแรงกดดันในสวนนี้จึงมีผลกระทบตอ 
บมจ.ทีโอที นอยมาก 

5) อํานาจตอรองของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที 
การใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในชวงที่ผานมามีลักษณะแบบผูกขาดเนื่องมาจาก

เปนรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนทั้งผูใหบริการและผูกํากับดูแล ผูใชบริการจึงขาดอํานาจตอรอง แตใน
ปจจุบันรัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ และใหมีการแขงขันเสรี สงผลใหมีผูใหบริการ
โทรศัพทและโทรคมนาคมเพิ่มขึ้น ผูใชบริการสามารถเลือกใชบริการโทรศัพทจากผูใหบริการราย
ใดก็ได ผูใชบริการจึงมีอํานาจตอรองมากกวา บมจ.ทีโอที ซ่ึงสงผลกระทบตอการใหบริการของ 
บมจ.ทีโอที อยางมากเพราะผูใชบริการจะเปลี่ยนไปใชบริการจากผูใหบริการรายอื่นทันทีที่ไมพึง
พอใจในบริการของ บมจ.ทีโอที  ทําให เสียสวนแบงการตลาดและรายได 

อยางไรก็ตาม นโยบายของรัฐบาล และความตองการของชุมชน อาจจะเปนแรงกดดันหนึ่ง
ที่กระทบตอการดําเนินงานของ บมจ.ทีโอที ในเรื่องของการใหบริการสาธารณะอยางทั่วถึง 
(Universal Service Obligation :USO) ที่จะทําใหเกิดตนทุนในการดําเนินการของบริษัท อีกประการ
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หนึ่งก็คือความตองการของชุมชนที่ตองการใหมีการขยายบริการโทรศัพทเขาไปยังชุมชนท่ีอยู
หางไกล ซ่ึงไมคุมคาตอการลงทุนและทําใหเกิดตนทุนที่สูงขึ้น 

จากการวิเคราะหสภาพการแขงขันการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร 
โดยทฤษฏี Porter’s Five Force พบวามีการแขงขันที่เขมขนและมีแนวโนมที่สูงขึ้นเพื่อชวงชิงสวน
แบงทางการตลาดอันเนื่องมาจากมีฐานลูกคากลุมเดียวกัน   ยกเวนกรณีบริษัทซัพพลายเออร เทานั้น
ที่มีผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที นอยมาก 
 
4.2   การวิเคราะหการใหบริการของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร  โดยใช SWOT Analysis 
 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหสภาพแวดลอมธุรกิจการใหบริการโทรศัพทของ 
บมจ.ทีโอที  ในจังหวัดแพร ประกอบดวยการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน เพื่อพิจารณาถึง
จุดออน จุดแข็ง การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อพิจารณาถึงโอกาสและอุปสรรค ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 

4.2.1 การวิเคราะหปจจัยภายในที่มีผลกระทบตอการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที
ในจังหวัดแพร การศึกษาครั้งนี้ไดนําปจจัย 4 P คือ Product (service) Price Place Promotion รวมถึง
ปจจัยอ่ืนๆ มาเปนตัวกําหนดเพื่อวิเคราะห  จุดแข็ง จุดออน ที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายใน ซ่ึง 
ปจจัยดังกลาวประกอบดวย 

1)  การมีโครงขายครอบคลุมทั่วประเทศ  เนื่องจากเปนผูใหบริการมากวา 50 ป ได
สรางโครงขายโทรคมนาคมไวทั่วประเทศ จึงสามารถใหบริการลูกคาไดทั่วถึงในราคาที่ต่ํากวา
คูแขง 

2)  บริการหลังการขาย  เนื่องจากบริการโทรศัพทเปนการใหบริการที่มีความ
เกี่ยวของดานเทคนิค  การใหบริการหลังการขายจึงเปนสิ่งสําคัญ ซ่ึง บมจ.ทีโอที มีประสบการณมา
กวา 50 ป    

3)  การใหบริการครบวงจร  เนื่องจาก บมจ.ทีโอที มีบุคคลากรที่มีประสบการณ  มี
โครงขายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  และมีบริการที่หลากหลายทั้งบริการโทรศัพท บริการสื่อสาร
ขอมูล และบริการอินเทอรเน็ต จึงตอบสนองลูกคาไดตามที่ลูกคาตองการ และมีตนทุนที่ต่ํากวา
คูแขง 

4)  มีศูนยบริการลูกคาเพียงพอ  จากการที่ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร มีศูนยบริการ
ลูกคา 3 แหงไดแก ศูนยบริการลูกคาแพร  สูงเมน  และเดนชัย จึงทําใหลูกคามีชองทางในการติดตอ
กับ บมจ.ทีโอที ไดสะดวกรวดเร็วกวา บมจ.ทีทีแอนดที  ที่มีศูนยบริการเพียงแหงเดียวในอําเภอ
เมือง    
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5)  ความนาเชื่อถือ  ในอดีต บมจ.ทีโอที เปนรัฐวิสาหกิจใสสังกัดของรัฐบาล จึง
ไดรับความเชื่อถือจากสวนราชการ และผูใชบริการ ในเรื่องของอัตราคาบริการ 

6)  กิจกรรมสงเสริมการตลาด  ไมสามารถสื่อใหลูกคาเขาถึงบริการ 
7)  ทักษะดานการตลาด  เนื่องจากการแปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจ พนักงานจึงขาด

ความพรอมในดานการตลาด ซ่ึงตางจากคูแขงที่ดําเนินธุรกิจแบบเอกชนเต็มตัว 
8)  ตนทุนแรงงาน  จากการที่เปนรัฐวิสาหกิจมากอน พนักงานจึงมีจํานวนมากและ

ทํางานมานาน ทําใหมีอัตราเงินเดือนที่สูง รวมถึงสวัสดิการตางๆ ทําใหมีตนทุนดานแรงงานที่สูง
กวาคูแขง 

9)  ความพรอมในเชิงธุรกิจ  เนื่องจาก บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) แปรสภาพมา
จากรัฐวิสาหกิจ บุคลากรจึงยังยึดติดวัฒนธรรมองคกรเดิม ตองใชเวลาในการปรับตัว จึงขาดความ
พรอมในเชิงธุรกิจ  

การกําหนดชวงน้ําหนักของแตละปจจัยจาก 0.0-1.0 กลาวคือ 0.0 ไมมีผลกระทบเลย สวน 
1.0 มีผลกระทบมากที่สุด การกําหนดน้ําหนักในแตละปจจัย ช้ีถึงความสําคัญของปจจัยเหลานั้นวา
เปนปจจัยที่ทําใหธุรกิจไดรับผลกระทบมากหรือนอย โดยคะแนนรวมทุกปจจับเทากับ 1 
 จากตาราง 4.1 แสดงปจจัยสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที ที่ใชเปรียบเทียบกับ 
บมจ.ทีทีแอนดที โดยการกําหนดชวงน้ําหนักในหัวขอ การมีโครงขายครอบคลุมทั้งประเทศ  และ
บริการหลังการขาย  ใหน้ําหนักเทากับ 0.15  เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากกวาที่ทํา
ใหธุรกิจไดรับผลสําเร็จ สวนหัวขอ  การใหบริการครบวงจร และมีศูนยบริการลูกคาเพียงพอให
น้ําหนักเทากับ 0.10 เพราะวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่จะทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ และหัวขอ ความนาเชื่อถือใหน้ําหนักเทากับ 0.05 เพราะเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญในระดับนอย เพราะไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน ที่มาจากรัฐวิสาหกิจในสังกัดของ
รัฐมากอน 
 สําหรับหัวขอ กิจกรรมสงเสริมการตลาด ทักษะดานการตลาด  ตนทุนแรงงาน ใหน้ําหนัก
เทากับ 0.10 เพราะวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่จะทําใหธุรกิจประสบความ
ลมเหลวได  สวนหัวขอความพรอมในเชิงธุรกิจใหน้ําหนักเทากับ  0.15  เพราะวาเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญในระดับมากกวาที่ทําใหธุรกิจของบมจ.ทีโอที ไดรับผลกระทบมากที่สุด 
 จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน (internal environment analysis) ของ บมจ. ทีโอที  
เมื่อเทียบกับคูแขงคือ บมจ.ทีทีแอนดที ตามตารางที่ 4.1 พบวา จุดแข็งที่ถือวาเปนขอไดเปรียบของ 
บมจ. ทีโอที ที่เหนือกวาคูแขง โดยการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร  ประการแรก คือ การที่มี
โครงขายของบริการดังกลาวครอบคลุมทั้งประเทศ สามารถใหบริการแกลูกคาไดครอบคลุมทั่ว
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ประเทศ  ซ่ึงคูแขงไมสามารถใหบริการได เนื่องจากมีโครงขายเฉพาะภูมิภาคเทานั้น แตไมมี
โครงขายในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  หากตองการใหบริการก็ตองเชาโครงขายจาก บมจ.ทีโอที 
ทําใหตนทุนในการดําเนินการสูงขึ้น  ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 4 ซ่ึงเปนจุด
แข็งมาก และใหตัวเลขในการประเมินของบริษัทคูแขงเทากับ 1 ซ่ึงถือเปนจุดออนมาก   ประการ
ตอมาคือ บริการหลังการขาย บมจ. ทีโอที ยังคงเหนือกวาคูแขง เนื่องจากมีบุคคลากรในทางเทคนิค 
ที่มีความชํานาญ เพราะใหบริการโทรศัพทมานานกวา 50 ป  อีกทั้งการดําเนินงานของบริษัทคูแขง
ตองคํานึงถึงตนทุนที่ต่ําที่สุด จึงทําใหมีพนักงานในดานเทคนิคนอย  ทําใหบริการหลังการขายลาชา 
ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 4 ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งมาก และใหตัวเลขการประเมนิ
ของบริษัทคูแขงเทากับ 2 ซ่ึงถือวาเปนจุดออน 
 สวนจุดแข็งประการตอมาคือ การใหบริการครบวงจร  ซ่ึงนอกเหนือจากการใหบริการ
โทรศัพทประจําที่แลว บมจ. ทีโอที ยังมีการใหบริการดานสื่อสัญญาณในการรับสงขอมูล ดวย
ความเร็วสูง การใหบริการฟรีอินเตอรเน็ต  การใหบริการสื่อสารขอมูล  ดังนั้นตวัเลขในการประเมนิ
ของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 4 ซ่ึงเปนจุดแข็งหลัก และคูแขงเทากับ 2 ถือวาเปนจุดออน จุดแข็ง
ประการตอมาของ บมจ. ทีโอที ที่เหนือกวาคูแขงคือ มีศูนยบริการลูกคาในจังหวัดแพร ถึง 3 แหง 
ไดแก ศูนยบริการลูกคา อําเภอเมือง  อําเภอสูงเมน และอําเภอเดนชัย ซ่ึงเปนชองทางการจัดจําหนาย
บริการของ บมจ.ทีโอที และลูกคาสามารถติดตอไดโดยสะดวก เชน การขอใชบริการโทรศัพทและ
บริการเกี่ยวเนื่องอื่นๆ  การชําระคาโทรศัพท  ในขณะที่คูแขงจะมีศูนยบริการลูกคา เฉพาะในเขต 
อําเภอเมือง  อยางไรก็ตามในปจจุบันมีการเปดชองทางการชําระคาบริการตามรานสะดวกซื้อและ
เคานเตอรเซอรวิส ทําใหลูกคาสามารถเลือกของทางในการชําระคาบริการไดมากขึ้น ตัวเลข
ประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 3 ถือวาเปนจุดแข็ง  ในขณะที่ตัวเลขประเมินของคูแขงเทากับ 2 
ซ่ึงถือวาเปนจุดออน  ในสวนความนาเชื่อถือ บมจ.ทีโอที ยังคงเหนือกวาคูแขง เนื่องมาจาก บมจ. ที
โอที แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนสวนงานของรัฐ ซ่ึงไดรับความไววางใจจากสวนราชการ
และลูกคาในภูมิภาค  โดยเฉพาะการคิดคาบริการที่เปนธรรม สมเหตุสมผล สวนบริษัทคูแขง
ดําเนินงานแบบธุรกิจเต็มรูปแบบ คํานึงถึงกําไรสูงสุด ดวยตนทุนต่ําสุด  ตัวเลขในการประเมินของ 
บมจ. ทีโอที  เทากับ 3 ของ คูแขงเทากับ 2  ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งของ บมจ. ทีโอที  และเปนจุดออน
ของคูแขง  
                                          

