
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
                จากสภาพตลาดธุรกิจสื่อสารโทรคมนาคมในปจจุบันมีการเติบโตอยางรวดเร็ว และมีการ
พัฒนาทางเทคโนโลยี่อยางกาวกระโดดทําใหตลาดธุรกิจ และมีการแขงขันอยางรุนแรง  ดังนั้นการ
วิเคราะหขอมูลการใหบริการโทรศัพทครั้งนี้เพื่อวิเคราะหหายุทธศาสตรการแขงขัน การใหบริการ
โทรศัพท ของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร โดยผูศึกษาไดทําการวิเคราะหและนําผลการเสนอดังนี้ 
 
4.1 การวิเคราะหสภาพการแขงขนัของธุรกิจโทรคมนาคมในจังหวัดแพร  
 

การวิเคราะหสภาพการแขงขันของธุรกิจโทรคมนาคมโดยใชทฤษฎี Porter’s Five Forces 
ซ่ึงมีปจจัย 5 อยาง ที่มีอิทธิพลอยางมากในการสรางแรงกดดันทางการแขงขันตอ บมจ.ทีโอที  ดัง
แบบจําลองในบทที่ 3 ปจจัยดังกลาวประกอบดวย 

 
1) การแขงขันของบริษัทที่ใหบริการโทรศัพทที่มีอยูเดิม 
ในสภาพปจจุบันคูแขงขันของ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร คือ บมจ.ทีทีแอนดที ที่ไดเขามา

ใหบริการตั้งแตป 2538 จากนโยบายของรัฐบาล นายอานันท  ปนยารชุน ที่ตองการใหเอกชนเขา
รวมใหบริการโทรศัพท บมจ.ทีทีแอนดที จึงเปนคูแขงขันของ บมจ.ทีโอที ซ่ึงใหบริการโทรศัพท 
และมีกลุมลูกคาเดียวกัน เชนกลุมธุรกิจการเงิน  กลุมธุรกิจ SMEs  การแขงขันจึงเขมขนเพราะตองมี
การชวงชิงสวนแบงการตลาดทั้งโทรศัพทประจําที่  บริการโทรศัพทสาธารณะ บริการอินเตอรเน็ท
ความเร็วสูง (ADSL)  และบริการอื่นๆ  จากสถานภาพเลขหมายโทรศัพทป 2548 (ตารางที่ 1.2)จะ
เห็นไดวาทั้งสองบริษัทมีจํานวนเลขหมายประจําที่และจํานวน ADSL ใกลเคียงกันจึงแสดงใหเห็น
วามีการแขงขันที่เขมขน   

2) บริษัทที่ใหบริการโทรศัพทที่เขามาใหม (new entrants) 
จากสภาพธุรกิจโทรคมนาคมในปจจุบันมีการขยายตัวเนื่องมาจากความตองการของ

ผูใชบริการที่เพิ่มขึ้น ประกอบกับนโยบายเปดเสรีโทรคมนาคม จะทําใหเกิดผูใหบริการรายใหมเขา
มาใหบริการโทรศัพทและโทรคมนาคมในจังหวัดแพร ไดแก บมจ.ทรู คอรปอเรชั่น ใหบริการ
โทรศัพท และอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL)  บมจ.กสท ใหบริการโทรศัพทตางประเทศ และ

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



 24 

บริการอินเตอรเน็ท นอกจากนี้ยังมีกลุมทุนโทรคมนาคมตางชาติที่จะเขามาลงทุนหรือครอบงํา
กิจการโทรคมนาคมของผูใหบริการเดิม จึงเปนแรงกดดันที่กระทบตอ บมจ.ทีโอที 

3) บริษัทที่ใหบริการที่สามารถทดแทนบริการของ บมจ.ทีโอที 
จากสภาพตลาดโทรคมนาคมที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว และผูใชบริการมีความตองการ

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารพรอมดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยสามารถใหบริการทดแทนบริการ
โทรศัพทของ บมจ.ทีโอที  ไดเชนกัน  บริษัทเหลานี้ก็คือบริษัทผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ไดแก 
บริษัท AIS  DTAC  TRUE move และ HUTCH ซ่ึงบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดสรางความสะดวก
ใหกับผูใชบริการที่เปนกลุมลูกคาโทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะของ บมจ.ทีโอที จึง
เปนแรงกดดันหนี่งที่สงผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที ในดานรายไดและลูกคาที่ลดลง 

4) บริษัท ซัพพลายเออร ที่ บมจ.ทีโอที เปนลูกคา 
การใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ปจจัยการผลิตก็คือ เทคโนโลยี และอุปกรณ

โทรคมนาคม โดยที่ผานมา บมจ.ทีโอที ตองพึ่งพาปจจัยการผลิตจากประเทศในแถบยุโรป ไดแก 
บริษัทอีริคสัน จากสวีเดน บริษัท อัลคาเทล จากฝรั่งเศส  บริษัทซีเมนส จากเยอรมันนี ซ่ึงสงผลให
ตนทุนในการดําเนินการของ บมจ.ทีโอที สูงแตในปจจุบันมี ซัพพลายเออรเพิ่มขึ้น คือ หัวเหวย  ไช
นา เทเลคอม จากประเทศจีน บริษัทจงหวา จากไตหวัน บริษัท เอ็นอีซี จากญี่ปุน สงผลใหอํานาจ
ตอรองของซัพพลายเออรลดลง เนื่องจาก บมจ.ทีโอที สามารถเลือกซัพพลายเออรใดหลากหลาย
และสามารถกําหนดราคาที่ตองการได (Price Maker) ดังนั้นแรงกดดันในสวนนี้จึงมีผลกระทบตอ 
บมจ.ทีโอที นอยมาก 

5) อํานาจตอรองของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที 
การใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในชวงที่ผานมามีลักษณะแบบผูกขาดเนื่องมาจาก

เปนรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนทั้งผูใหบริการและผูกํากับดูแล ผูใชบริการจึงขาดอํานาจตอรอง แตใน
ปจจุบันรัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ และใหมีการแขงขันเสรี สงผลใหมีผูใหบริการ
โทรศัพทและโทรคมนาคมเพิ่มขึ้น ผูใชบริการสามารถเลือกใชบริการโทรศัพทจากผูใหบริการราย
ใดก็ได ผูใชบริการจึงมีอํานาจตอรองมากกวา บมจ.ทีโอที ซ่ึงสงผลกระทบตอการใหบริการของ 
บมจ.ทีโอที อยางมากเพราะผูใชบริการจะเปลี่ยนไปใชบริการจากผูใหบริการรายอื่นทันทีที่ไมพึง
พอใจในบริการของ บมจ.ทีโอที  ทําให เสียสวนแบงการตลาดและรายได 

อยางไรก็ตาม นโยบายของรัฐบาล และความตองการของชุมชน อาจจะเปนแรงกดดันหนึ่ง
ที่กระทบตอการดําเนินงานของ บมจ.ทีโอที ในเรื่องของการใหบริการสาธารณะอยางทั่วถึง 
(Universal Service Obligation :USO) ที่จะทําใหเกิดตนทุนในการดําเนินการของบริษัท อีกประการ
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หนึ่งก็คือความตองการของชุมชนที่ตองการใหมีการขยายบริการโทรศัพทเขาไปยังชุมชนท่ีอยู
หางไกล ซ่ึงไมคุมคาตอการลงทุนและทําใหเกิดตนทุนที่สูงขึ้น 

จากการวิเคราะหสภาพการแขงขันการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร 
โดยทฤษฏี Porter’s Five Force พบวามีการแขงขันที่เขมขนและมีแนวโนมที่สูงขึ้นเพื่อชวงชิงสวน
แบงทางการตลาดอันเนื่องมาจากมีฐานลูกคากลุมเดียวกัน   ยกเวนกรณีบริษัทซัพพลายเออร เทานั้น
ที่มีผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที นอยมาก 
 
4.2   การวิเคราะหการใหบริการของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร  โดยใช SWOT Analysis 
 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหสภาพแวดลอมธุรกิจการใหบริการโทรศัพทของ 
บมจ.ทีโอที  ในจังหวัดแพร ประกอบดวยการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน เพื่อพิจารณาถึง
จุดออน จุดแข็ง การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อพิจารณาถึงโอกาสและอุปสรรค ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 

4.2.1 การวิเคราะหปจจัยภายในที่มีผลกระทบตอการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที
ในจังหวัดแพร การศึกษาครั้งนี้ไดนําปจจัย 4 P คือ Product (service) Price Place Promotion รวมถึง
ปจจัยอ่ืนๆ มาเปนตัวกําหนดเพื่อวิเคราะห  จุดแข็ง จุดออน ที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายใน ซ่ึง 
ปจจัยดังกลาวประกอบดวย 

1)  การมีโครงขายครอบคลุมทั่วประเทศ  เนื่องจากเปนผูใหบริการมากวา 50 ป ได
สรางโครงขายโทรคมนาคมไวทั่วประเทศ จึงสามารถใหบริการลูกคาไดทั่วถึงในราคาที่ต่ํากวา
คูแขง 

2)  บริการหลังการขาย  เนื่องจากบริการโทรศัพทเปนการใหบริการที่มีความ
เกี่ยวของดานเทคนิค  การใหบริการหลังการขายจึงเปนสิ่งสําคัญ ซ่ึง บมจ.ทีโอที มีประสบการณมา
กวา 50 ป    

3)  การใหบริการครบวงจร  เนื่องจาก บมจ.ทีโอที มีบุคคลากรที่มีประสบการณ  มี
โครงขายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  และมีบริการที่หลากหลายทั้งบริการโทรศัพท บริการสื่อสาร
ขอมูล และบริการอินเทอรเน็ต จึงตอบสนองลูกคาไดตามที่ลูกคาตองการ และมีตนทุนที่ต่ํากวา
คูแขง 

4)  มีศูนยบริการลูกคาเพียงพอ  จากการที่ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร มีศูนยบริการ
ลูกคา 3 แหงไดแก ศูนยบริการลูกคาแพร  สูงเมน  และเดนชัย จึงทําใหลูกคามีชองทางในการติดตอ
กับ บมจ.ทีโอที ไดสะดวกรวดเร็วกวา บมจ.ทีทีแอนดที  ที่มีศูนยบริการเพียงแหงเดียวในอําเภอ
เมือง    
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5)  ความนาเชื่อถือ  ในอดีต บมจ.ทีโอที เปนรัฐวิสาหกิจใสสังกัดของรัฐบาล จึง
ไดรับความเชื่อถือจากสวนราชการ และผูใชบริการ ในเรื่องของอัตราคาบริการ 

6)  กิจกรรมสงเสริมการตลาด  ไมสามารถสื่อใหลูกคาเขาถึงบริการ 
7)  ทักษะดานการตลาด  เนื่องจากการแปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจ พนักงานจึงขาด

ความพรอมในดานการตลาด ซ่ึงตางจากคูแขงที่ดําเนินธุรกิจแบบเอกชนเต็มตัว 
8)  ตนทุนแรงงาน  จากการที่เปนรัฐวิสาหกิจมากอน พนักงานจึงมีจํานวนมากและ