ในสวนปจจัยสภาพแวดลอมภายในที่ บมจ. ทีโอที  ที่เสียเปรียบคูแขงคือ การสงเสริม
การตลาดที่ไมชัดเจน เนื่องจากขาดประสบการณดานนี้อันสืบเนื่องจากการแปรสภาพมาจาก
รัฐวิสาหกิจ ทําใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นตอการใหบริการ  ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที  
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เทากับ 2 ซ่ึงถือวาเปนจุดออน ในสวนคูแขงจะมีการสงเสริมการตลาดที่ชัดเจนและรวดเร็ว จึง
กําหนดตัวเลขการประเมินเทากับ 4 ซ่ึงถือเปนจุดแข็งมากของบริษัทคูแขง  ประการตอมาคือการ
ขาดทักษะดานการตลาด เนื่องจากเคยเปนผูผูกขาดในการใหบริการโทรศัพทรายเดียวมาแตอดีต จึง
ไมมีการดําเนินการดานการตลาดในการทําธุรกิจ ตอมาเมื่อมีการเปดใหมีการแขงขัน บมจ. ทีโอที  
จึงไดมีการพัฒนาบุคลากรดานการตลาด แตยังคงขาดประสบการณ  อีกทั้งยังขาดความคลองตัวใน
การดําเนินการเพราะยังยึดติดระเบียบซึ่งอิงกับภาคราชการรวมทั้งอํานาจในการตัดสินใจดาน
การตลาดจะรวมศูนยอยูในสวนกลาง  ตัวเลขการประเมินของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 2 และคูแขงขัน
เทากับ 3 ซ่ึงพนักงานของบริษัทคูแขงขันมีความรูความสามารถทางดานการตลาดโดยตรงจึงถือวา
เปนจุดแข็งของคูแขง 
       ในสวนของตนทุนแรงงาน ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งในการดําเนินงานของ บมจ.ทีโอที มีตนทุน
แรงงานสูงกวาคูแขง เนื่องจาก บมจ.ทีโอที ใหบริการโทรศัพทและส่ือสารโทรคมนาคมมานานกวา 
50 ป  มีอัตราเฉลี่ยของเงินเดือนพนักงานสูงกวาคูแขงขัน ตัวเลขการประเมินของ บมจ.ทีโอที 
เทากับ 2 ในขณะที่ตัวเลขการประเมินของคูแขงทากับ 3 ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็ง จุดออนประการ
สุดทายของ บมจ.ทีโอที คือความพรอมในเชิงธุรกิจ   เนื่องจาก บมจ.ทีโอที  แปรสภาพมาจาก
รัฐวิสาหกิจ ที่มีกฎระเบียบ อิงกับระบบราชการ ทําใหบุคลากรในบริษัท ยังยึดติดวัฒนธรรมองคกร
เดิม  คือเปนผูผูกขาดการใหบริการมาแตอดีต เมื่อมีการแปรสภาพเปนบริษัททําใหตองปรับตัว ซ่ึง
ตองใชเวลา เนื่องจากมีพนักงานเปนจํานวนมาก  อีกทั้งเมื่อเปนบริษัทแลวพนักงานยังขาด
ประสบการณในเชิงธุรกิจ การดําเนินการใดๆ ก็กลัวจะผิดกฎระเบียบที่มีมาแตเดิม ตัวเลขการ
ประเมินของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 1  ในขณะที่คูแขงขันเปนบริษัทที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบธุรกิจเต็ม
ตัว มีความพรอมทั้งดานบุคลากรและความชํานาญในการทําธุรกิจ ตัวเลขการประเมินของคูแขง 
เทากับ 3  ซ่ึงถือเปนจุดแข็งของคูแขง 

สรุปจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที   และคูแขงขัน โดยพิจารณา
จากคะแนนของการถวงน้ําหนัก ระหวางจุดแข็งและจุดออนแลว ไดคะแนนเทากับ 2.80 / 2.40 
แสดงใหเห็นวา สภาพ แวดลอมภายในยังคงเปนจุดแข็งของ บมจ. ทีโอที เมื่อเทียบกับคูแขง 
เนื่องจากคะแนนถวงน้ําหนักมีคาสูงกวาคาเฉลี่ยคะแนนถวงน้ําหนัก ซ่ึงมีคาเทากับ 2.5  เนื่องจาก
คะแนนถวงน้ําหนักจะมีคา ตั้งแต 1-4 
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ตาราง 4.1  สภาพแวดลอมภายในของ บมจ. ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

การประเมิน 
คะแนนถวง
น้ําหนกั 

ปจจัย 
สภาพแวดลอมภายใน 

น้ํา 
หนัก 

ทีโอที TT&T ทีโอที TT&T 

 
ความคิดเหน็ 

1. การมีโครงขาย
ครอบคลุมทั่วประเทศ 

0.15 4 1 0.60 0.15 
ทีโอที ไดเปรียบใน
การแขงขัน 

 2. บริการหลังการขาย   0.15 4 2 0.60 0.30 
ทีโอที ไดเปรียบใน
การใหบริการ 

3.ใหบริการครบวงจร  0.10 4 2 0.40 0.20 
ทีโอที สนองตอบ
ความตองการของ
ลูกคาไดทุกระดับ 

4. มีศูนยบริการลูกคา 
เพียงพอ 

0.10 3 2 0.15 0.10 
ทีโอที มีชองทางที่
ลูกคาสามารถติดตอ
ไดสะดวกกวา 

5. ความนาเชื่อถือ  0.05 3 2 0.15 0.10 
ทีโอที ไดรับความ
เชื่อถือมากกวาคูแขง 

6. กิจกรรมสงเสริม         
การตลาด 

0.10 2 4 0.20 0.40 
ลูกคา ทีโอที สับสน
ขอมูลดานการตลาด 

7. ทักษะดานการตลาด 0.10 2 3 0.20 0.30 
บุคลากร ทีโอที ขาด
ความชํานาญ 

8. ตนทุนแรงงาน 0.10 2 3 0.20 0.30 
บุคลากร ทีโอที มี
ตนทุนดําเนินการสูง 

9. ความพรอมในเชิง
ธุรกิจ 

0.15 1 3 0.15 0.45 
บุคลากร ทีโอที ขาด
ความพรอมในเชิง
ธุรกิจ 

รวม 1.00   2.80 2.40  
หมายเหตุ : ตัวเลขการประเมิน 1 = มีจุดออนมาก, 2 = มีจุดออน,  3 = มีจุดแข็ง,  4 = มีจุดแข็งมาก 
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4.2 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก  เปนการดําเนินการเพื่อใหผูบริหารของ บมจ.ที
โอที ในจังหวัดแพร มีขอมูลในการตัดสินใจ เชิงกลยุทธ เพราะธุรกิจโทรคมนาคมในปจจุบันมีการ
แขงขันที่รุนแรงการ ผูบริหารจําเปนตองมีการติดตามแนวโนม สภาพแวดลอม และการประเมินการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง เนื่องจากสภาพแวดลอมภายนอกจะประกอบดวย ขอมูลที่สําคัญ 
และรายละเอียดยุทธศาสตรตาง ๆ ตลอดถึงกลยุทธของคูแขงขัน ที่มีผลกระทบตอธุรกิจการ
ใหบริการโทรศัพท ของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร การศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดปจจัยภายนอกที่
นํามาพิจารณาโอกาสและอุปสรรค ในการแขงขันดังนี้ 

1) รัฐบาลสงเสริมใหใชระบบสารสนเทศ  ทําใหภาครัฐ และเอกชน ตื่นตัวหันมาใช
โทรศัพทในการเชื่อมตออินเตอรเน็ทเพื่อสืบคนขอมูล 

2) ประชากรมีการติดตอส่ือสารกันมากขึ้น  เนื่องจากเทคโนโลยีดานสื่อสารโทรคมนาคม
มีการพัฒนาที่รวดเร็วสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมที่มีความตองการติดตอส่ือสารมากขึ้นและตองการ
ประหยัดเวลารวมถึงคาใชจายในการเดินทาง 

3) ขนาดของกลุมลูกคา  เนื่องจากการติดตอส่ือสารทางโทรศัพทชวยอํานวยความสะดวก 
ประหยัดเวลาและคาใชจาย จึงมีความตองการใชโทรศัพทมากขึ้น 

4) การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  เนื่องจากโทรศัพทเคล่ือนที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว 
มีความสะดวกในการใชบริการ ลูกคาจึงเปลี่ยนพฤติกรรมโดยหันไปใชโทรศัพทเคล่ือนที่ซ่ึงลูกคา
กลุมนี้เปนกลุมลูกคาเดียวกันกับ บมจ.ทีโอที 

5) นโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ  จากการที่รัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจเพื่อเตรียม
ความพรอมในการแขงขันเสรี สงผลให บมจ.ทีโอที เปนเพียงผูใหบริการรายหนึ่งเทานั้นจากที่เคย
เปนผูผูกขาดในอดีต ทําใหเกิดผูใหบริการโทรศัพทรายใหมในตลาดมีการชวงชิงสวนแบงการตลาด
เนื่องจากมีกลุมลูกคาเดียวกัน 

6) การเปดเสรีโทรคมนาคม  เนื่องมาจากรัฐบาลในทําขอตกลงกับองคการการคาโลก 
(WTO) จะใหมีการเปดเสรีโทรคมนาคมในป 2549 ซ่ึงสงผลให บมจ.ทีโอที จะมีคูแขงเพ ิ่มขึ้น
โดยเฉพาะกลุมทุนสื่อสารตางประเทศชึ่งจะสงผลกระทบในการดําเนินธุรกิจของ บมจ.ทีโอที 
 

จากตารางที่ 4.2 แสดงปจจัยสภาพแวดลอมภายนอก ของ บมจ.ทีโอที เปรียบเทียบกับ บมจ.ที
ทีแอนดที  การกําหนดชวงน้ําหนักของแตละปจจัยจาก 0.0 – 1.0 กลาวคือ 0.0 ไมมีผลกระทบเลย 
สวน 1.0 มีผลกระทบมากที่สุด การกําหนดน้ําหนักของแตละปจจัยช้ีถึงความสําคัญของปจจัย
เหลานั้นวาเปนปจจัยที่ทําใหธุรกิจไดรับผลกระทบมากหรือนอย คะแนนน้ําหนักรวมทุกปจจัยเทากับ 
1  
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จากการกําหนดชวงน้ําหนักในสวนของโอกาสในหัวขอ รัฐบาลสงเสริมใหใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ใหน้ําหนักเทากับ 0.20 เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญและสรางโอกาสใน
การขยายการใหบริการโทรศัพทรวมทั้งการขยายบริการอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL) สงผลให
บริษัทประสบความสําเร็จ   สวนโอกาสในหัวขอ ประชาชนมีการติดตอส่ือสารเพิ่มขึ้นและขนาด
ของกลุมลูกคา  ใหน้ําหนักเทากับ 0.10 เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญสอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาลที่ใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสาร ซ่ึงการเขาถึงดังกลาวตองอาศัยโครงขายโทรคมนาคมที่ 
บมจ.ทีโอที มีใหบริการ จึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่ทําใหธุรกิจประสบ
ผลสําเร็จ 

สวนหัวขอ  การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ และการเปดเสรีโทรคมนาคม ถือวาเปนอุปสรรค
สําคัญอยางมากที่สงผลตอธุรกิจของ บมจ.ทีโอที เพราะมีฐานลูกคากลุมเดียวกัน  จึงใหน้ําหนัก
เทากับ 0.20  สวนในหัวขอ นโยบายการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ ถือเปนปจจัยหนึ่งที่กระทบตอบริษัท
เนื่องจากตองปรับตัวเขาสูการแขงขัน และไมมีอํานาจในการกํากับดูแลเชนเมื่อครั้งเปนรัฐวิสาหกิจ  
จึงใหน้ําหนักขอนี้เทากับ 0.10 เพราะสงผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที  โดยมีรายละเอียดตามตาราง 4.2 
 จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก (external environment analysis)  ของ บมจ.ทีโอ
ที  ตามตาราง 4.2 พบวาโอกาสที่มีความสําคัญในระดับสูงและสงผลกระทบในทางบวกตอ บมจ.ที
โอที  คือ การที่รัฐบาลสงเสริมใหมีการใชระบบสารสนเทศ ทําใหทั้งภาครัฐและเอกชนมีการตื่นตัว
หันมาใชโทรศัพทในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต เพื่อสืบคนขอมูลซ่ึง บมจ.ทีโอที มีโครงขาย
ครอบคลุม และมีเทคโนโลยีที่สนองตอบความตองการผูใชบริการอีกทั้งมีราคาต่ํากวาคูแขง ดังนั้น
จึงกําหนดตัวเลขการประเมินของ บมจ.ทีโอที เทากับ 4 ในสวนของคูแขงยังไมสามารถใหบริการ
ไดอยางครอบคลุม ตัวเลขการประเมินของคูแขงเทากับ 3   ในสวนโอกาสประการตอมา สืบเนื่อง
จากในปจจุบันวิวัฒนาการของการติดตอส่ือสารไดมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สงผลใหลูกคาเกิด
พฤติกรรมที่มีความตองการติดตอส่ือสารเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนการติดตอทางดานธุรกิจหรือเพื่อ
คนหาขอมูลที่ตองการตางๆ รวมทั้งลูกคาที่ตองการประหยัดเวลาในการเดินทางและเพื่อหลีกเลี่ยง
อุบัติเหตุ ซ่ึงลูกคาสามารถติดตอธุรกิจไดดวยการใชโทรศัพท  เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นโอกาสในสวนนี้
จึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินของ บมจ.ทีโอที  เทากับ 3 ในสวนของคูแขงซ่ึงยังไมสามารถ
ใหบริการไดอยางเต็มที่ ดังนั้นตัวเลขในการประเมินจึงกําหนดใหเทากับ 2   
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 32 

 โอกาสประการสุดทายคือ ขนาดของกลุมลูกคาใหญขึ้น เนื่องมาจากลูกคาเห็นความ
สะดวกสบายและประหยัดคาใชจายจึงทําใหมีความตองการใชโทรศัพทเพิ่มมากขึ้นเปนผลดีตอทั้ง 
บมจ.ทีโอที  และของคูแขง ดังนั้นจึงกําหนดตัวเลขการประเมินใหเทากันคือเทากับ 3  
 ในสวนของอุปสรรคที่สงผลกระทบตอการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร  คือ การ
เปล่ียนคานิยมของลูกคาที่หันมาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากขึ้น ทั้งนี้เนื่องมาจากการขอใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในปจจุบันสามารถทําไดอยางสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก รวมทั้งเมื่อขอใช
บริการแลวสามารถนําเครื่องไปใชงานไดทันทีและยังสามารถพกพาไปใชตามสถานที่ตางๆ ได
สะดวก  โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมในการแขงขันการครอบครองโทรศัพทเคล่ือนที่รุนใหมลาสุด
ของลูกคาก็เปนอีกหนึ่งกรณีที่ทําใหตลาดของโทรศัพทเคล่ือนที่มีการเติบโตอยางรวดเร็ว และสงผล
กระทบตอตลาดของโทรศัพทพื้นฐานอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้นจึงกําหนดตัวเลขในการประเมิน
ทั้งของ  บมจ.ทีโอที และคูแขงขันกําหนดใหเทากันเนื่องจากไดรับผลกระทบเหมือนกันคือเทากับ 1  
 ในสวนของอุปสรรคประการตอมาคือ การที่รัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ เพื่อให
เกิดความพรอมในการแขงขันเสรีในป 2549 สงผลให บมจ.ทีโอที ตองแปรรูปเปนบริษัทมหาชนที่
ตองดําเนินธุรกิจที่มีการแขงขัน ตองหาแหลงเงินทุนเองเนื่องจากรัฐจะไมค้ําประเงินกู อีกทั้งบริษัท
ที่รวมการงานก็จะมีสถานะเปนคูแขงในทันที จึงกําหนดตัวเลขการประเมินเทากับ 1 สวนคูแขงนั้น
มีคววามพรอมในการดําเนินธุรกิจอยูแลวตัวเลขการประเมินจึงอยูที่ 2  อุปสรรคประการสุดทายที่
สงผลตอการใหบริการนั่นคือ การที่รัฐจะเปดเสรีการใหบริการโทรคมนาคม เดิมการใหบริการ
โทรคมนาคมโดยเฉพาะโทรศัพทประจําที่จะใหบริการเฉพาะ บมจ.ทีโอที  เทานั้น ซ่ึงจะเปนการ
ผูกขาดแตเพียงผูเดียว แตหลังจากการเปดเสรีในป พ.ศ. 2549 แลว บมจ.ทีโอที  จะสูญเสียอํานาจ
ผูกขาดที่มีอยู ทําให   บมจ.ทีโอที  ตองมีการพัฒนาขีดความสามารถเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนการ
พัฒนาทางดานการใหบริการหรือบุคคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการเขามาดําเนินธุรกิจของทุน
ตางชาติ ซ่ึงมีขีดความสามารถในการดําเนินธุรกิจรวมทั้งการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใช สงผล
ให บมจ.ทีโอที ตองพัฒนาความสามารถใหมีความเขมแข็งเพื่อตอสูกับบริษัทตางชาติได อยางไรก็
ตาม การพัฒนาดังกลาวของ บมจ.ทีโอที  ยังคงไมสามารถดําเนินไดอยางทันทีทันใด ถึงแมวา บมจ.
ทีโอที  จะแปรสภาพเปน บริษัทมหาชนจํากัด แลวก็ตาม แต ณ ปจจุบันผูที่ถือหุนอยูทั้งหมด 100 % 
คือกระทรวงการคลัง ทําใหขาดความคลองตัวและเกิดความลาชาจากกฏระเบียบในการขออนุมัติ
ดําเนินการตามโครงการตางๆ ซ่ึงสงผลกระทบตอการพัฒนาธุรกิจและขีดความสามารถโดยตรง  
ดังนั้นจึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินเทากับ 2  สําหรับ บมจ.ทีโอที ในสวนของคูแขงอาจมีการ
รวมทุนกับบริษัทตางชาติเนื่องจากสามารถดําเนินการไดอยางทันที ซ่ึงจะสงผลใหคูแขงมีความ
เขมแข็งเพิ่มขึ้นได จึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินเทากับ 3  
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 สรุป  จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกของ บมจ.ทีโอทีโดยพิจารณาจากคะแนน
ของการถวงน้ําหนักระหวางโอกาสและอุปสรรคแลวไดคะแนนเทากับ 2.40/2.30 แสดงวา
สภาพแวดลอมภายนอกยังคงเปนอุปสรรคตอการดําเนินงานทั้งของ บมจ.ทีโอที และของบริษัท
คูแขง เนื่องจากคะแนนของการถวงน้ําหนักมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ยที่ 2.5 ดวยกันทั้ง 2 ฝาย 
 