ทํางานมานาน ทําใหมีอัตราเงินเดือนที่สูง รวมถึงสวัสดิการตางๆ ทําใหมีตนทุนดานแรงงานที่สูง
กวาคูแขง 

9)  ความพรอมในเชิงธุรกิจ  เนื่องจาก บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) แปรสภาพมา
จากรัฐวิสาหกิจ บุคลากรจึงยังยึดติดวัฒนธรรมองคกรเดิม ตองใชเวลาในการปรับตัว จึงขาดความ
พรอมในเชิงธุรกิจ  

การกําหนดชวงน้ําหนักของแตละปจจัยจาก 0.0-1.0 กลาวคือ 0.0 ไมมีผลกระทบเลย สวน 
1.0 มีผลกระทบมากที่สุด การกําหนดน้ําหนักในแตละปจจัย ช้ีถึงความสําคัญของปจจัยเหลานั้นวา
เปนปจจัยที่ทําใหธุรกิจไดรับผลกระทบมากหรือนอย โดยคะแนนรวมทุกปจจับเทากับ 1 
 จากตาราง 4.1 แสดงปจจัยสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที ที่ใชเปรียบเทียบกับ 
บมจ.ทีทีแอนดที โดยการกําหนดชวงน้ําหนักในหัวขอ การมีโครงขายครอบคลุมทั้งประเทศ  และ
บริการหลังการขาย  ใหน้ําหนักเทากับ 0.15  เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากกวาที่ทํา
ใหธุรกิจไดรับผลสําเร็จ สวนหัวขอ  การใหบริการครบวงจร และมีศูนยบริการลูกคาเพียงพอให
น้ําหนักเทากับ 0.10 เพราะวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่จะทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ และหัวขอ ความนาเชื่อถือใหน้ําหนักเทากับ 0.05 เพราะเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญในระดับนอย เพราะไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน ที่มาจากรัฐวิสาหกิจในสังกัดของ
รัฐมากอน 
 สําหรับหัวขอ กิจกรรมสงเสริมการตลาด ทักษะดานการตลาด  ตนทุนแรงงาน ใหน้ําหนัก
เทากับ 0.10 เพราะวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่จะทําใหธุรกิจประสบความ
ลมเหลวได  สวนหัวขอความพรอมในเชิงธุรกิจใหน้ําหนักเทากับ  0.15  เพราะวาเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญในระดับมากกวาที่ทําใหธุรกิจของบมจ.ทีโอที ไดรับผลกระทบมากที่สุด 
 จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน (internal environment analysis) ของ บมจ. ทีโอที  
เมื่อเทียบกับคูแขงคือ บมจ.ทีทีแอนดที ตามตารางที่ 4.1 พบวา จุดแข็งที่ถือวาเปนขอไดเปรียบของ 
บมจ. ทีโอที ที่เหนือกวาคูแขง โดยการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร  ประการแรก คือ การที่มี
โครงขายของบริการดังกลาวครอบคลุมทั้งประเทศ สามารถใหบริการแกลูกคาไดครอบคลุมทั่ว
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ประเทศ  ซ่ึงคูแขงไมสามารถใหบริการได เนื่องจากมีโครงขายเฉพาะภูมิภาคเทานั้น แตไมมี
โครงขายในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  หากตองการใหบริการก็ตองเชาโครงขายจาก บมจ.ทีโอที 
ทําใหตนทุนในการดําเนินการสูงขึ้น  ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 4 ซ่ึงเปนจุด
แข็งมาก และใหตัวเลขในการประเมินของบริษัทคูแขงเทากับ 1 ซ่ึงถือเปนจุดออนมาก   ประการ
ตอมาคือ บริการหลังการขาย บมจ. ทีโอที ยังคงเหนือกวาคูแขง เนื่องจากมีบุคคลากรในทางเทคนิค 
ที่มีความชํานาญ เพราะใหบริการโทรศัพทมานานกวา 50 ป  อีกทั้งการดําเนินงานของบริษัทคูแขง
ตองคํานึงถึงตนทุนที่ต่ําที่สุด จึงทําใหมีพนักงานในดานเทคนิคนอย  ทําใหบริการหลังการขายลาชา 
ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 4 ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งมาก และใหตัวเลขการประเมนิ
ของบริษัทคูแขงเทากับ 2 ซ่ึงถือวาเปนจุดออน 
 สวนจุดแข็งประการตอมาคือ การใหบริการครบวงจร  ซ่ึงนอกเหนือจากการใหบริการ
โทรศัพทประจําที่แลว บมจ. ทีโอที ยังมีการใหบริการดานสื่อสัญญาณในการรับสงขอมูล ดวย
ความเร็วสูง การใหบริการฟรีอินเตอรเน็ต  การใหบริการสื่อสารขอมูล  ดังนั้นตวัเลขในการประเมนิ
ของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 4 ซ่ึงเปนจุดแข็งหลัก และคูแขงเทากับ 2 ถือวาเปนจุดออน จุดแข็ง
ประการตอมาของ บมจ. ทีโอที ที่เหนือกวาคูแขงคือ มีศูนยบริการลูกคาในจังหวัดแพร ถึง 3 แหง 
ไดแก ศูนยบริการลูกคา อําเภอเมือง  อําเภอสูงเมน และอําเภอเดนชัย ซ่ึงเปนชองทางการจัดจําหนาย
บริการของ บมจ.ทีโอที และลูกคาสามารถติดตอไดโดยสะดวก เชน การขอใชบริการโทรศัพทและ
บริการเกี่ยวเนื่องอื่นๆ  การชําระคาโทรศัพท  ในขณะที่คูแขงจะมีศูนยบริการลูกคา เฉพาะในเขต 
อําเภอเมือง  อยางไรก็ตามในปจจุบันมีการเปดชองทางการชําระคาบริการตามรานสะดวกซื้อและ
เคานเตอรเซอรวิส ทําใหลูกคาสามารถเลือกของทางในการชําระคาบริการไดมากขึ้น ตัวเลข
ประเมินของ บมจ. ทีโอที เทากับ 3 ถือวาเปนจุดแข็ง  ในขณะที่ตัวเลขประเมินของคูแขงเทากับ 2 
ซ่ึงถือวาเปนจุดออน  ในสวนความนาเชื่อถือ บมจ.ทีโอที ยังคงเหนือกวาคูแขง เนื่องมาจาก บมจ. ที
โอที แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนสวนงานของรัฐ ซ่ึงไดรับความไววางใจจากสวนราชการ
และลูกคาในภูมิภาค  โดยเฉพาะการคิดคาบริการที่เปนธรรม สมเหตุสมผล สวนบริษัทคูแขง
ดําเนินงานแบบธุรกิจเต็มรูปแบบ คํานึงถึงกําไรสูงสุด ดวยตนทุนต่ําสุด  ตัวเลขในการประเมินของ 
บมจ. ทีโอที  เทากับ 3 ของ คูแขงเทากับ 2  ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งของ บมจ. ทีโอที  และเปนจุดออน
ของคูแขง  
                                          

ในสวนปจจัยสภาพแวดลอมภายในที่ บมจ. ทีโอที  ที่เสียเปรียบคูแขงคือ การสงเสริม
การตลาดที่ไมชัดเจน เนื่องจากขาดประสบการณดานนี้อันสืบเนื่องจากการแปรสภาพมาจาก
รัฐวิสาหกิจ ทําใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นตอการใหบริการ  ตัวเลขในการประเมินของ บมจ. ทีโอที  
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เทากับ 2 ซ่ึงถือวาเปนจุดออน ในสวนคูแขงจะมีการสงเสริมการตลาดที่ชัดเจนและรวดเร็ว จึง
กําหนดตัวเลขการประเมินเทากับ 4 ซ่ึงถือเปนจุดแข็งมากของบริษัทคูแขง  ประการตอมาคือการ
ขาดทักษะดานการตลาด เนื่องจากเคยเปนผูผูกขาดในการใหบริการโทรศัพทรายเดียวมาแตอดีต จึง
ไมมีการดําเนินการดานการตลาดในการทําธุรกิจ ตอมาเมื่อมีการเปดใหมีการแขงขัน บมจ. ทีโอที  
จึงไดมีการพัฒนาบุคลากรดานการตลาด แตยังคงขาดประสบการณ  อีกทั้งยังขาดความคลองตัวใน
การดําเนินการเพราะยังยึดติดระเบียบซึ่งอิงกับภาคราชการรวมทั้งอํานาจในการตัดสินใจดาน
การตลาดจะรวมศูนยอยูในสวนกลาง  ตัวเลขการประเมินของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 2 และคูแขงขัน
เทากับ 3 ซ่ึงพนักงานของบริษัทคูแขงขันมีความรูความสามารถทางดานการตลาดโดยตรงจึงถือวา
เปนจุดแข็งของคูแขง 
       ในสวนของตนทุนแรงงาน ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งในการดําเนินงานของ บมจ.ทีโอที มีตนทุน
แรงงานสูงกวาคูแขง เนื่องจาก บมจ.ทีโอที ใหบริการโทรศัพทและส่ือสารโทรคมนาคมมานานกวา 
50 ป  มีอัตราเฉลี่ยของเงินเดือนพนักงานสูงกวาคูแขงขัน ตัวเลขการประเมินของ บมจ.ทีโอที 
เทากับ 2 ในขณะที่ตัวเลขการประเมินของคูแขงทากับ 3 ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็ง จุดออนประการ
สุดทายของ บมจ.ทีโอที คือความพรอมในเชิงธุรกิจ   เนื่องจาก บมจ.ทีโอที  แปรสภาพมาจาก
รัฐวิสาหกิจ ที่มีกฎระเบียบ อิงกับระบบราชการ ทําใหบุคลากรในบริษัท ยังยึดติดวัฒนธรรมองคกร
เดิม  คือเปนผูผูกขาดการใหบริการมาแตอดีต เมื่อมีการแปรสภาพเปนบริษัททําใหตองปรับตัว ซ่ึง
ตองใชเวลา เนื่องจากมีพนักงานเปนจํานวนมาก  อีกทั้งเมื่อเปนบริษัทแลวพนักงานยังขาด
ประสบการณในเชิงธุรกิจ การดําเนินการใดๆ ก็กลัวจะผิดกฎระเบียบที่มีมาแตเดิม ตัวเลขการ
ประเมินของ บมจ. ทีโอที  เทากับ 1  ในขณะที่คูแขงขันเปนบริษัทที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบธุรกิจเต็ม
ตัว มีความพรอมทั้งดานบุคลากรและความชํานาญในการทําธุรกิจ ตัวเลขการประเมินของคูแขง 
เทากับ 3  ซ่ึงถือเปนจุดแข็งของคูแขง 

สรุปจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที   และคูแขงขัน โดยพิจารณา
จากคะแนนของการถวงน้ําหนัก ระหวางจุดแข็งและจุดออนแลว ไดคะแนนเทากับ 2.80 / 2.40 
แสดงใหเห็นวา สภาพ แวดลอมภายในยังคงเปนจุดแข็งของ บมจ. ทีโอที เมื่อเทียบกับคูแขง 
เนื่องจากคะแนนถวงน้ําหนักมีคาสูงกวาคาเฉลี่ยคะแนนถวงน้ําหนัก ซ่ึงมีคาเทากับ 2.5  เนื่องจาก
คะแนนถวงน้ําหนักจะมีคา ตั้งแต 1-4 
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ตาราง 4.1  สภาพแวดลอมภายในของ บมจ. ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

การประเมิน 
คะแนนถวง
น้ําหนกั 

ปจจัย 
สภาพแวดลอมภายใน 

น้ํา 
หนัก 

ทีโอที TT&T ทีโอที TT&T 

 
ความคิดเหน็ 

1. การมีโครงขาย
ครอบคลุมทั่วประเทศ 

0.15 4 1 0.60 0.15 
ทีโอที ไดเปรียบใน
การแขงขัน 

 2. บริการหลังการขาย   0.15 4 2 0.60 0.30 
ทีโอที ไดเปรียบใน
การใหบริการ 

3.ใหบริการครบวงจร  0.10 4 2 0.40 0.20 
ทีโอที สนองตอบ
ความตองการของ
ลูกคาไดทุกระดับ 

4. มีศูนยบริการลูกคา 
เพียงพอ 

0.10 3 2 0.15 0.10 
ทีโอที มีชองทางที่
ลูกคาสามารถติดตอ
ไดสะดวกกวา 

5. ความนาเชื่อถือ  0.05 3 2 0.15 0.10 
ทีโอที ไดรับความ
เชื่อถือมากกวาคูแขง 

6. กิจกรรมสงเสริม         
การตลาด 

0.10 2 4 0.20 0.40 
ลูกคา ทีโอที สับสน
ขอมูลดานการตลาด 

7. ทักษะดานการตลาด 0.10 2 3 0.20 0.30 
บุคลากร ทีโอที ขาด
ความชํานาญ 

8. ตนทุนแรงงาน 0.10 2 3 0.20 0.30 
บุคลากร ทีโอที มี
ตนทุนดําเนินการสูง 

9. ความพรอมในเชิง
ธุรกิจ 

0.15 1 3 0.15 0.45 
บุคลากร ทีโอที ขาด
ความพรอมในเชิง
ธุรกิจ 

รวม 1.00   2.80 2.40  
หมายเหตุ : ตัวเลขการประเมิน 1 = มีจุดออนมาก, 2 = มีจุดออน,  3 = มีจุดแข็ง,  4 = มีจุดแข็งมาก 
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4.2 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก  เปนการดําเนินการเพื่อใหผูบริหารของ บมจ.ที
โอที ในจังหวัดแพร มีขอมูลในการตัดสินใจ เชิงกลยุทธ เพราะธุรกิจโทรคมนาคมในปจจุบันมีการ
แขงขันที่รุนแรงการ ผูบริหารจําเปนตองมีการติดตามแนวโนม สภาพแวดลอม และการประเมินการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง เนื่องจากสภาพแวดลอมภายนอกจะประกอบดวย ขอมูลที่สําคัญ 
และรายละเอียดยุทธศาสตรตาง ๆ ตลอดถึงกลยุทธของคูแขงขัน ที่มีผลกระทบตอธุรกิจการ
ใหบริการโทรศัพท ของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร การศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดปจจัยภายนอกที่
นํามาพิจารณาโอกาสและอุปสรรค ในการแขงขันดังนี้ 

1) รัฐบาลสงเสริมใหใชระบบสารสนเทศ  ทําใหภาครัฐ และเอกชน ตื่นตัวหันมาใช
โทรศัพทในการเชื่อมตออินเตอรเน็ทเพื่อสืบคนขอมูล 

2) ประชากรมีการติดตอส่ือสารกันมากขึ้น  เนื่องจากเทคโนโลยีดานสื่อสารโทรคมนาคม
มีการพัฒนาที่รวดเร็วสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมที่มีความตองการติดตอส่ือสารมากขึ้นและตองการ
ประหยัดเวลารวมถึงคาใชจายในการเดินทาง 

3) ขนาดของกลุมลูกคา  เนื่องจากการติดตอส่ือสารทางโทรศัพทชวยอํานวยความสะดวก 
ประหยัดเวลาและคาใชจาย จึงมีความตองการใชโทรศัพทมากขึ้น 

4) การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  เนื่องจากโทรศัพทเคล่ือนที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว 
มีความสะดวกในการใชบริการ ลูกคาจึงเปลี่ยนพฤติกรรมโดยหันไปใชโทรศัพทเคล่ือนที่ซ่ึงลูกคา
กลุมนี้เปนกลุมลูกคาเดียวกันกับ บมจ.ทีโอที 

5) นโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ  จากการที่รัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจเพื่อเตรียม
ความพรอมในการแขงขันเสรี สงผลให บมจ.ทีโอที เปนเพียงผูใหบริการรายหนึ่งเทานั้นจากที่เคย
เปนผูผูกขาดในอดีต ทําใหเกิดผูใหบริการโทรศัพทรายใหมในตลาดมีการชวงชิงสวนแบงการตลาด
เนื่องจากมีกลุมลูกคาเดียวกัน 

6) การเปดเสรีโทรคมนาคม  เนื่องมาจากรัฐบาลในทําขอตกลงกับองคการการคาโลก 
(WTO) จะใหมีการเปดเสรีโทรคมนาคมในป 2549 ซ่ึงสงผลให บมจ.ทีโอที จะมีคูแขงเพ ิ่มขึ้น
โดยเฉพาะกลุมทุนสื่อสารตางประเทศชึ่งจะสงผลกระทบในการดําเนินธุรกิจของ บมจ.ทีโอที 
 

จากตารางที่ 4.2 แสดงปจจัยสภาพแวดลอมภายนอก ของ บมจ.ทีโอที เปรียบเทียบกับ บมจ.ที
ทีแอนดที  การกําหนดชวงน้ําหนักของแตละปจจัยจาก 0.0 – 1.0 กลาวคือ 0.0 ไมมีผลกระทบเลย 
สวน 1.0 มีผลกระทบมากที่สุด การกําหนดน้ําหนักของแตละปจจัยช้ีถึงความสําคัญของปจจัย
เหลานั้นวาเปนปจจัยที่ทําใหธุรกิจไดรับผลกระทบมากหรือนอย คะแนนน้ําหนักรวมทุกปจจัยเทากับ 
1  
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จากการกําหนดชวงน้ําหนักในสวนของโอกาสในหัวขอ รัฐบาลสงเสริมใหใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ใหน้ําหนักเทากับ 0.20 เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญและสรางโอกาสใน
การขยายการใหบริการโทรศัพทรวมทั้งการขยายบริการอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL) สงผลให
บริษัทประสบความสําเร็จ   สวนโอกาสในหัวขอ ประชาชนมีการติดตอส่ือสารเพิ่มขึ้นและขนาด
ของกลุมลูกคา  ใหน้ําหนักเทากับ 0.10 เพราะเปนปจจัยที่มีความสําคัญสอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาลที่ใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสาร ซ่ึงการเขาถึงดังกลาวตองอาศัยโครงขายโทรคมนาคมที่ 
บมจ.ทีโอที มีใหบริการ จึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากพอสมควรที่ทําใหธุรกิจประสบ
ผลสําเร็จ 