ตาราง  4.2 สภาพแวดลอมภายนอกของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

การประเมิน 
คะแนนถวง
น้ําหนัก 

สภาพแวดลอม         
ภายนอก 

น้ําหนัก 

ทีโอที TT&T ทีโอที TT&T 

ความคิดเห็น 

1.รัฐบาลสงเสริมใหใช
ระบบสารสนเทศ 

0.20 4 3 0.80 0.60 
 ทีโอที  มีโครงขายที่
ครอบคลุม และ
คาบริการต่ํากวา 

2.ประชาชนมกีาร
ติดตอส่ือสารเพิ่มขึ้น 

0.20 3 2 0.60 0.40 
มีการใชบริการที่
เพิ่มขึ้นและบอยขึ้น 

3.ขนาดของกลุมลูกคา 0.10 3 3 0.30 0.30 
มีโอกาสที่ปริมาณ
การใชงานที่เพิ่มขึ้น 

4.การใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ 

0.20 1 1 0.20 0.20 
รายไดโทรศัพท
พื้นฐาน ทศท ลดลง 

5.รัฐบาลมีนโยบาย
แปรรูปรัฐวิสาหกิจ 

0.10 1 2 0.10 0.20 
ทีโอที ตองหาแหลง
เงินลงทุนเอง 

6.การเปดเสรีทางดาน
โทรคมนาคม 

0.20 2 3 0.40 0.60 
ทีโอที มีคูแขง
เพิ่มขึ้น 

รวม 1.0   2.40 2.30  
หมายเหตุ: ตัวเลขการประเมิน 1= มีอุปสรรคมาก, 2 = มีอุปสรรค, 3 = มีโอกาส, 4 = มีโอกาสมาก 
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4.3  การกําหนดยุทธศาสตรการแขงขันของ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร 
 ในสภาพปจจุบัน ธุรกิจโทรคมนาคม นับไดวาเปนธุรกิจที่มีขนาดใหญและใหผลตอบแทน
สูง จึงมีการแขงขันเพื่อครอบครองสวนแบงทางการตลาดอยางมาก ดังนั้นเพื่อเปนการรับมือกับ
สภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น  จําเปนตองหาวิธีการวิเคราะหที่สามารถสรางทางเลือกในการกําหนดกล
ยุทธการดําเนินงานใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว  วิธีการดังกลาวคือ การวิเคราะห
เพื่อหากลยุทธแบบ TOWS (threats – opportunities – weakness – strength) Matrix 
 
ตารางที่ 4.3 ตาํแหนงของกลยุทธในการใหบริการโทรศัพท ของ  บมจ.ทีโอที  ใน จังหวัดแพร  จาก

การวิเคราะหโดยใชวิธี TOWS Matrix  
ปจจัยภายนอก 

 
ปจจัยภายใน 

โอกาส (opportunities) อุปสรรค(threats) 

จุดแข็ง (strengths) 
1.กลยุทธเชิงรุก (SO) 
(aggressive strategy) 

2.กลยุทธเชิงกระจาย (ST) 
(diversification strategy) 

จุดออน (weaknesses) 
3.กลยุทธเชิงปรับตัว (WO) 

(turnaround strategy) 
4.กลยุทธเชิงรับ (WT) 
(defensive strategy) 

 
 จากตารางที่ 4.3 จะเห็นวาตําแหนงกลยุทธเชิงรุกจะใชไดเมื่อ บมจ.ทีโอที มีจุดแข็งจาก
สภาพแวดลอมภายใน แตมีอุปสรรคจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงกระจายจะใชไดเมื่อมีจุดแข็งจาก
ปจจัยภายใน แตมีอุปสรรคจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงปรับตัวจะใชไดเมื่อปจจัยภายในมีจุดออน 
แตมีโอกาสจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงรับจะเหมาะสมเมื่อปจจัยภายในมีจุดออนและปจจัย
ภายนอกเปนอุปสรรค ทั้งนี้จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที ในสวนของจุด
แข็งที่ถือวาไดเปรียบเหนือคูแขงคือ   บมจ.ทีโอที มีโครงขายครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ  มีการ
ใหบริการที่ครบวงจร และมีศูนยบริการลูกคากระจายอยูทั่วประเทศ  สวนของจุดออนที่ บมจ.ทีโอที  
เสียเปรียบคูแขงคือ การสงเสริมการตลาดไมชัดเจน  เนื่องจากยังขาดมืออาชีพดานการตลาด อีกทั้งมี
ตนทุนตอหนวยสูงเพราะมีพนักงานจํานวนมาก  อีกทั้ง พนักงานขาดทักษะดานการตลาด เพราะ
แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจที่เคยใหบริการแบบผูกขาด   อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากคะแนน
ถวงน้ําหนักจุดแข็งและจุดออนแลว บมจ.ทีโอที ไดคะแนนถวงน้ําหนักเทากับ 2.80 ซ่ึงสูงกวา
คาเฉลี่ยที่ระดับ 2.50 ขณะที่คูแขงไดคะแนนถวงน้ําหนักเทากับ 2.40 ต่ํากวาคาเฉลี่ย ดังนั้น 
สภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที  ยังคงเปนจุดแข็งเมื่อเทียบกับคูแขง 
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               สวนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก โอกาสที่สงผลในดานบวกตอการใหบริการ
โทรศัพทในจังหวัดแพร ไดแก การที่ภาครัฐสงเสริมใหมีการใชระบบสารสนเทศทําใหภาครัฐและ
เอกชนมีการใชโทรศัพทในการเชื่อมตออินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น  นอกจากนี้พฤติกรรมของประชาชนที่
มีการติดตอส่ือสารตลอดเวลารวมทั้งประชากรมีจํานวนเพิ่มสูงขึ้น สงผลใหการใชบริการเพิ่มขึ้น 
ในสวนของอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก ที่ บมจ.ทีโอที ไมอาจควบคุมไดและสงผลกระทบ
ในทางลบตอการใหบริการคือ พฤติกรรมของลูกคาที่หันมาใชโทรศัพทเคลื่อนที่เพิ่มขึ้น  กอรปกับ
รัฐบาลมีนโยบาย  ใหมีการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ สงผลตอสถานภาพทางการลงทุนของ บมจ.ทีโอที  
เชนตองหาแหลงเงินลงทุนเองโดยรัฐไมค้ําประกัน อีกทั้งการเปดเสรีโทรคมนาคมทําให มีคูแขงขัน
ในตลาดเพิ่มขึ้น 

เมื่อพิจารณาจากคะแนนถวงน้ําหนักแลว บมจ.ทีโอที ไดคะแนนเทากับ 2.40 ซ่ึงต่ํากวา
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.50 เปนภาพสะทอนใหเห็นวา สภาพแวดลอมภายนอกในปจจุบัน ยังคง
เปนอุปสรรคที่สําคัญของ บมจ.ทีโอที  ตอการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร 

ผลจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกแลว  บมจ.ทีโอที มีจุดแข็งตอ
สภาพแวดลอมภายในแตมีอุปสรรคอันเกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ดังนั้นกลยุทธที่ บมจ.ทีโอที  
ควรนํามาใชในการดําเนินการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร คือ (1) กลยุทธเชิงกระจาย ST 
(diversification strategy)  (2) กลยุทธเชิงปรับตัว WO (turnaround strategy)  

จากการวิเคราะหการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร โดยวิธี  SWOT  
Analysis สรุปไดวากลยุทธที่เหมาะสมที่ควรนํามาใชคือ กลยุทธเชิงกระจาย และกลยุทธเชิงปรับตัว
(turnaround Strategy) ซ่ึงกลยุทธทั้ง 2 ประกอบดวยกลยุทธยอยๆหลายตัวจึงไดนําปจจัยที่เปนจุด
แข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค มาเปนแบบจําลองการกําหนดกลยุทธการใหบริการโทรศัพท
โดยใช TOWS Matrix ดังตาราง 4.4  
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ตาราง 4.4  แสดงแบบจําลองการกําหนดกลยุทธการใหบริการโทรศัพท จากการวิเคราะหโดยใช 
TOWS Matrix 

ปจจัยภายนอก 
ปจจัยภายใน 

O 
- รัฐสงเสริมระบบสารสนเทศ 
- กลุมลูกคาขยายตัว 
- ผูใชบริการมากขึ้น 

T 
- การแปรรูรัฐวิสาหกิจ 
- การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
- การเปดเสรีโทรคมนาคม 

S 
- โครงขายครอบคลุม 
-  บริการหลังการขาย 
-  ศูนยบริการลูกคาฯ 
-  บริการครบวงจร 
-  ความนาเชื่อถือ 

 กลยุทธเชิงกระจาย 
1. การสรางมูลคาเพิ่ม (value 
added) 
2. สรางความแตกตางดาน
ผ ลิ ต ภั ณ ฑ  บ ริ ก า ร   แ ล ะ
ภาพลักษณ 

W 
-  การสงเสริมการตลาด 
-  ทักษะดานการตลาด 
-  ตนทุนแรงงาน 
- ความพรอมเชิงธุรกิจ 

กลยุทธเชิงปรบัตัว 
1. พัฒนาบุคคลากรของบริษัท
ใหเปนนักการตลาด(marketing 
oriented) 
2. ในระยะสั้นอาจตองแสวงหา
นักการตลาด เพื่อเรงพัฒนาการ
ตลาดของบริษัทใหพรอมใน
การแขงขัน 

 

 
4.3.1 กลยุทธเชิงกระจาย (diversification strategy)  ซ่ึงหมายถึงการกระจายการใหบริการ

เพิ่มมากขึ้นและมีความหลากหลายของบริการ โดยกลยุทธเชิงกระจายแบงไดเปน 2 แบบคือ กล
ยุทธเชิงกระจายแบบเกาะกลุม (concentric diversification strategy) และกลยุทธเชิงกระจายแบบไม
เกาะกลุม(conglomerate unrelated diversification) แตจากการวิเคราะห SWOT พบวา บมจ.ทีโอที มี
จุดแข็งจากสภาพแวดลอมภายใน แตมีอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก จึงควรใชกลยุทธเชิง
กระจายแบบเกาะกลุมซ่ึงประกอบไปดวย 
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1)   กลยุทธการสรางมูลคาเพิ่ม (value added) 
 เปนการพัฒนาบริการโทรศัพทที่มีอยูเดิมใหสรางมูลคาเพิ่มไดแกการนําบริการ
อินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL) มาใหบริการบนเลขหมายโทรศัพทเดิม การใหบริการกลองรับ
ฝากขอความ (I- BOX)   บริการสงขอความสั้น (SMS) ผานเลขหมายโทรศัพทที่มีอยูเดิม และ
บริการเลขหมายติดตามตัวผานโครงขายอัฉริยะ (intelligent network: IN) ซ่ึงบริการเหลานี้จะสราง
รายไดให บมจ.ทีโอที  เพื่อทดแทนรายไดจากบริการโทรศัพทประจําที่ที่นับวันจะลดลง อีกประการ
หนึ่งคือการใหศูนยบริการลูกคาใหบริการรับชําระคาสาธารณูปโภค เชนคาไฟฟา ประปา  คา
โทรศัพทเคล่ือนที่ ก็จะเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหกับศูนยบริการลูกคา บมจ.ทีโอที เชนกัน 
 2)  กลยุทธการสรางความแตกตาง (differentiation strategy)ในตลาดธุรกิจ
โทรคมนาคมในปจจุบันความแตกตางของผลิตภัณฑ มักจะพิจารณาจากเทคโนโลยีที่ใชในตัว
ผลิตภัณฑ หรือคุณลักษณะของผลิตภัณฑนั้นมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือไม  การสรางความแตกตางมีวิธีการดังนี้ 

2.1) ความแตกตางกันดานผลิตภัณฑ (product differentiation) การสรางความ
แตกตางดานผลิตภัณฑในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมจะพิจารณาจากเทคโนโลยีของผลิตภัณฑ  เชน
บริการโทรศัพทประจําที่ สามารถที่จะสรางความแตกตางจากคูแขงโดยการนําเทคโนโลยีดาน IP 
(internet protocal) เขามาใชสงผลใหมีโทรศัพทที่แสดงภาพผูเรียกเขาได (IP Phone) รวมถึงบริการ
โทรศัพทผานระบบอินเตอรเน็ท (voice over internet protocal: VoIP) และบริการสื่อสารความเร็ว
สูง ผานดาวเทียม ไอพี สตาร  ซ่ึงสามารถสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑใหตางจากคูแขงและ
สามารถสรางรายไดใหกับ  บมจ.ทีโอที 

2.2) ความแตกตางดานบริการ (service differentiation)  การสรางความแตกตาง
ดานบริการในธุรกิจโทรคมนาคม บริษัทตองคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญในการ
ใหบริการธุรกิจโทรคมนาคมจะมีความซับซอนในทางเทคนิค  ลูกคามักตองการใหบริการแบบครบ
วงจร ดังนั้น บมจ.ทีโอที ตองใหบริการแบบครบวงจรเพื่อสรางความแตกตางในดานบริการ 
กลาวคือ บริษัทเปนผูดําเนินการติดตั้งอุปกรณและตรวจสอบจนสามารถใชงานได  มีการรับประกัน
สินคาชํารุด บกพรองสามารถเปลี่ยนไดทันที  มีศูนยประสานงาน (call  center) เพื่อใหคําปรึกษาใน
บริการนั้น ๆ ตลอดจนบริการตรวจแกแรงดวน (hot line) ทั้งนี้ตองมีการประกันคุณภาพการ
ใหบริการ (service level agreement : SLA) เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหบริหารใหแกลูกคา  เนื่องจาก
ธุรกิจโทรคมนาคมมีศักยภาพเปนการสื่อสารขอมูลและเสียง  การขัดของของระบบที่ใหบริการจะ
สงผลใหธุรกิจเกิดความเสียหาย 
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2.3)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (image differentiation)  ในอดีตที่ผานมา 
บมจ.ทีโอที เปนรัฐวิสาหกิจในชื่อ “องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย”  จากนั้นแปรสภาพเปน 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) และมีการเปลี่ยนชื่อ (re branding) เปน บมจ. ทีโอที  เพื่อ
ตองการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ ใหลูกคาไดเห็นความแตกตางจากภาพของรัฐวิสาหกิจ 
สู บริษัทมหาชน  ถึงแมวาผลิตภัณฑยังคงตอบสนองความตองการลูกคาเหมือนเดิม  จึงตองมีการ
สรางตราสัญลักษณ(logo)  การกําหนดสโลแกน “โทรใหถูก โทร ทีโอที” ทั้งนี้การสรางตรา
สัญลักษณ (logo)  และสโลแกน จะชวยสรางภาพลักษณตราสินคาของบริษัทใหเปนที่จดจําของ
ตลาดโทรคมนาคม 
       
 4.3.2  กลยุทธเชิงปรับตัว WO (turnaround strategy) 
 จากการที่ บมจ.ทีโอที แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจในสังกัดของรัฐบาลมาสูบริษัทมหาชนจึง
ทําใหมีจุดออนภายในคือเรื่องการตลาด ประสบการณในเชิงธุรกิจที่มีการแขงขันอีกทั้งคานิยมของ
บุคลากรทียังยึดติดวัฒนธรรมองคกรแบบเดิม  จึงจําเปนตองมีการปรับองคกรใหมีความพรอมใน
การแขงขันโดยการพัฒนาบุคคลากรทั้งองคกรใหเปนนักการตลาด (marketing oriented) ทั้งนี้ใน
ระยะแรก บมจ.ทีโอที อาจจะตองหานักการตลาดมืออาชีพเพื่อเขามาพัฒนาการตลาดของบริษัทให
สามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจโทรคมนาคม 

อนึ่ง การกําหนดราคาของ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ในสภาวการณปจจุบันมีวัตถุประสงค
เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม เนื่องมาจากฐานลูกคาเดิมมีแนวโนมลดลงจากสาเหตุการขยายตัวของ
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ การใชกลยุทธดานราคาเชน ใหสวนลดแกลูกคาเมื่อใชบริการในปริมาณที่
กําหนด  การลดอัตราคาบริการในบางชวงเวลา  อยางไรก็ตามการใชกลยุทธนี้ควรใชเปนทางเลือก
สุดทายเนื่องจากการลดราคามิใชจะทําใหประสบผลสําเร็จเสมอไป 
 หลังจากไดวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอมภายนอกแลว เพื่อใหการ
วิเคราะหมีความสมบูรณ นาเชื่อถือ เพิ่มมากขึ้น ไมกอใหเกิดอคติหรือความลําเอียงใดๆ ตอการ
วิเคราะหดังกลาว ดังนั้นจึงทําการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพท โดยการออก
แบบสอบถามจากผูใชบริการในเขตจังหวัดแพร  จํานวน 200 ราย เพื่อนําขอมูลท่ีได มาสนับสนุน
ผลการวิเคราะหและเพื่อขจัดความลําเอียงหรืออคติที่เกิดขึ้นจากการวิเคราะห 
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4.4  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
       
การวิเคราะห็พฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทใน

จังหวัดแพร โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางของผูใชบริการทั้งของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนด
ที ที่มาใชบริการ ณ ศูนยบริการลูกคาในจังหวัดแพร จํานวน 200 ราย กลุมตัวอยางประกอบดวย ผู
ประกอบธุรกิจ ขาราชการ บริษัท รานคา นักศึกษา โดยใชแบบสอบถาม เพื่อสํารวจความพึงพอใจ
ในบริการตางๆของ บมจ.ทีโอที เปรียบเทียบกับ บมจ.ทีทีแอนดที เพื่อจะนําผลที่ไดมาวิเคราะหหา
ปญหาและขอบกพรองในการบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางถึงนอยมากพรอมทั้งหา
แนวทางแกไข ในสวนบริการที่ไดรับความพึงพอใจก็จะนําขอมูลนั้นมาใชสรางจุดแข็งและโอกาส
ในเพิ่มฐานลูกคาผูใชบริการ ซ่ึงมีผลการศึกษาดังนี้ 
 4.4.1 ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง 
 จากลุมตัวอยางจํานวน 200 คน โดยเปนกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที  จํานวน 100 คน และ 
บริษัททีทีแอนดที 100 คน สามารถสรุปผลไดดังตอไปนี ้

 1) เพศ  พบวากลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที จํานวน 200 ราย เปนเพศชาย 74 รายหรือคิดเปนรอยละ 37.00 และเปนเพศหญิง 126 ราย 
คิดเปนรอยละ 63.00  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ดังตาราง 
4.5 
ตาราง  4.5 เพศของกลุมตัวอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ชาย 39 35 74 37.00 

หญิง 61 65 126 63.00 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา : การสํารวจ 
  

2) อายุ  พบวาอายุของกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย พบวากลุมตัวอยางที่ตอบ
แบบสอบถามมากที่สุดอยูในชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป จํานวน 62 รายคิดเปน รอยละ 31 และนัอย
ที่สุดอยูในชวงอายุ 50 ปขึ้นไป จํานวน 11 ราย คิดเปนรัอยละ 5.50 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางอยู
ในวัยทํางาน โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที มีอายุระหวาง 41 – 50 ป สวน บมจ.ทีทีแอนดที มี
อายุระหวาง 20-30 ป ดังตาราง 4.6 
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ตาราง  4.6 อายุของกลุมตัวอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป 12 9 21 10.50 

20-30 ป 19 35 54 27.00 

31-40  ป 26 26 52 26.00 

41-50  ป 34 28 62 31.00 

50  ปขึ้นไป 9 2 11 5.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 

3) สถานภาพสมรส  สถานภาพของกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย สถานภาพโสด
จํานวน 77 ราย คิดเปนรอยละ 38.50   สถานภาพสมรสจํานวน 122 ราย คิดเปนรอยละ 61.00   
สถานภาพหยา ราง/หมาย จํานวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 0.50 แสดงวากลุมตัวอยางสวนมากทั้ง 2 
บริษัทมีสถานภาพสมรสดังตารางที่ 4.7 
 
ตาราง 4.7สถานภาพสมรส 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

โสด 35 42 77 38.50 

สมรส 65 57 122 61.00 

หยาราง/หมาย 0 1 1 0.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา:การสํารวจ 
 

4) ระดับการศึกษาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง จํานวน 200 ราย  พบวากลุม
ตัวอยางมากที่สุดสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 79 ราย คิดเปนรอยละ 39.50  โดย
แบงเปนของ บมจ.ทีโอที จํานวน 36 ราย บมจ.ทีทีแอนดที จํานวน 43 ราย สวนกลุมตัวอยางที่นอย
ที่สุด สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน(ม.3 หรือ ม.ศ.3) จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 2.00 
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ตาราง  4.8  ระดับการศึกษา 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 20 5 25 12.50 

มัธยมศึกษาตอนตน 3 1 4 2.00 

ปวช./ม.6 6 2 8 4.00 

ปวส./อนุปริญญา 31 40 71 35.50 

ปริญญาตร ี 36 43 79 39.50 

สูงกวาปริญญาตร ี 4 9 13 6.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 

 5)  อาชีพ  พบวาอาชีพของกลุมตัวอยางที่สํารวจ พบวา บมจ.ทีโอที สวนใหญมี
อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 รายรองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 21 ราย 
บริษัทเอกชน จํานวน 21 รายและอื่นๆ จํานวน 17 ราย สวน บมจ.ทีทีแอนดที สวนใหญมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 37 ราย รองลงมาคือ บริษัทเอกชน จํานวน 34 ราย รับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 19 ราย และอื่นๆ จํานวน 10 ราย แสดงใหเห็นวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที 
สวนใหญรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ สวนคุแขงนั้นสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว ดังตาราง 4.9 
 
ตาราง 4.9  อาชีพของกลุมตวัอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 35 19 54 27.00 

ธุรกิจสวนตัว 27 37 64 32.00 

บริษัทเอกชน 21 34 55 27.50 

อ่ืนๆ 17 10 27 13.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา:การสํารวจ 
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6) รายไดครอบครัวโดยเฉล่ีย  พบวารายไดของกลุมตัวอยางที่สํารวจ จํานวน 200 

ราย ที่มีรายไดตั้งแตระดับ 20,000 บาทลงไป  มีจํานวน 89 ราย  คิดเปนรอยละ 62 ราย รายได
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป จํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 38 โดย กลุมตัวอยาง บมจ.ทีโอที มี
รายไดเฉลี่ยที่  10,001 – 20,000 บาท จํานวน 41 ราย นอยกวา 10,000 บาทจํานวน 23 ราย 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 20 ราย  30,001 – 40,000 บาทจํานวน 11 ราย สูงกวา 50,000 บาทจํานวน 3 ราย 
สวน บมจ.ทีทีแอนดที มีรายไดเฉลี่ยที่ 10,001 – 20,000 บาทจํานวน 48 รายรองลงมาคือ 20,001 – 
30,000 จํานวน 17 ราย 30,001 – 40,000 บาทจํานวน 16 ราย นอยกวา 10,000 บาทจํานวน 12 ราย 
รายไดเฉลี่ย 40,001 – 50,000 บาทจํานวน 5 รายและสูงกวา 50,000 บาทจํานวน 2 ราย ดังตาราง 
4.10  
ตาราง  4.10 รายไดของกลุมตัวอยาง                (จํานวน: คน) 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

นอยกวา 10,000 บาท 23 12 35 17.50 

10,001 – 20,000 บาท 41 48 89 44.50 

20,001 – 30,000 บาท 20 17 37 18.50 

30,001 – 40,000 บาท 11 16 27 13.50 

40,001 – 50,000 บาท 2 5 7 3.50 

มากกวา 50,000 บาท 3 2 5 2.50 

รวม 100 100 200 100.00 

ที่มา: การสํารวจ 
 

4.4.2  พฤติกรรมการใชบริการ 
1) ส่ือที่ไดรับของกลุมตัวอยาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) กลุมตัวอยางจํานวน 200 

คน รับสื่อประเภทโทรทัศนมากทีสุดจํานวน 199 ราย คิดเปนรอยละ 99.50  และนอยที่สุดคือ
ประเภทอื่นๆ จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.50 โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที รับส่ือโทรทัศน
มากที่สุดจํานวน 99 รายรองลงมาคือ วิทยุ 88 รายหนังสือพิมพ 78 ราย อินเตอรเน็ท 17 ราย 
นิตยสาร 11 ราย อ่ืนๆ 7 ราย สวนกลุมตัวอยาง บมจ.ทีทีแอนดที รับสื่อโทรทัศนมากที่สุด 100 ราย 
รองลงมาคือ หนังสือพิมพ 86 ราย วิทยุ 78 ราย อินเตอรเน็ท 32 ราย นิตยสาร 16 ราย และอ่ีนๆ 2 
ราย ดังตาราง 4.11 
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ตาราง 4.11 สื่อท่ีไดรับของกลุมตัวอยาง      (จํานวน:คน) 

รวม 
รายการ บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

จํานวน รอยละ 

โทรทัศน 99 100 199 99.50 

วิทยุ  88 78 166 83.00 

หนังสือพิมพ 78 86 164 82.00 

นิตยสาร 11 16 27 13.50 

Internet 17 32 49 24.50 

อ่ืนๆ 7 2 9 4.50 

รวม 100 
ที่มา: การสํารวจ 
 

2) ชําระคาใชบริการโทรศัพทโดยวิธีใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) กลุมตัวอยาง
จํานวน 200 ราย เลือกชําระคาใชบริการโทรศัพท ณ ศูนยบริการลูกคามากที่สุด จํานวน 165 ราย คิด
เปนรอยละ 82.50  และ เลือกชําระโดยหักผานบัญชีธนาคาร นอยที่สุด จํานวน 22 ราย คิดเปนรอย
ละ 11.00 โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที เลือกชําระ ณ ศูนยบริการลูกคามากที่สุดจํานวน 86 ราย 
รองลงมาคือ ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 25 อ่ืนๆ 15 รายและหักผานบัญชีธนาคาร 8 ราย สวน 
บมจ.ทีทีแอนดที กลุมตัวอยางสวนใหญชําระที่ศูนยบริการลูกคา 79 รายรองลงมาคือ ชําระผาน
เคานเตอรเซอรวิส 31 อ่ืนๆ 24 ราย และหักผานบัญชีธนาคาร 14 ราย 
 

ตาราง  4.12 การชําระคาบรกิารของกลุมตวัอยาง                  (จํานวน :คน ) 

รวม  
รายการ 

 
บมจ.ทีโอที 

 
บมจ.ทีทีแอนดที จํานวน รอยละ 

ชําระ ณ ศูนยบริการลูกคา 86 79 165 82.50 

หักผานบัญชีธนาคาร 8 14 22 11.00 

ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 25 31 56 28.00 

อ่ืนๆ 15 24 39 19.50 

 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 
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3) การใชผลิตภัณฑบัตรโทรศัพท Pin Phone 108  และ T-Card  บัตรโทรศัพท Pin 
Phone 108  ของ บมจ.ทีโอที และ T-Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที เปนผลิตภัณฑที่สามารถใชไดกับ
โทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะจากการสอบถามกลุมตัวอยางบริษัท ละ100 รายพบวา 
บัตรโทรศัพท Pin Phone 108 ของ บมจ.ทีโอที มีผูไมเคยใชจํานวน 54 ราย เคยใช 46 ราย  ในสวน 
บมจ.ทีทีแอนดที ผลิตภัณฑ T – Card มีผูไมเคยใช 62 รายมากกวาผูเคยใชซ่ึงมีเพียง 38 ราย ดัง
ตาราง 4.13 แสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑของทั้งสองบริษัทไมเปนที่นิยมของผูใชบริการ  
ตาราง  4.13 การใชบัตร Pin Phone / T – Card               

 
Pin Phone 108 

 
T-Card 

 
ประเด็นท่ี
สอบถาม จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

เคยใช 46 46 38 38 

ไมเคยใช 54 54 62 62 

รวม 100 100 100 100 
ที่มา : การสํารวจ 
 
 4.4.3  การวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 

ในการออกแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑและการ
ใหบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที บริษัทละ 100 รายโดยสอบถามทั้งหมด 12 ขอ 
โดยแตละขอไดแบงระดับความพึงพอใจ ดังนี้  
 
 1) ระดับ 5 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ระดับ 4 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจมาก 
 3) ระดับ 3 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจปานกลาง 
 4) ระดับ 2 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจนอย 
 5) ระดับ 1 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 สวนการแปลความหมายระดับคะแนนใชระดับคะแนนเฉลี่ยที่ไดจากกลุมตัวอยางเปน
เกณฑโดยมหีลักเกณฑการแปลผลดังนี้ 
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  คาเฉลี่ย    ระดับความพึงพอใจ 
 1.0 – 1.79 นอยที่สุด 
 1.8 -  2.59 นอย 
 2.6 – 3.39 ปานกลาง 
 3.4 – 4.19 มาก 
 4.2 – 5.00 มากที่สุด 

 

 ในการสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนด
ที จํานวน 10 ขอประกอบดวย 
 

1)  ความพงึพอใจตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี 
 ในการวัดความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทประจําที่ มีประเด็นที่สอบถาม

จํานวน 5 ขอจากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายโดยแยกเปน บมจ.ทีโอที 100 รายและ บมจ.ทีทีแอนด
ที 100 ราย พบวา บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากในประเด็น  ความสะดวกและเรียกติดงาย 
(4.16 )และสายขาด/สายหลุดขณะใชงาน(3.69) สวนในประเด็น  อัตราคาบริการ(3.39) ความชัดเจน
ของเสียง(3.30)  และการถูกรบกวน/เสียงแทรก(3.26) ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง  สวน
ของ บมจ.ทีทีแอนดที ไดรับความพึงพอใจมากในประเด็น  ความสะดวกและเรียกติดงาย(4.21) 
สวนประเด็นอื่นๆ ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการใช
บริการโทรศัพทประที่ บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากกวา บมจ.ทีทีแอนดที ดังตาราง 4.14 
 

ตาราง 4.14 ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี บมจ.ทีโอที และ บมจ ทีทีแอนดที 
บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