สวนหัวขอ  การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ และการเปดเสรีโทรคมนาคม ถือวาเปนอุปสรรค
สําคัญอยางมากที่สงผลตอธุรกิจของ บมจ.ทีโอที เพราะมีฐานลูกคากลุมเดียวกัน  จึงใหน้ําหนัก
เทากับ 0.20  สวนในหัวขอ นโยบายการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ ถือเปนปจจัยหนึ่งที่กระทบตอบริษัท
เนื่องจากตองปรับตัวเขาสูการแขงขัน และไมมีอํานาจในการกํากับดูแลเชนเมื่อครั้งเปนรัฐวิสาหกิจ  
จึงใหน้ําหนักขอนี้เทากับ 0.10 เพราะสงผลกระทบตอ บมจ.ทีโอที  โดยมีรายละเอียดตามตาราง 4.2 
 จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก (external environment analysis)  ของ บมจ.ทีโอ
ที  ตามตาราง 4.2 พบวาโอกาสที่มีความสําคัญในระดับสูงและสงผลกระทบในทางบวกตอ บมจ.ที
โอที  คือ การที่รัฐบาลสงเสริมใหมีการใชระบบสารสนเทศ ทําใหทั้งภาครัฐและเอกชนมีการตื่นตัว
หันมาใชโทรศัพทในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต เพื่อสืบคนขอมูลซ่ึง บมจ.ทีโอที มีโครงขาย
ครอบคลุม และมีเทคโนโลยีที่สนองตอบความตองการผูใชบริการอีกทั้งมีราคาต่ํากวาคูแขง ดังนั้น
จึงกําหนดตัวเลขการประเมินของ บมจ.ทีโอที เทากับ 4 ในสวนของคูแขงยังไมสามารถใหบริการ
ไดอยางครอบคลุม ตัวเลขการประเมินของคูแขงเทากับ 3   ในสวนโอกาสประการตอมา สืบเนื่อง
จากในปจจุบันวิวัฒนาการของการติดตอส่ือสารไดมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สงผลใหลูกคาเกิด
พฤติกรรมที่มีความตองการติดตอส่ือสารเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนการติดตอทางดานธุรกิจหรือเพื่อ
คนหาขอมูลที่ตองการตางๆ รวมทั้งลูกคาที่ตองการประหยัดเวลาในการเดินทางและเพื่อหลีกเลี่ยง
อุบัติเหตุ ซ่ึงลูกคาสามารถติดตอธุรกิจไดดวยการใชโทรศัพท  เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นโอกาสในสวนนี้
จึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินของ บมจ.ทีโอที  เทากับ 3 ในสวนของคูแขงซ่ึงยังไมสามารถ
ใหบริการไดอยางเต็มที่ ดังนั้นตัวเลขในการประเมินจึงกําหนดใหเทากับ 2   
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 โอกาสประการสุดทายคือ ขนาดของกลุมลูกคาใหญขึ้น เนื่องมาจากลูกคาเห็นความ
สะดวกสบายและประหยัดคาใชจายจึงทําใหมีความตองการใชโทรศัพทเพิ่มมากขึ้นเปนผลดีตอทั้ง 
บมจ.ทีโอที  และของคูแขง ดังนั้นจึงกําหนดตัวเลขการประเมินใหเทากันคือเทากับ 3  
 ในสวนของอุปสรรคที่สงผลกระทบตอการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร  คือ การ
เปล่ียนคานิยมของลูกคาที่หันมาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากขึ้น ทั้งนี้เนื่องมาจากการขอใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในปจจุบันสามารถทําไดอยางสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก รวมทั้งเมื่อขอใช
บริการแลวสามารถนําเครื่องไปใชงานไดทันทีและยังสามารถพกพาไปใชตามสถานที่ตางๆ ได
สะดวก  โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมในการแขงขันการครอบครองโทรศัพทเคล่ือนที่รุนใหมลาสุด
ของลูกคาก็เปนอีกหนึ่งกรณีที่ทําใหตลาดของโทรศัพทเคล่ือนที่มีการเติบโตอยางรวดเร็ว และสงผล
กระทบตอตลาดของโทรศัพทพื้นฐานอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้นจึงกําหนดตัวเลขในการประเมิน
ทั้งของ  บมจ.ทีโอที และคูแขงขันกําหนดใหเทากันเนื่องจากไดรับผลกระทบเหมือนกันคือเทากับ 1  
 ในสวนของอุปสรรคประการตอมาคือ การที่รัฐบาลมีนโยบายแปรรูปรัฐวิสาหกิจ เพื่อให
เกิดความพรอมในการแขงขันเสรีในป 2549 สงผลให บมจ.ทีโอที ตองแปรรูปเปนบริษัทมหาชนที่
ตองดําเนินธุรกิจที่มีการแขงขัน ตองหาแหลงเงินทุนเองเนื่องจากรัฐจะไมค้ําประเงินกู อีกทั้งบริษัท
ที่รวมการงานก็จะมีสถานะเปนคูแขงในทันที จึงกําหนดตัวเลขการประเมินเทากับ 1 สวนคูแขงนั้น
มีคววามพรอมในการดําเนินธุรกิจอยูแลวตัวเลขการประเมินจึงอยูที่ 2  อุปสรรคประการสุดทายที่
สงผลตอการใหบริการนั่นคือ การที่รัฐจะเปดเสรีการใหบริการโทรคมนาคม เดิมการใหบริการ
โทรคมนาคมโดยเฉพาะโทรศัพทประจําที่จะใหบริการเฉพาะ บมจ.ทีโอที  เทานั้น ซ่ึงจะเปนการ
ผูกขาดแตเพียงผูเดียว แตหลังจากการเปดเสรีในป พ.ศ. 2549 แลว บมจ.ทีโอที  จะสูญเสียอํานาจ
ผูกขาดที่มีอยู ทําให   บมจ.ทีโอที  ตองมีการพัฒนาขีดความสามารถเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนการ
พัฒนาทางดานการใหบริการหรือบุคคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการเขามาดําเนินธุรกิจของทุน
ตางชาติ ซ่ึงมีขีดความสามารถในการดําเนินธุรกิจรวมทั้งการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใช สงผล
ให บมจ.ทีโอที ตองพัฒนาความสามารถใหมีความเขมแข็งเพื่อตอสูกับบริษัทตางชาติได อยางไรก็
ตาม การพัฒนาดังกลาวของ บมจ.ทีโอที  ยังคงไมสามารถดําเนินไดอยางทันทีทันใด ถึงแมวา บมจ.
ทีโอที  จะแปรสภาพเปน บริษัทมหาชนจํากัด แลวก็ตาม แต ณ ปจจุบันผูที่ถือหุนอยูทั้งหมด 100 % 
คือกระทรวงการคลัง ทําใหขาดความคลองตัวและเกิดความลาชาจากกฏระเบียบในการขออนุมัติ
ดําเนินการตามโครงการตางๆ ซ่ึงสงผลกระทบตอการพัฒนาธุรกิจและขีดความสามารถโดยตรง  
ดังนั้นจึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินเทากับ 2  สําหรับ บมจ.ทีโอที ในสวนของคูแขงอาจมีการ
รวมทุนกับบริษัทตางชาติเนื่องจากสามารถดําเนินการไดอยางทันที ซ่ึงจะสงผลใหคูแขงมีความ
เขมแข็งเพิ่มขึ้นได จึงกําหนดใหตัวเลขในการประเมินเทากับ 3  
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 สรุป  จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกของ บมจ.ทีโอทีโดยพิจารณาจากคะแนน
ของการถวงน้ําหนักระหวางโอกาสและอุปสรรคแลวไดคะแนนเทากับ 2.40/2.30 แสดงวา
สภาพแวดลอมภายนอกยังคงเปนอุปสรรคตอการดําเนินงานทั้งของ บมจ.ทีโอที และของบริษัท
คูแขง เนื่องจากคะแนนของการถวงน้ําหนักมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ยที่ 2.5 ดวยกันทั้ง 2 ฝาย 
 
ตาราง  4.2 สภาพแวดลอมภายนอกของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

การประเมิน 
คะแนนถวง
น้ําหนัก 

สภาพแวดลอม         
ภายนอก 

น้ําหนัก 

ทีโอที TT&T ทีโอที TT&T 

ความคิดเห็น 

1.รัฐบาลสงเสริมใหใช
ระบบสารสนเทศ 

0.20 4 3 0.80 0.60 
 ทีโอที  มีโครงขายที่
ครอบคลุม และ
คาบริการต่ํากวา 

2.ประชาชนมกีาร
ติดตอส่ือสารเพิ่มขึ้น 

0.20 3 2 0.60 0.40 
มีการใชบริการที่
เพิ่มขึ้นและบอยขึ้น 

3.ขนาดของกลุมลูกคา 0.10 3 3 0.30 0.30 
มีโอกาสที่ปริมาณ
การใชงานที่เพิ่มขึ้น 

4.การใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ 

0.20 1 1 0.20 0.20 
รายไดโทรศัพท
พื้นฐาน ทศท ลดลง 

5.รัฐบาลมีนโยบาย
แปรรูปรัฐวิสาหกิจ 

0.10 1 2 0.10 0.20 
ทีโอที ตองหาแหลง
เงินลงทุนเอง 

6.การเปดเสรีทางดาน
โทรคมนาคม 

0.20 2 3 0.40 0.60 
ทีโอที มีคูแขง
เพิ่มขึ้น 

รวม 1.0   2.40 2.30  
หมายเหตุ: ตัวเลขการประเมิน 1= มีอุปสรรคมาก, 2 = มีอุปสรรค, 3 = มีโอกาส, 4 = มีโอกาสมาก 
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4.3  การกําหนดยุทธศาสตรการแขงขันของ บมจ.ทีโอที จังหวัดแพร 
 ในสภาพปจจุบัน ธุรกิจโทรคมนาคม นับไดวาเปนธุรกิจที่มีขนาดใหญและใหผลตอบแทน
สูง จึงมีการแขงขันเพื่อครอบครองสวนแบงทางการตลาดอยางมาก ดังนั้นเพื่อเปนการรับมือกับ
สภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น  จําเปนตองหาวิธีการวิเคราะหที่สามารถสรางทางเลือกในการกําหนดกล
ยุทธการดําเนินงานใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว  วิธีการดังกลาวคือ การวิเคราะห
เพื่อหากลยุทธแบบ TOWS (threats – opportunities – weakness – strength) Matrix 
 
ตารางที่ 4.3 ตาํแหนงของกลยุทธในการใหบริการโทรศัพท ของ  บมจ.ทีโอที  ใน จังหวัดแพร  จาก

การวิเคราะหโดยใชวิธี TOWS Matrix  
ปจจัยภายนอก 

 
ปจจัยภายใน 

โอกาส (opportunities) อุปสรรค(threats) 

จุดแข็ง (strengths) 
1.กลยุทธเชิงรุก (SO) 
(aggressive strategy) 

2.กลยุทธเชิงกระจาย (ST) 
(diversification strategy) 

จุดออน (weaknesses) 
3.กลยุทธเชิงปรับตัว (WO) 

(turnaround strategy) 
4.กลยุทธเชิงรับ (WT) 
(defensive strategy) 

 
 จากตารางที่ 4.3 จะเห็นวาตําแหนงกลยุทธเชิงรุกจะใชไดเมื่อ บมจ.ทีโอที มีจุดแข็งจาก
สภาพแวดลอมภายใน แตมีอุปสรรคจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงกระจายจะใชไดเมื่อมีจุดแข็งจาก
ปจจัยภายใน แตมีอุปสรรคจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงปรับตัวจะใชไดเมื่อปจจัยภายในมีจุดออน 
แตมีโอกาสจากปจจัยภายนอก กลยุทธเชิงรับจะเหมาะสมเมื่อปจจัยภายในมีจุดออนและปจจัย
ภายนอกเปนอุปสรรค ทั้งนี้จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที ในสวนของจุด
แข็งที่ถือวาไดเปรียบเหนือคูแขงคือ   บมจ.ทีโอที มีโครงขายครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ  มีการ
ใหบริการที่ครบวงจร และมีศูนยบริการลูกคากระจายอยูทั่วประเทศ  สวนของจุดออนที่ บมจ.ทีโอที  
เสียเปรียบคูแขงคือ การสงเสริมการตลาดไมชัดเจน  เนื่องจากยังขาดมืออาชีพดานการตลาด อีกทั้งมี
ตนทุนตอหนวยสูงเพราะมีพนักงานจํานวนมาก  อีกทั้ง พนักงานขาดทักษะดานการตลาด เพราะ
แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจที่เคยใหบริการแบบผูกขาด   อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากคะแนน
ถวงน้ําหนักจุดแข็งและจุดออนแลว บมจ.ทีโอที ไดคะแนนถวงน้ําหนักเทากับ 2.80 ซ่ึงสูงกวา
คาเฉลี่ยที่ระดับ 2.50 ขณะที่คูแขงไดคะแนนถวงน้ําหนักเทากับ 2.40 ต่ํากวาคาเฉลี่ย ดังนั้น 
สภาพแวดลอมภายในของ บมจ.ทีโอที  ยังคงเปนจุดแข็งเมื่อเทียบกับคูแขง 
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               สวนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก โอกาสที่สงผลในดานบวกตอการใหบริการ
โทรศัพทในจังหวัดแพร ไดแก การที่ภาครัฐสงเสริมใหมีการใชระบบสารสนเทศทําใหภาครัฐและ
เอกชนมีการใชโทรศัพทในการเชื่อมตออินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น  นอกจากนี้พฤติกรรมของประชาชนที่
มีการติดตอส่ือสารตลอดเวลารวมทั้งประชากรมีจํานวนเพิ่มสูงขึ้น สงผลใหการใชบริการเพิ่มขึ้น 
ในสวนของอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก ที่ บมจ.ทีโอที ไมอาจควบคุมไดและสงผลกระทบ
ในทางลบตอการใหบริการคือ พฤติกรรมของลูกคาที่หันมาใชโทรศัพทเคลื่อนที่เพิ่มขึ้น  กอรปกับ
รัฐบาลมีนโยบาย  ใหมีการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ สงผลตอสถานภาพทางการลงทุนของ บมจ.ทีโอที  
เชนตองหาแหลงเงินลงทุนเองโดยรัฐไมค้ําประกัน อีกทั้งการเปดเสรีโทรคมนาคมทําให มีคูแขงขัน
ในตลาดเพิ่มขึ้น 

เมื่อพิจารณาจากคะแนนถวงน้ําหนักแลว บมจ.ทีโอที ไดคะแนนเทากับ 2.40 ซ่ึงต่ํากวา
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 2.50 เปนภาพสะทอนใหเห็นวา สภาพแวดลอมภายนอกในปจจุบัน ยังคง
เปนอุปสรรคที่สําคัญของ บมจ.ทีโอที  ตอการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร 

ผลจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกแลว  บมจ.ทีโอที มีจุดแข็งตอ
สภาพแวดลอมภายในแตมีอุปสรรคอันเกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ดังนั้นกลยุทธที่ บมจ.ทีโอที  
ควรนํามาใชในการดําเนินการใหบริการโทรศัพทในจังหวัดแพร คือ (1) กลยุทธเชิงกระจาย ST 
(diversification strategy)  (2) กลยุทธเชิงปรับตัว WO (turnaround strategy)  

จากการวิเคราะหการใหบริการโทรศัพทของ บมจ.ทีโอที ในจังหวัดแพร โดยวิธี  SWOT  
Analysis สรุปไดวากลยุทธที่เหมาะสมที่ควรนํามาใชคือ กลยุทธเชิงกระจาย และกลยุทธเชิงปรับตัว
(turnaround Strategy) ซ่ึงกลยุทธทั้ง 2 ประกอบดวยกลยุทธยอยๆหลายตัวจึงไดนําปจจัยที่เปนจุด
แข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค มาเปนแบบจําลองการกําหนดกลยุทธการใหบริการโทรศัพท
โดยใช TOWS Matrix ดังตาราง 4.4  
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ตาราง 4.4  แสดงแบบจําลองการกําหนดกลยุทธการใหบริการโทรศัพท จากการวิเคราะหโดยใช 
TOWS Matrix 

ปจจัยภายนอก 
ปจจัยภายใน 

O 
- รัฐสงเสริมระบบสารสนเทศ 
- กลุมลูกคาขยายตัว 
- ผูใชบริการมากขึ้น 

T 
- การแปรรูรัฐวิสาหกิจ 
- การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
- การเปดเสรีโทรคมนาคม 

S 
- โครงขายครอบคลุม 
-  บริการหลังการขาย 
-  ศูนยบริการลูกคาฯ 
-  บริการครบวงจร 
-  ความนาเชื่อถือ 

 กลยุทธเชิงกระจาย 
1. การสรางมูลคาเพิ่ม (value 
added) 
2. สรางความแตกตางดาน
ผ ลิ ต ภั ณ ฑ  บ ริ ก า ร   แ ล ะ
ภาพลักษณ 

W 
-  การสงเสริมการตลาด 
-  ทักษะดานการตลาด 
-  ตนทุนแรงงาน 
- ความพรอมเชิงธุรกิจ 

กลยุทธเชิงปรบัตัว 
1. พัฒนาบุคคลากรของบริษัท
ใหเปนนักการตลาด(marketing 
oriented) 
2. ในระยะสั้นอาจตองแสวงหา
นักการตลาด เพื่อเรงพัฒนาการ
ตลาดของบริษัทใหพรอมใน
การแขงขัน 

 

 
4.3.1 กลยุทธเชิงกระจาย (diversification strategy)  ซ่ึงหมายถึงการกระจายการใหบริการ

เพิ่มมากขึ้นและมีความหลากหลายของบริการ โดยกลยุทธเชิงกระจายแบงไดเปน 2 แบบคือ กล
ยุทธเชิงกระจายแบบเกาะกลุม (concentric diversification strategy) และกลยุทธเชิงกระจายแบบไม
เกาะกลุม(conglomerate unrelated diversification) แตจากการวิเคราะห SWOT พบวา บมจ.ทีโอที มี
จุดแข็งจากสภาพแวดลอมภายใน แตมีอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก จึงควรใชกลยุทธเชิง
กระจายแบบเกาะกลุมซ่ึงประกอบไปดวย 
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1)   กลยุทธการสรางมูลคาเพิ่ม (value added) 
 เปนการพัฒนาบริการโทรศัพทที่มีอยูเดิมใหสรางมูลคาเพิ่มไดแกการนําบริการ
อินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL) มาใหบริการบนเลขหมายโทรศัพทเดิม การใหบริการกลองรับ
ฝากขอความ (I- BOX)   บริการสงขอความสั้น (SMS) ผานเลขหมายโทรศัพทที่มีอยูเดิม และ
บริการเลขหมายติดตามตัวผานโครงขายอัฉริยะ (intelligent network: IN) ซ่ึงบริการเหลานี้จะสราง
รายไดให บมจ.ทีโอที  เพื่อทดแทนรายไดจากบริการโทรศัพทประจําที่ที่นับวันจะลดลง อีกประการ
หนึ่งคือการใหศูนยบริการลูกคาใหบริการรับชําระคาสาธารณูปโภค เชนคาไฟฟา ประปา  คา
โทรศัพทเคล่ือนที่ ก็จะเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหกับศูนยบริการลูกคา บมจ.ทีโอที เชนกัน 
 2)  กลยุทธการสรางความแตกตาง (differentiation strategy)ในตลาดธุรกิจ
โทรคมนาคมในปจจุบันความแตกตางของผลิตภัณฑ มักจะพิจารณาจากเทคโนโลยีที่ใชในตัว
ผลิตภัณฑ หรือคุณลักษณะของผลิตภัณฑนั้นมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือไม  การสรางความแตกตางมีวิธีการดังนี้ 

2.1) ความแตกตางกันดานผลิตภัณฑ (product differentiation) การสรางความ
แตกตางดานผลิตภัณฑในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมจะพิจารณาจากเทคโนโลยีของผลิตภัณฑ  เชน
บริการโทรศัพทประจําที่ สามารถที่จะสรางความแตกตางจากคูแขงโดยการนําเทคโนโลยีดาน IP 
(internet protocal) เขามาใชสงผลใหมีโทรศัพทที่แสดงภาพผูเรียกเขาได (IP Phone) รวมถึงบริการ
โทรศัพทผานระบบอินเตอรเน็ท (voice over internet protocal: VoIP) และบริการสื่อสารความเร็ว
สูง ผานดาวเทียม ไอพี สตาร  ซ่ึงสามารถสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑใหตางจากคูแขงและ
สามารถสรางรายไดใหกับ  บมจ.ทีโอที 

2.2) ความแตกตางดานบริการ (service differentiation)  การสรางความแตกตาง
ดานบริการในธุรกิจโทรคมนาคม บริษัทตองคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญในการ
ใหบริการธุรกิจโทรคมนาคมจะมีความซับซอนในทางเทคนิค  ลูกคามักตองการใหบริการแบบครบ
วงจร ดังนั้น บมจ.ทีโอที ตองใหบริการแบบครบวงจรเพื่อสรางความแตกตางในดานบริการ 
กลาวคือ บริษัทเปนผูดําเนินการติดตั้งอุปกรณและตรวจสอบจนสามารถใชงานได  มีการรับประกัน
สินคาชํารุด บกพรองสามารถเปลี่ยนไดทันที  มีศูนยประสานงาน (call  center) เพื่อใหคําปรึกษาใน
บริการนั้น ๆ ตลอดจนบริการตรวจแกแรงดวน (hot line) ทั้งนี้ตองมีการประกันคุณภาพการ
ใหบริการ (service level agreement : SLA) เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหบริหารใหแกลูกคา  เนื่องจาก
ธุรกิจโทรคมนาคมมีศักยภาพเปนการสื่อสารขอมูลและเสียง  การขัดของของระบบที่ใหบริการจะ
สงผลใหธุรกิจเกิดความเสียหาย 
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2.3)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (image differentiation)  ในอดีตที่ผานมา 
บมจ.ทีโอที เปนรัฐวิสาหกิจในชื่อ “องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย”  จากนั้นแปรสภาพเปน 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) และมีการเปลี่ยนชื่อ (re branding) เปน บมจ. ทีโอที  เพื่อ
ตองการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ ใหลูกคาไดเห็นความแตกตางจากภาพของรัฐวิสาหกิจ 
สู บริษัทมหาชน  ถึงแมวาผลิตภัณฑยังคงตอบสนองความตองการลูกคาเหมือนเดิม  จึงตองมีการ
สรางตราสัญลักษณ(logo)  การกําหนดสโลแกน “โทรใหถูก โทร ทีโอที” ทั้งนี้การสรางตรา
สัญลักษณ (logo)  และสโลแกน จะชวยสรางภาพลักษณตราสินคาของบริษัทใหเปนที่จดจําของ
ตลาดโทรคมนาคม 
       
 4.3.2  กลยุทธเชิงปรับตัว WO (turnaround strategy) 
 จากการที่ บมจ.ทีโอที แปรสภาพมาจากรัฐวิสาหกิจในสังกัดของรัฐบาลมาสูบริษัทมหาชนจึง
ทําใหมีจุดออนภายในคือเรื่องการตลาด ประสบการณในเชิงธุรกิจที่มีการแขงขันอีกทั้งคานิยมของ
บุคลากรทียังยึดติดวัฒนธรรมองคกรแบบเดิม  จึงจําเปนตองมีการปรับองคกรใหมีความพรอมใน
การแขงขันโดยการพัฒนาบุคคลากรทั้งองคกรใหเปนนักการตลาด (marketing oriented) ทั้งนี้ใน
ระยะแรก บมจ.ทีโอที อาจจะตองหานักการตลาดมืออาชีพเพื่อเขามาพัฒนาการตลาดของบริษัทให
สามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจโทรคมนาคม 

อนึ่ง การกําหนดราคาของ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ในสภาวการณปจจุบันมีวัตถุประสงค
เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม เนื่องมาจากฐานลูกคาเดิมมีแนวโนมลดลงจากสาเหตุการขยายตัวของ
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ การใชกลยุทธดานราคาเชน ใหสวนลดแกลูกคาเมื่อใชบริการในปริมาณที่
กําหนด  การลดอัตราคาบริการในบางชวงเวลา  อยางไรก็ตามการใชกลยุทธนี้ควรใชเปนทางเลือก
สุดทายเนื่องจากการลดราคามิใชจะทําใหประสบผลสําเร็จเสมอไป 
 หลังจากไดวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอมภายนอกแลว เพื่อใหการ
วิเคราะหมีความสมบูรณ นาเชื่อถือ เพิ่มมากขึ้น ไมกอใหเกิดอคติหรือความลําเอียงใดๆ ตอการ
วิเคราะหดังกลาว ดังนั้นจึงทําการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพท โดยการออก
แบบสอบถามจากผูใชบริการในเขตจังหวัดแพร  จํานวน 200 ราย เพื่อนําขอมูลท่ีได มาสนับสนุน
ผลการวิเคราะหและเพื่อขจัดความลําเอียงหรืออคติที่เกิดขึ้นจากการวิเคราะห 
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4.4  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
       