ประเด็นที่สอบถาม 
คะแนน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ความสะดวก/เรียกติดงาย 4.04 มาก 4.03 มาก 
2 ความชัดเจนของ เสียง 3.30 ปานกลาง 3.12 ปานกลาง 
3. สายขาด/สายหลุดขณะใชงาน 3.69 มาก 3.29 ปานกลาง 
4. ถูกรบกวน/เสียง แทรก 3.26 ปานกลาง 3.07 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.39 ปานกลาง 3.34 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.54 มาก 3.37 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
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 2)    ความพงึพอใจการใชผลิตภัณฑบตัรโทรศัพท Pin Phone 108  และ T-Card  
 บัตรโทรศัพท Pin Phone 108  ของ บมจ.ทีโอทีและ T-Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที เปน
ผลิตภัณฑที่สามารถใชไดกับโทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะจากการสอบถามกลุม
ตัวอยางบริษัท ละ100 คน พบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที จํานวน 46 รายมีความพึงพอใจใน
ระดับพอใจมากในประเด็น ความสะดวกในการหาซื้อบัตร(3.59) ระยะเวลาใชงานของบัตร(3.52) 
และรูปแบบของบัตร(3.41) สวนในประเด็นความหลากหลายของราคาบัตรไดรับความพึงพอใจ
นอย(2.37) ในสวนบัตร T- Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการจํานวน 38 คนใหความพึงพอใจ
ในระดับพอใจมากในประเด็น ระยะเวลาใชงานของบัตร(3.61) และความหลากหลายของราคาบัตร(
3.55) สวนประเด็นอื่นไดรับความพึงพอใจปานกลาง ดังตาราง 4.15 
 

    ตาราง 4.15  แสดงความพงึพอใจในการใชบัตร Pin Phone และ T- Card 
บมจ.ทีโอที(Pin Phone) บมจ.ทีทีแอนดที(T-Card) 

ประเด็นที่สอบถาม คะแนน ระดับความพึง
พอใจ 

คะแนน ระดับความพึง
พอใจ 

1. ความสะดวกในการหาซื้อบัตร 3.59 มาก 2.78 ปานกลาง 
2. รูปแบบ/ดีไซนของบัตร 3.41 มาก 3.28 ปานกลาง 
3. ระยะเวลาใชงานของบัตร 3.52 มาก 3.61 มาก 
4. ความหลากหลายของราคาบัตร 2.37 นอย 3.55 มาก 

เฉล่ีย 3.22 ปานกลาง 3.31 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวน 
 จากตาราง 4.15 แสดงใหเหน็วาผลิตภณัฑ Pin phone ของ บมจ.ทีโอที และผลิตภัณฑ T-
Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเทากันทั้ง 2 บริษัท ดังนัน้ 
บมจ.ทีโอที จะตองปรับปรุงในเรื่องความหลากหลายของราคาบัตรเพื่อใหผูใชสามารถเลือกซื้อได
ตามความตองการซึ่งจะสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการ 
 

3)  ความพงึพอใจในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ บมจ.ทีโอทีและบมจ.ทีทีแอนดที 
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที โดยแยกเปน
บริษัทละ 100 ราย พบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจระดับพอใจมาก ในประเด็น 
ความสะอาดของเครื่องและตูโทรศัพท และอัตราคาบริการ  สวนประเด็นความพอเพียงของแสง
สวางภายในตู ความเพียงพอของเครื่องที่ใหบริการ  ความรวดเร็วในการตรวจแกเหตุเสีย มีระดับ
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ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับ ปานกลาง ในประเด็น ความสะดวกของเครื่องและตู  ความเพียงพอของแสงสวางภายในตู  
ความรวดเร็วในการตรวจแกเหตุเสีย  และอัตราคาบริการ  สวนประเด็นความเพียงพอของเครื่องที่
ใหบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับนอย  แสดงใหเห็นวาบริการโทรศัพทสาธารณะของ บมจ.
ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากกวา บมจ.ทีทีแอนดที ตามตาราง 4.16   ดังนั้น บมจ.ทีโอที จังหวัด
แพร ควรปรับปรุงบริการโทรศัพทสาธารณะในประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง
ไดแก แสงสวางภายในตู  เพิ่มจํานวนเครื่องที่ใหบริการ และตรวจแกเครื่องที่เสียใหเร็วข้ึน ทั้งนี้
เพื่อใหเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการมากยิ่งขึ้นซ่ึงจะสงผลใหมีการใชบริการของ บมจ.ทีโอที มาก
ขึ้น 
 ตาราง 4.16 ความพึงพอใจในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ บมจ.ทีโอที และบมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกของเครื่องและตูโทรศัพท 3.63 มาก 3.24 ปานกลาง 
2. ความเพียงพอของแสงสวางภายในตู 3.17 ปานกลาง 3.02 ปานกลาง 
3. ความเพียงพอของเครื่องที่ใหบริการ 3.29 ปานกลาง 2.54 นอย 
4. ความรวดเรว็ในการแกเหตุเสีย 3.27 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.73 มาก 3.33 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.42 มาก 3.29 ปานกลาง 
 ที่มา: การคํานวณ  
 
 4)  ความพงึพอใจในการใหบริการ ADSL  
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 100 รายของ บมจ.ทีโอที มีผูเคยใชบริการ ADSL จํานวน 36 ราย
โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการ ADSL ในระดับพึงพอใจมากในประเด็นอัตราคาบริการ 
สวนประเด็น ความตอเนื่องในการใชงาน ความเร็วของสัญญาณ ความสะดวกในการขอใชบริการ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนความรวดเร็วในการติดตั้งผูใชบริการมีความพึง
พอใจนอย ทั้งนี้ในดานของ บมจ.ทีทีแอนดที มีผูที่เคยใชบริการจํานวน 35 รายจากกลุมตัวอยาง 100 
รายซึ่งผูใชมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากในประเด็นความตอเนื่องในการใชงาน  พึงพอใจ
ใจระดับปานกลางในประเด็น ความสะดวกในการขอใชบริการ  ความเร็วของสัญญาณ  และอัตรา
คาบริการ สวนความรวดเร็วในการติดตั้ง มีระดับความพึงพอใจนอย  
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 อยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจแลวทั้งสองบริษัทไดรับความพึงพอใจใน
การใหบริการ ADSL จากผูใชบริการในระดับปานกลางเทากัน ตามตาราง 4.17   ดังนั้น บมจ.ทีโอที 
จึงควรปรับปรุงการใหบริการ ADSL ในประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับนอยไดแก
ความรวดเร็วในการติดตั้ง และความพึงพอใจปานกลางไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการ  
ความตอเนื่องในการใชงาน  ความเร็วของสัญญาณ  ทั้งนี้เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจใน
บริการของ บมจ.ทีโอที ซ่ึงจะสงผลใหมีการใชบริการเพิ่มมากขึ้นกอใหเกิดรายไดตอ บมจ.ทีโอที 
 
ตาราง 4.17 แสดงความพึงพอใจในการใหบริการ ADSL ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทโีอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. ความสะดวกในการขอใชบริการ 3.05 ปานกลาง 3.11 ปานกลาง 
2 ความรวดเรว็ในการติดตั้ง 2.49 นอย 2.46 นอย 
3. ความตอเนือ่งในการใชงาน 3.32 ปานกลาง 3.57 มาก 
4. ความเร็วของสัญญาณ 3.16 ปานกลาง 2.97 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.41 มาก 2.83 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.09 ปานกลาง 2.99 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 

 5) ความพงึพอใจในการใหบริการ Y-Tel 1234 ของ บมจ.ทีโอที และบริการ T-Tel 1234 
ของ บมจ.ทีทีแอนดที 

จากกลุมตวัอยางบริษัทละ 100 รายพบวา ผูใชบริการ Y-Tel 1234 ของ บมจ.ทีโอที มีความ
พึงพอใจปานกลางในประเด็น สายไมขาดหรือหลุดขณะใชงานน และอัตราคาบริการ สวนประเดน็ 
ความสะดวกในการเรียกติดตอ และความชัดเจนของเสยีง ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอย ในสวน
บริการ T-Tel 1234 ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางในประเด็น  ความ
ชัดเจนของเสยีง  สายไมขาดหรือหลุด และอัตราคาบริการ  สวนประเด็น ความสะดวกในการเรยีก
ติดตองาย ไดรับความพึงพอใจระดบันอย รายละเอียดดังตาราง 4.18 

อยางไรก็ตามหากพิจารณาคาคะแนนเฉลี่ยของทั้งสองบริษัทจะเห็นวาผูใชบริการของทั้ง
สองบริษัทมีความพึงพอใจในบริการ Y-Tel 1234 และ T – Tel 1234 ในระดับปานกลาง ดังนั้นหาก 
บมจ.ทีโอที ตองการอยูเหนอืคูแขงจําเปนตองพัฒนาในสวนที่ไดรับความพึงพอใจนอยและปาน
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กลางใหมีคณุภาพที่ดกีวาเดมิเชนการเพิ่มจํานวนชองสัญญาณเพื่อใหติดตอไดสะดวก เพิ่มความ
ชัดเจนของเสยีง ปรับปรุงคุณภาพการใชงานมิใหสายขาดหรือหลุดขณะใชงาน รวมถึงลดอัตรา
คาบริการเพื่อจูงใจผูใชบริการใหใชบริการมากขึ้น  
 
 ตาราง 4.18 แสดงความพึงพอใจในบริการ Y-Tel และ T-Tel บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความพึง

พอใจ 
คะแนน 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. ความสะดวก/การเรียกติดงาย 2.45 นอย 2.53 นอย 
2 ความชัดเจนของเสียง 2.43 นอย 2.68 ปานกลาง 
3. สายขาด/สายหลุดขณะใชงาน 3.15 ปานกลาง 3.15 ปานกลาง 
4. อัตราคาบริการ 3.31 ปานกลาง 2.83 ปานกลาง 