การวิเคราะห็พฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทใน

จังหวัดแพร โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางของผูใชบริการทั้งของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนด
ที ที่มาใชบริการ ณ ศูนยบริการลูกคาในจังหวัดแพร จํานวน 200 ราย กลุมตัวอยางประกอบดวย ผู
ประกอบธุรกิจ ขาราชการ บริษัท รานคา นักศึกษา โดยใชแบบสอบถาม เพื่อสํารวจความพึงพอใจ
ในบริการตางๆของ บมจ.ทีโอที เปรียบเทียบกับ บมจ.ทีทีแอนดที เพื่อจะนําผลที่ไดมาวิเคราะหหา
ปญหาและขอบกพรองในการบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางถึงนอยมากพรอมทั้งหา
แนวทางแกไข ในสวนบริการที่ไดรับความพึงพอใจก็จะนําขอมูลนั้นมาใชสรางจุดแข็งและโอกาส
ในเพิ่มฐานลูกคาผูใชบริการ ซ่ึงมีผลการศึกษาดังนี้ 
 4.4.1 ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง 
 จากลุมตัวอยางจํานวน 200 คน โดยเปนกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที  จํานวน 100 คน และ 
บริษัททีทีแอนดที 100 คน สามารถสรุปผลไดดังตอไปนี ้

 1) เพศ  พบวากลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที จํานวน 200 ราย เปนเพศชาย 74 รายหรือคิดเปนรอยละ 37.00 และเปนเพศหญิง 126 ราย 
คิดเปนรอยละ 63.00  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ดังตาราง 
4.5 
ตาราง  4.5 เพศของกลุมตัวอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ชาย 39 35 74 37.00 

หญิง 61 65 126 63.00 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา : การสํารวจ 
  

2) อายุ  พบวาอายุของกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย พบวากลุมตัวอยางที่ตอบ
แบบสอบถามมากที่สุดอยูในชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป จํานวน 62 รายคิดเปน รอยละ 31 และนัอย
ที่สุดอยูในชวงอายุ 50 ปขึ้นไป จํานวน 11 ราย คิดเปนรัอยละ 5.50 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางอยู
ในวัยทํางาน โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที มีอายุระหวาง 41 – 50 ป สวน บมจ.ทีทีแอนดที มี
อายุระหวาง 20-30 ป ดังตาราง 4.6 
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ตาราง  4.6 อายุของกลุมตัวอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 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  ปขึ้นไป 9 2 11 5.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 

3) สถานภาพสมรส  สถานภาพของกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย สถานภาพโสด
จํานวน 77 ราย คิดเปนรอยละ 38.50   สถานภาพสมรสจํานวน 122 ราย คิดเปนรอยละ 61.00   
สถานภาพหยา ราง/หมาย จํานวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 0.50 แสดงวากลุมตัวอยางสวนมากทั้ง 2 
บริษัทมีสถานภาพสมรสดังตารางที่ 4.7 
 
ตาราง 4.7สถานภาพสมรส 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

โสด 35 42 77 38.50 

สมรส 65 57 122 61.00 

หยาราง/หมาย 0 1 1 0.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา:การสํารวจ 
 

4) ระดับการศึกษาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง จํานวน 200 ราย  พบวากลุม
ตัวอยางมากที่สุดสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 79 ราย คิดเปนรอยละ 39.50  โดย
แบงเปนของ บมจ.ทีโอที จํานวน 36 ราย บมจ.ทีทีแอนดที จํานวน 43 ราย สวนกลุมตัวอยางที่นอย
ที่สุด สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน(ม.3 หรือ ม.ศ.3) จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 2.00 
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ตาราง  4.8  ระดับการศึกษา 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 20 5 25 12.50 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 

สูงกวาปริญญาตร ี 4 9 13 6.50 

รวม 100 100 200 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 

 5)  อาชีพ  พบวาอาชีพของกลุมตัวอยางที่สํารวจ พบวา บมจ.ทีโอที สวนใหญมี
อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 รายรองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 21 ราย 
บริษัทเอกชน จํานวน 21 รายและอื่นๆ จํานวน 17 ราย สวน บมจ.ทีทีแอนดที สวนใหญมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 37 ราย รองลงมาคือ บริษัทเอกชน จํานวน 34 ราย รับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 19 ราย และอื่นๆ จํานวน 10 ราย แสดงใหเห็นวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที 
สวนใหญรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ สวนคุแขงนั้นสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว ดังตาราง 4.9 
 
ตาราง 4.9  อาชีพของกลุมตวัอยาง 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 35 19 54 27.00 

ธุรกิจสวนตัว 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) รายไดครอบครัวโดยเฉล่ีย  พบวารายไดของกลุมตัวอยางที่สํารวจ จํานวน 200 

ราย ที่มีรายไดตั้งแตระดับ 20,000 บาทลงไป  มีจํานวน 89 ราย  คิดเปนรอยละ 62 ราย รายได
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป จํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 38 โดย กลุมตัวอยาง บมจ.ทีโอที มี
รายไดเฉลี่ยที่  10,001 – 20,000 บาท จํานวน 41 ราย นอยกวา 10,000 บาทจํานวน 23 ราย 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 20 ราย  30,001 – 40,000 บาทจํานวน 11 ราย สูงกวา 50,000 บาทจํานวน 3 ราย 
สวน บมจ.ทีทีแอนดที มีรายไดเฉลี่ยที่ 10,001 – 20,000 บาทจํานวน 48 รายรองลงมาคือ 20,001 – 
30,000 จํานวน 17 ราย 30,001 – 40,000 บาทจํานวน 16 ราย นอยกวา 10,000 บาทจํานวน 12 ราย 
รายไดเฉลี่ย 40,001 – 50,000 บาทจํานวน 5 รายและสูงกวา 50,000 บาทจํานวน 2 ราย ดังตาราง 
4.10  
ตาราง  4.10 รายไดของกลุมตัวอยาง                (จํานวน: คน) 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที รวม  
รายการ จํานวน จํานวน จํานวน รอยละ 

นอยกวา 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 

มากกวา 50,000 บาท 3 2 5 2.50 

รวม 100 100 200 100.00 

ที่มา: การสํารวจ 
 

4.4.2  พฤติกรรมการใชบริการ 
1) ส่ือที่ไดรับของกลุมตัวอยาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) กลุมตัวอยางจํานวน 200 

คน รับสื่อประเภทโทรทัศนมากทีสุดจํานวน 199 ราย คิดเปนรอยละ 99.50  และนอยที่สุดคือ
ประเภทอื่นๆ จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.50 โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที รับส่ือโทรทัศน
มากที่สุดจํานวน 99 รายรองลงมาคือ วิทยุ 88 รายหนังสือพิมพ 78 ราย อินเตอรเน็ท 17 ราย 
นิตยสาร 11 ราย อ่ืนๆ 7 ราย สวนกลุมตัวอยาง บมจ.ทีทีแอนดที รับสื่อโทรทัศนมากที่สุด 100 ราย 
รองลงมาคือ หนังสือพิมพ 86 ราย วิทยุ 78 ราย อินเตอรเน็ท 32 ราย นิตยสาร 16 ราย และอ่ีนๆ 2 
ราย ดังตาราง 4.11 
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ตาราง 4.11 สื่อท่ีไดรับของกลุมตัวอยาง      (จํานวน:คน) 

รวม 
รายการ บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

จํานวน รอยละ 

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) ชําระคาใชบริการโทรศัพทโดยวิธีใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) กลุมตัวอยาง
จํานวน 200 ราย เลือกชําระคาใชบริการโทรศัพท ณ ศูนยบริการลูกคามากที่สุด จํานวน 165 ราย คิด
เปนรอยละ 82.50  และ เลือกชําระโดยหักผานบัญชีธนาคาร นอยที่สุด จํานวน 22 ราย คิดเปนรอย
ละ 11.00 โดยกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที เลือกชําระ ณ ศูนยบริการลูกคามากที่สุดจํานวน 86 ราย 
รองลงมาคือ ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 25 อ่ืนๆ 15 รายและหักผานบัญชีธนาคาร 8 ราย สวน 
บมจ.ทีทีแอนดที กลุมตัวอยางสวนใหญชําระที่ศูนยบริการลูกคา 79 รายรองลงมาคือ ชําระผาน
เคานเตอรเซอรวิส 31 อ่ืนๆ 24 ราย และหักผานบัญชีธนาคาร 14 ราย 
 

ตาราง  4.12 การชําระคาบรกิารของกลุมตวัอยาง                  (จํานวน :คน ) 

รวม  
รายการ 

 
บมจ.ทีโอที 

 
บมจ.ทีทีแอนดที จํานวน รอยละ 

ชําระ ณ ศูนยบริการลูกคา 86 79 165 82.50 

หักผานบัญชีธนาคาร 8 14 22 11.00 

ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 25 31 56 28.00 

อ่ืนๆ 15 24 39 19.50 

 100.00 
ที่มา: การสํารวจ 
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3) การใชผลิตภัณฑบัตรโทรศัพท Pin Phone 108  และ T-Card  บัตรโทรศัพท Pin 
Phone 108  ของ บมจ.ทีโอที และ T-Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที เปนผลิตภัณฑที่สามารถใชไดกับ
โทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะจากการสอบถามกลุมตัวอยางบริษัท ละ100 รายพบวา 
บัตรโทรศัพท Pin Phone 108 ของ บมจ.ทีโอที มีผูไมเคยใชจํานวน 54 ราย เคยใช 46 ราย  ในสวน 
บมจ.ทีทีแอนดที ผลิตภัณฑ T – Card มีผูไมเคยใช 62 รายมากกวาผูเคยใชซ่ึงมีเพียง 38 ราย ดัง
ตาราง 4.13 แสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑของทั้งสองบริษัทไมเปนที่นิยมของผูใชบริการ  
ตาราง  4.13 การใชบัตร Pin Phone / T – Card               

 
Pin Phone 108 

 
T-Card 

 
ประเด็นท่ี
สอบถาม จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

เคยใช 46 46 38 38 

ไมเคยใช 54 54 62 62 

รวม 100 100 100 100 
ที่มา : การสํารวจ 
 
 4.4.3  การวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 

ในการออกแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑและการ
ใหบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที บริษัทละ 100 รายโดยสอบถามทั้งหมด 12 ขอ 
โดยแตละขอไดแบงระดับความพึงพอใจ ดังนี้  
 
 1) ระดับ 5 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ระดับ 4 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจมาก 
 3) ระดับ 3 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจปานกลาง 
 4) ระดับ 2 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจนอย 
 5) ระดับ 1 หมายถึงผูใหขอมลูมีความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 สวนการแปลความหมายระดับคะแนนใชระดับคะแนนเฉลี่ยที่ไดจากกลุมตัวอยางเปน
เกณฑโดยมหีลักเกณฑการแปลผลดังนี้ 
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  คาเฉลี่ย    ระดับความพึงพอใจ 
 1.0 – 1.79 นอยที่สุด 
 1.8 -  2.59 นอย 
 2.6 – 3.39 ปานกลาง 
 3.4 – 4.19 มาก 
 4.2 – 5.00 มากที่สุด 

 

 ในการสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนด
ที จํานวน 10 ขอประกอบดวย 
 

1)  ความพงึพอใจตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี 
 ในการวัดความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทประจําที่ มีประเด็นที่สอบถาม

จํานวน 5 ขอจากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายโดยแยกเปน บมจ.ทีโอที 100 รายและ บมจ.ทีทีแอนด
ที 100 ราย พบวา บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากในประเด็น  ความสะดวกและเรียกติดงาย 
(4.16 )และสายขาด/สายหลุดขณะใชงาน(3.69) สวนในประเด็น  อัตราคาบริการ(3.39) ความชัดเจน
ของเสียง(3.30)  และการถูกรบกวน/เสียงแทรก(3.26) ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง  สวน
ของ บมจ.ทีทีแอนดที ไดรับความพึงพอใจมากในประเด็น  ความสะดวกและเรียกติดงาย(4.21) 
สวนประเด็นอื่นๆ ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการใช
บริการโทรศัพทประที่ บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากกวา บมจ.ทีทีแอนดที ดังตาราง 4.14 
 

ตาราง 4.14 ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี บมจ.ทีโอที และ บมจ ทีทีแอนดที 
บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

ประเด็นที่สอบถาม 
คะแนน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ความสะดวก/เรียกติดงาย 4.04 มาก 4.03 มาก 
2 ความชัดเจนของ เสียง 3.30 ปานกลาง 3.12 ปานกลาง 
3. สายขาด/สายหลุดขณะใชงาน 3.69 มาก 3.29 ปานกลาง 
4. ถูกรบกวน/เสียง แทรก 3.26 ปานกลาง 3.07 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.39 ปานกลาง 3.34 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.54 มาก 3.37 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
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 2)    ความพงึพอใจการใชผลิตภัณฑบตัรโทรศัพท Pin Phone 108  และ T-Card  
 บัตรโทรศัพท Pin Phone 108  ของ บมจ.ทีโอทีและ T-Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที เปน
ผลิตภัณฑที่สามารถใชไดกับโทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทสาธารณะจากการสอบถามกลุม
ตัวอยางบริษัท ละ100 คน พบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที จํานวน 46 รายมีความพึงพอใจใน
ระดับพอใจมากในประเด็น ความสะดวกในการหาซื้อบัตร(3.59) ระยะเวลาใชงานของบัตร(3.52) 
และรูปแบบของบัตร(3.41) สวนในประเด็นความหลากหลายของราคาบัตรไดรับความพึงพอใจ
นอย(2.37) ในสวนบัตร T- Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการจํานวน 38 คนใหความพึงพอใจ
ในระดับพอใจมากในประเด็น ระยะเวลาใชงานของบัตร(3.61) และความหลากหลายของราคาบัตร(
3.55) สวนประเด็นอื่นไดรับความพึงพอใจปานกลาง ดังตาราง 4.15 
 

    ตาราง 4.15  แสดงความพงึพอใจในการใชบัตร Pin Phone และ T- Card 
บมจ.ทีโอที(Pin Phone) บมจ.ทีทีแอนดที(T-Card) 

ประเด็นที่สอบถาม คะแนน ระดับความพึง
พอใจ 

คะแนน ระดับความพึง
พอใจ 

1. ความสะดวกในการหาซื้อบัตร 3.59 มาก 2.78 ปานกลาง 
2. รูปแบบ/ดีไซนของบัตร 3.41 มาก 3.28 ปานกลาง 
3. ระยะเวลาใชงานของบัตร 3.52 มาก 3.61 มาก 
4. ความหลากหลายของราคาบัตร 2.37 นอย 3.55 มาก 

เฉล่ีย 3.22 ปานกลาง 3.31 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวน 
 จากตาราง 4.15 แสดงใหเหน็วาผลิตภณัฑ Pin phone ของ บมจ.ทีโอที และผลิตภัณฑ T-
Card ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเทากันทั้ง 2 บริษัท ดังนัน้ 
บมจ.ทีโอที จะตองปรับปรุงในเรื่องความหลากหลายของราคาบัตรเพื่อใหผูใชสามารถเลือกซื้อได
ตามความตองการซึ่งจะสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการ 
 

3)  ความพงึพอใจในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ บมจ.ทีโอทีและบมจ.ทีทีแอนดที 
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 ราย ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที โดยแยกเปน
บริษัทละ 100 ราย พบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจระดับพอใจมาก ในประเด็น 
ความสะอาดของเครื่องและตูโทรศัพท และอัตราคาบริการ  สวนประเด็นความพอเพียงของแสง
สวางภายในตู ความเพียงพอของเครื่องที่ใหบริการ  ความรวดเร็วในการตรวจแกเหตุเสีย มีระดับ
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ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับ ปานกลาง ในประเด็น ความสะดวกของเครื่องและตู  ความเพียงพอของแสงสวางภายในตู  
ความรวดเร็วในการตรวจแกเหตุเสีย  และอัตราคาบริการ  สวนประเด็นความเพียงพอของเครื่องที่
ใหบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับนอย  แสดงใหเห็นวาบริการโทรศัพทสาธารณะของ บมจ.
ทีโอที ไดรับความพึงพอใจมากกวา บมจ.ทีทีแอนดที ตามตาราง 4.16   ดังนั้น บมจ.ทีโอที จังหวัด
แพร ควรปรับปรุงบริการโทรศัพทสาธารณะในประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง
ไดแก แสงสวางภายในตู  เพิ่มจํานวนเครื่องที่ใหบริการ และตรวจแกเครื่องที่เสียใหเร็วข้ึน ทั้งนี้
เพื่อใหเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการมากยิ่งขึ้นซ่ึงจะสงผลใหมีการใชบริการของ บมจ.ทีโอที มาก
ขึ้น 
 ตาราง 4.16 ความพึงพอใจในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ บมจ.ทีโอที และบมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกของเครื่องและตูโทรศัพท 3.63 มาก 3.24 ปานกลาง 
2. ความเพียงพอของแสงสวางภายในตู 3.17 ปานกลาง 3.02 ปานกลาง 
3. ความเพียงพอของเครื่องที่ใหบริการ 3.29 ปานกลาง 2.54 นอย 
4. ความรวดเรว็ในการแกเหตุเสีย 3.27 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.73 มาก 3.33 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.42 มาก 3.29 ปานกลาง 
 ที่มา: การคํานวณ  
 
 4)  ความพงึพอใจในการใหบริการ ADSL  
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 100 รายของ บมจ.ทีโอที มีผูเคยใชบริการ ADSL จํานวน 36 ราย
โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการ ADSL ในระดับพึงพอใจมากในประเด็นอัตราคาบริการ 
สวนประเด็น ความตอเนื่องในการใชงาน ความเร็วของสัญญาณ ความสะดวกในการขอใชบริการ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนความรวดเร็วในการติดตั้งผูใชบริการมีความพึง
พอใจนอย ทั้งนี้ในดานของ บมจ.ทีทีแอนดที มีผูที่เคยใชบริการจํานวน 35 รายจากกลุมตัวอยาง 100 
รายซึ่งผูใชมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากในประเด็นความตอเนื่องในการใชงาน  พึงพอใจ
ใจระดับปานกลางในประเด็น ความสะดวกในการขอใชบริการ  ความเร็วของสัญญาณ  และอัตรา
คาบริการ สวนความรวดเร็วในการติดตั้ง มีระดับความพึงพอใจนอย  
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 อยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจแลวทั้งสองบริษัทไดรับความพึงพอใจใน
การใหบริการ ADSL จากผูใชบริการในระดับปานกลางเทากัน ตามตาราง 4.17   ดังนั้น บมจ.ทีโอที 
จึงควรปรับปรุงการใหบริการ ADSL ในประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับนอยไดแก
ความรวดเร็วในการติดตั้ง และความพึงพอใจปานกลางไดแก ความสะดวกในการขอใชบริการ  
ความตอเนื่องในการใชงาน  ความเร็วของสัญญาณ  ทั้งนี้เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจใน
บริการของ บมจ.ทีโอที ซ่ึงจะสงผลใหมีการใชบริการเพิ่มมากขึ้นกอใหเกิดรายไดตอ บมจ.ทีโอที 
 
ตาราง 4.17 แสดงความพึงพอใจในการใหบริการ ADSL ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทโีอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. ความสะดวกในการขอใชบริการ 3.05 ปานกลาง 3.11 ปานกลาง 
2 ความรวดเรว็ในการติดตั้ง 2.49 นอย 2.46 นอย 
3. ความตอเนือ่งในการใชงาน 3.32 ปานกลาง 3.57 มาก 
4. ความเร็วของสัญญาณ 3.16 ปานกลาง 2.97 ปานกลาง 
5. อัตราคาบริการ 3.41 มาก 2.83 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.09 ปานกลาง 2.99 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 

 5) ความพงึพอใจในการใหบริการ Y-Tel 1234 ของ บมจ.ทีโอที และบริการ T-Tel 1234 
ของ บมจ.ทีทีแอนดที 

จากกลุมตวัอยางบริษัทละ 100 รายพบวา ผูใชบริการ Y-Tel 1234 ของ บมจ.ทีโอที มีความ
พึงพอใจปานกลางในประเด็น สายไมขาดหรือหลุดขณะใชงานน และอัตราคาบริการ สวนประเดน็ 
ความสะดวกในการเรียกติดตอ และความชัดเจนของเสยีง ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอย ในสวน
บริการ T-Tel 1234 ของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางในประเด็น  ความ
ชัดเจนของเสยีง  สายไมขาดหรือหลุด และอัตราคาบริการ  สวนประเด็น ความสะดวกในการเรยีก
ติดตองาย ไดรับความพึงพอใจระดบันอย รายละเอียดดังตาราง 4.18 

อยางไรก็ตามหากพิจารณาคาคะแนนเฉลี่ยของทั้งสองบริษัทจะเห็นวาผูใชบริการของทั้ง
สองบริษัทมีความพึงพอใจในบริการ Y-Tel 1234 และ T – Tel 1234 ในระดับปานกลาง ดังนั้นหาก 
บมจ.ทีโอที ตองการอยูเหนอืคูแขงจําเปนตองพัฒนาในสวนที่ไดรับความพึงพอใจนอยและปาน
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กลางใหมีคณุภาพที่ดกีวาเดมิเชนการเพิ่มจํานวนชองสัญญาณเพื่อใหติดตอไดสะดวก เพิ่มความ
ชัดเจนของเสยีง ปรับปรุงคุณภาพการใชงานมิใหสายขาดหรือหลุดขณะใชงาน รวมถึงลดอัตรา
คาบริการเพื่อจูงใจผูใชบริการใหใชบริการมากขึ้น  
 
 ตาราง 4.18 แสดงความพึงพอใจในบริการ Y-Tel และ T-Tel บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความพึง

พอใจ 
คะแนน 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. ความสะดวก/การเรียกติดงาย 2.45 นอย 2.53 นอย 
2 ความชัดเจนของเสียง 2.43 นอย 2.68 ปานกลาง 
3. สายขาด/สายหลุดขณะใชงาน 3.15 ปานกลาง 3.15 ปานกลาง 
4. อัตราคาบริการ 3.31 ปานกลาง 2.83 ปานกลาง 