เฉล่ีย 2.84 ปานกลาง 2.80 ปานกลาง 
ที่มา : การคํานวณ 
 

6)  ความพงึพอใจในการใหบริการสอบถามเลขหมาย 1133 ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที  
 จากกลุมตัวอยางบริษัทละ 100 รายพบวา ผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจใน
ระดับพึงพอใจมากในประเด็น การใหบริการของพนักงานรับสาย  ความครบถวนของขอมูล และ
การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน  สวนประเด็นความชัดเจนของเสียงไดรับความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง และประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยคือ ระยะเวลาในการรอสาย ในสวนของ บมจ.ทีที
แอนดที ผูใชบริการใหความพึงพอใจระดับพอใจมากในประเด็น  ความครบถวนของขอมูล และ
การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน สวนประเด็น ความชัดเจนของเสียง  การใหบริการของพนักงาน
รับสาย ไดรับความพึงพอใจปานกลาง สวนประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยคือ ระยะเวลารอ
รับสาย ดังตาราง 4.19 จากคาเฉลี่ยความพึงพอใจของทั้งสองบริษัทพบวา บมจ.ทีโอที ไดรับความ
พึงพอใจในระดับพอใจมาก(3.48) ซ่ึงสูงกวา บมจ.ทีทีแอนดที(3.16)  
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 ตาราง 4.19 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจบริการสอบถามเลขหมาย 1133 ของ บมจ.ทีโอที
 และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ระยะเวลาในการรอสาย 2.51 นอย 2.20 นอย 
2 ความชัดเจนของเสียง 3.37 ปานกลาง 2.95 ปานกลาง 
3. การใหบริการของพนักงานรับสาย 3.72 มาก 3.26 ปานกลาง 
4. ความครบถวนของขอมูล 3.83 มาก 3.67 มาก 

5. การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน 3.99 มาก 3.72 มาก 

เฉล่ีย 3.48 มาก 3.16 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 
  7) ความพงึพอใจในการใชบริการแจงเหตุเสีย 1177 
 จากกลุมตัวอยางโดยแยกเปนบริษัทละ 100 รายพบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ 
บมจ.ทีทีแอนดที มีความพึงพอใจในการใชบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 ในระดับปานกลางใน
ประเด็น ความสะดวกในการแจงเหตุเสีย  การใหบริการของพนักงานรับสาย  และความรวดเร็วใน
การตรวจแกคืนดี สวนในประเด็นการใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน  ผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที  
ไดรับความพึงพอใจในระดับพอใจมาก  ดังตาราง 4.20 
ตาราง 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 ของ บมจ. 
   ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกในการโทรแจงเหตุเสยี 3.10 ปานกลาง 2.85 ปานกลาง 
2 การใหบริการของพนักงานรับสาย 3.13 ปานกลาง 3.03 ปานกลาง 
3. ความรวดเรว็ในการตรวจแก 3.24 ปานกลาง 2.86 ปานกลาง 
4. การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน 3.45 มาก 3.26 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.23 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
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 8)  ความพงึพอใจที่ไดรับจากพนักงานดานชาง 
จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายที่ตอบแบบสอบถามซึ่งแยกเปนบริษัทละ 100 รายโดยได

สอบถามในหัวขอนี้ 6 ประเด็นพบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจมากในประเด็น 
ความสุภาพของพนักงาน  ความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่  ความเรียบรอยของพนักงาน  และการ
แตงกายของพนักงาน สวนประเด็น ความรวดเร็วในการติดตั้ง – ยาย และคําชี้แจงและขอแนะนํา
ของพนักงาน ไดรับความพึงพอใจปานกลาง  ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการใหความพึง
พอใจระดับปานกลางทุกประเด็น อยางไรก็ตามหากพิจารณาคาเฉลี่ยคะแนนของทั้ง 2 บริษัทแลว
พบวาทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที ไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการในระดับ ปานกลาง
ในหัวขอนี้ทั้งคู  ดังตาราง 4.21 

 
ตาราง 4.21 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับจาก พนักงานชางของ บมจ.ทีโอที และ      

บมจ. ทีทีแอนดที 
บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

ประเด็นที่สอบถาม 
คะแนน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความสุภาพของพนักงาน 3.41 มาก 3.26 ปานกลาง 
2 ความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่ 3.44 มาก 3.22 ปานกลาง 
3. ความรวดเรว็ในการติดตั้ง ยาย 2.89 ปานกลาง 2.71 ปานกลาง 
4. ความเรียบรอยของพนักงาน 3.43 มาก 2.81 ปานกลาง 
5. การแตงกายของพนักงาน 3.62 มาก 2.75 ปานกลาง 
6. คําชี้แจงและขอแนะนําจากพนักงาน 3.30 ปานกลาง 3.32 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.35 ปานกลาง 3.01 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 
 9) ความพงึพอใจที่ไดรับความสะดวกเม ื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา 
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายของผูใชบริการทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที ใน
การสอบถามความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา โดยไดสอบถาม 4 
ประเด็น คือ สถานที่จอดรถ  ความสะดวกของศูนยบริการลูกคา  สถานที่รอรับบริการ  และความ
ชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ พบวาผูใชบริการของทั้งสองบริษัทมีความพึงพอใจในระดับพอใจ
มากในประเด็น สถานที่รอรับบริการ และความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ สวนประเด็น
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สถานที่จอดรถ และความสะดวกของศูนยบริการลูกคา ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางทั้ง
สองบริษัท  แตหากพิจารณาคาเฉลี่ยคะแนนของทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที แลวจะเห็น
วาผูใชบริการมีความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคาในระดับปานกลาง
ทั้ง 2 บริษัท ดังตาราง 4.22 
 
ตาราง  4.22  แสดงการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการ
 ลูกคา บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. สถานที่จอดรถ 3.06 ปานกลาง 3.20 ปานกลาง 
2 ความสะดวกของศูนยบริการลูกคา 3.23 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
3. สถานที่รอรับบริการ 3.74 มาก 3.43 มาก 
4. ความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ 3.43 มาก 3.45 มาก 

เฉล่ีย 3.37 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
ที่มา : การคํานวณ   

 
 10)  ความพงึพอใจที่ไดรับจากพนักงานศนูยบริการลูกคา 
    จากกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที บริษัทละ 100 รายท่ีตอบ
แบบสอบถามความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานศูนยบริการลูกคา โดยไดสอบถาม 5 ประเด็นคือ 
ความสุภาพของพนักงาน  ความรวดเร็วในการใหบริการ  การรับเงินและออกใบเสร็จถูกตอง  การ
ตอบคําถามไดอยางชัดเจน  และการแตงกายของพนักงาน พบวาผูใชบริการของทั้ง 2 บริษัทมีความ
พึงพอใจในระดับพอใจมากที่สุดในประเด็น การแตงกายของพนักงาน  ในสวนประเด็นอื่นๆ นั้น 
ไดรับความพึงพอใจแตกตางกันกลาวคือ บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจระดับพอใจมากใน
ประเด็น ความสุภาพของพนักงาน  และการรับเงินและออกใบเสร็จไดถูกตอง สวนประเด็น ความ
รวดเร็วในการใหบริการ และการตอบคําถามไดอยางชัดเจน ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการใหความพึงพอใจระดับพอใจมากใน 4 ประเด็นแรก 
   อยางไรก็ตามคาเฉลี่ยคะแนนที่ปรากฏแสดงใหเห็นวา ทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที  ไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการในระดับพอใจมากทั้งสองบริษัท ดังตาราง 4.23 
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ตาราง 4.23 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการ 
   ลูกคาบมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ความสุภาพ ของพนักงาน 3.68 มาก 4.15 มาก 
2. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 3.29 ปานกลาง 3.62 มาก 
3.รับเงินและออกใบเสร็จถูกตอง 4.14 มาก 3.84 มาก 
4.การตอบคําถามไดอยางชดัเจน 3.03 ปานกลาง 3.47 มาก 
5. การแตงกายของพนักงาน 4.35 มากที่สุด 4.22 มากที่สุด 

เฉล่ีย 3.70 มาก 3.86 มาก 
ที่มา : การคํานวณ        
 
 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการระหวาง บมจ.ทีโอที และบมจ.ทีทีแอนด
ที ในดานบริการและผลิตภัณฑ ตามตาราง 4.24 พบวา 

1)    ผลิตภัณฑและบริการที่ บมจ.ทีโอที มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา บมจ.ทีทีแอนดที
ในระดับพอใจมาก ไดแก บริการโทรศัพทประจําที่ (มีคาเฉลี่ย 3.54 กับ 3.37)  บริการโทรศัพท
สาธารณะ (มีคาเฉลี่ย 3.42 กับ 3.29)  และการใชบริการสอบถามเลขหมาย 1133 (มีคาเฉลี่ย 3.48 กับ 
3.16) 

2) ผลิตภัณฑและบริการที่ทั้ง 2 บริษัทไดรับความพึงพอใจไมแตกตางกันโดยมีระดับ
คาเฉลี่ยในระดับพอใจมาก คือ ความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานศูนยบริการลูกคา และคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ 

• ความพึงพอใจในการใชผลิตภัณฑ Pin Phone /T-Card  

• ความพึงพอใจการใชบริการอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL)  

• ความพึงพอใจการใชบริการโทรศัพททางไกลราคาประหยัด Y-Tel  1234  และ 
  T-Tel 1234 

• ความพึงพอใจการใชบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 

• ความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานชาง 

• ความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา 
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ตาราง 4.24  แสดงการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผูใชบริการระหวาง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
    แอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ. ทีทีแอนดที 
ผลิตภัณฑ/บริการ คา   

เฉล่ีย 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.โทรศัพทประจําที่ 3.54 มาก 3.37 ปานกลาง 
2.โทรศัพทสาธารณะ 3.42 มาก 3.29 ปานกลาง 
3.บริการสอบถามเลขหมาย 1133 3.48 มาก 3.16 ปานกลาง 
4.ความสะดวกของ ศูนยบริการลูกคา 3.37 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
5.ผลิตภัณฑ Pin Phone / T-Card 3.22 ปานกลาง 3.31 ปานกลาง 
6.อินเตอรเน็ท (ADSL) 3.09 ปานกลาง 2.99 ปานกลาง 
7.บริการ Y-Tel1234/T-Tel1234 2.84 ปานกลาง 2.80 ปานกลาง 
8.รับแจเงหตุเสีย 1177 3.23 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 
9.พนักงานชาง 3.35 ปานกลาง 3.01 ปานกลาง 
10.พนักงานศูนยบริการลูกคา 3.70 มาก 3.86 มาก 
ที่มา:การคํานวณ 
  
 สรุป  จากผลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 
จากกลุมตัวอยางบริษัทละ 100 ตัวอยางพบวา ผูใชบริการใหความพึงพอใจบริการของ  บมจ.ทีโอที  
มากกวา บมจ.ทีทีแอนดที  ไดแก บริการโทรศัพทประจําที  บริการโทรศัพทสาธารณะ และบริการ
สอบถามเลขหมาย 1133 ซ่ึงไดรับความพึงพอใจในระดับพอใจมากทั้ง 3 ประเด็น สวนหัวขออ่ีนๆ 
มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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