เฉล่ีย 2.84 ปานกลาง 2.80 ปานกลาง 
ที่มา : การคํานวณ 
 

6)  ความพงึพอใจในการใหบริการสอบถามเลขหมาย 1133 ของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที  
 จากกลุมตัวอยางบริษัทละ 100 รายพบวา ผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจใน
ระดับพึงพอใจมากในประเด็น การใหบริการของพนักงานรับสาย  ความครบถวนของขอมูล และ
การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน  สวนประเด็นความชัดเจนของเสียงไดรับความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง และประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยคือ ระยะเวลาในการรอสาย ในสวนของ บมจ.ทีที
แอนดที ผูใชบริการใหความพึงพอใจระดับพอใจมากในประเด็น  ความครบถวนของขอมูล และ
การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน สวนประเด็น ความชัดเจนของเสียง  การใหบริการของพนักงาน
รับสาย ไดรับความพึงพอใจปานกลาง สวนประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยคือ ระยะเวลารอ
รับสาย ดังตาราง 4.19 จากคาเฉลี่ยความพึงพอใจของทั้งสองบริษัทพบวา บมจ.ทีโอที ไดรับความ
พึงพอใจในระดับพอใจมาก(3.48) ซ่ึงสูงกวา บมจ.ทีทีแอนดที(3.16)  
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 ตาราง 4.19 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจบริการสอบถามเลขหมาย 1133 ของ บมจ.ทีโอที
 และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ระยะเวลาในการรอสาย 2.51 นอย 2.20 นอย 
2 ความชัดเจนของเสียง 3.37 ปานกลาง 2.95 ปานกลาง 
3. การใหบริการของพนักงานรับสาย 3.72 มาก 3.26 ปานกลาง 
4. ความครบถวนของขอมูล 3.83 มาก 3.67 มาก 

5. การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน 3.99 มาก 3.72 มาก 

เฉล่ีย 3.48 มาก 3.16 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 
  7) ความพงึพอใจในการใชบริการแจงเหตุเสีย 1177 
 จากกลุมตัวอยางโดยแยกเปนบริษัทละ 100 รายพบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ 
บมจ.ทีทีแอนดที มีความพึงพอใจในการใชบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 ในระดับปานกลางใน
ประเด็น ความสะดวกในการแจงเหตุเสีย  การใหบริการของพนักงานรับสาย  และความรวดเร็วใน
การตรวจแกคืนดี สวนในประเด็นการใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน  ผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที  
ไดรับความพึงพอใจในระดับพอใจมาก  ดังตาราง 4.20 
ตาราง 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 ของ บมจ. 
   ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกในการโทรแจงเหตุเสยี 3.10 ปานกลาง 2.85 ปานกลาง 
2 การใหบริการของพนักงานรับสาย 3.13 ปานกลาง 3.03 ปานกลาง 
3. ความรวดเรว็ในการตรวจแก 3.24 ปานกลาง 2.86 ปานกลาง 
4. การใชภาษาที่สุภาพของพนักงาน 3.45 มาก 3.26 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.23 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
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 8)  ความพงึพอใจที่ไดรับจากพนักงานดานชาง 
จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายที่ตอบแบบสอบถามซึ่งแยกเปนบริษัทละ 100 รายโดยได

สอบถามในหัวขอนี้ 6 ประเด็นพบวาผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที มีความพึงพอใจมากในประเด็น 
ความสุภาพของพนักงาน  ความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่  ความเรียบรอยของพนักงาน  และการ
แตงกายของพนักงาน สวนประเด็น ความรวดเร็วในการติดตั้ง – ยาย และคําชี้แจงและขอแนะนํา
ของพนักงาน ไดรับความพึงพอใจปานกลาง  ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการใหความพึง
พอใจระดับปานกลางทุกประเด็น อยางไรก็ตามหากพิจารณาคาเฉลี่ยคะแนนของทั้ง 2 บริษัทแลว
พบวาทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที ไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการในระดับ ปานกลาง
ในหัวขอนี้ทั้งคู  ดังตาราง 4.21 

 
ตาราง 4.21 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับจาก พนักงานชางของ บมจ.ทีโอที และ      

บมจ. ทีทีแอนดที 
บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 

ประเด็นที่สอบถาม 
คะแนน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความสุภาพของพนักงาน 3.41 มาก 3.26 ปานกลาง 
2 ความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่ 3.44 มาก 3.22 ปานกลาง 
3. ความรวดเรว็ในการติดตั้ง ยาย 2.89 ปานกลาง 2.71 ปานกลาง 
4. ความเรียบรอยของพนักงาน 3.43 มาก 2.81 ปานกลาง 
5. การแตงกายของพนักงาน 3.62 มาก 2.75 ปานกลาง 
6. คําชี้แจงและขอแนะนําจากพนักงาน 3.30 ปานกลาง 3.32 ปานกลาง 

เฉล่ีย 3.35 ปานกลาง 3.01 ปานกลาง 
ที่มา: การคํานวณ 
 
 9) ความพงึพอใจที่ไดรับความสะดวกเม ื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา 
 จากกลุมตัวอยางจํานวน 200 รายของผูใชบริการทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที ใน
การสอบถามความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา โดยไดสอบถาม 4 
ประเด็น คือ สถานที่จอดรถ  ความสะดวกของศูนยบริการลูกคา  สถานที่รอรับบริการ  และความ
ชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ พบวาผูใชบริการของทั้งสองบริษัทมีความพึงพอใจในระดับพอใจ
มากในประเด็น สถานที่รอรับบริการ และความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ สวนประเด็น
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สถานที่จอดรถ และความสะดวกของศูนยบริการลูกคา ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลางทั้ง
สองบริษัท  แตหากพิจารณาคาเฉลี่ยคะแนนของทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที แลวจะเห็น
วาผูใชบริการมีความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคาในระดับปานกลาง
ทั้ง 2 บริษัท ดังตาราง 4.22 
 
ตาราง  4.22  แสดงการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการ
 ลูกคา บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. สถานที่จอดรถ 3.06 ปานกลาง 3.20 ปานกลาง 
2 ความสะดวกของศูนยบริการลูกคา 3.23 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
3. สถานที่รอรับบริการ 3.74 มาก 3.43 มาก 
4. ความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ 3.43 มาก 3.45 มาก 

เฉล่ีย 3.37 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
ที่มา : การคํานวณ   

 
 10)  ความพงึพอใจที่ไดรับจากพนักงานศนูยบริการลูกคา 
    จากกลุมตัวอยางของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที บริษัทละ 100 รายท่ีตอบ
แบบสอบถามความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานศูนยบริการลูกคา โดยไดสอบถาม 5 ประเด็นคือ 
ความสุภาพของพนักงาน  ความรวดเร็วในการใหบริการ  การรับเงินและออกใบเสร็จถูกตอง  การ
ตอบคําถามไดอยางชัดเจน  และการแตงกายของพนักงาน พบวาผูใชบริการของทั้ง 2 บริษัทมีความ
พึงพอใจในระดับพอใจมากที่สุดในประเด็น การแตงกายของพนักงาน  ในสวนประเด็นอื่นๆ นั้น 
ไดรับความพึงพอใจแตกตางกันกลาวคือ บมจ.ทีโอที ไดรับความพึงพอใจระดับพอใจมากใน
ประเด็น ความสุภาพของพนักงาน  และการรับเงินและออกใบเสร็จไดถูกตอง สวนประเด็น ความ
รวดเร็วในการใหบริการ และการตอบคําถามไดอยางชัดเจน ไดรับความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ในสวนของ บมจ.ทีทีแอนดที ผูใชบริการใหความพึงพอใจระดับพอใจมากใน 4 ประเด็นแรก 
   อยางไรก็ตามคาเฉลี่ยคะแนนที่ปรากฏแสดงใหเห็นวา ทั้ง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
แอนดที  ไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการในระดับพอใจมากทั้งสองบริษัท ดังตาราง 4.23 
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ตาราง 4.23 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการ 
   ลูกคาบมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ.ทีทีแอนดที 
ประเด็นที่สอบถาม 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ความสุภาพ ของพนักงาน 3.68 มาก 4.15 มาก 
2. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 3.29 ปานกลาง 3.62 มาก 
3.รับเงินและออกใบเสร็จถูกตอง 4.14 มาก 3.84 มาก 
4.การตอบคําถามไดอยางชดัเจน 3.03 ปานกลาง 3.47 มาก 
5. การแตงกายของพนักงาน 4.35 มากที่สุด 4.22 มากที่สุด 

เฉล่ีย 3.70 มาก 3.86 มาก 
ที่มา : การคํานวณ        
 
 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการระหวาง บมจ.ทีโอที และบมจ.ทีทีแอนด
ที ในดานบริการและผลิตภัณฑ ตามตาราง 4.24 พบวา 

1)    ผลิตภัณฑและบริการที่ บมจ.ทีโอที มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา บมจ.ทีทีแอนดที
ในระดับพอใจมาก ไดแก บริการโทรศัพทประจําที่ (มีคาเฉลี่ย 3.54 กับ 3.37)  บริการโทรศัพท
สาธารณะ (มีคาเฉลี่ย 3.42 กับ 3.29)  และการใชบริการสอบถามเลขหมาย 1133 (มีคาเฉลี่ย 3.48 กับ 
3.16) 

2) ผลิตภัณฑและบริการที่ทั้ง 2 บริษัทไดรับความพึงพอใจไมแตกตางกันโดยมีระดับ
คาเฉลี่ยในระดับพอใจมาก คือ ความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานศูนยบริการลูกคา และคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ 

• ความพึงพอใจในการใชผลิตภัณฑ Pin Phone /T-Card  

• ความพึงพอใจการใชบริการอินเตอรเน็ทความเร็วสูง (ADSL)  

• ความพึงพอใจการใชบริการโทรศัพททางไกลราคาประหยัด Y-Tel  1234  และ 
  T-Tel 1234 

• ความพึงพอใจการใชบริการรับแจงเหตุเสีย 1177 

• ความพึงพอใจที่ไดรับจากพนักงานชาง 

• ความพึงพอใจที่ไดรับความสะดวกเมื่อมาติดตอศูนยบริการลูกคา 
 

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



 54 

ตาราง 4.24  แสดงการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผูใชบริการระหวาง บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีที
    แอนดที 

บมจ.ทีโอที บมจ. ทีทีแอนดที 
ผลิตภัณฑ/บริการ คา   

เฉล่ีย 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.โทรศัพทประจําที่ 3.54 มาก 3.37 ปานกลาง 
2.โทรศัพทสาธารณะ 3.42 มาก 3.29 ปานกลาง 
3.บริการสอบถามเลขหมาย 1133 3.48 มาก 3.16 ปานกลาง 
4.ความสะดวกของ ศูนยบริการลูกคา 3.37 ปานกลาง 3.37 ปานกลาง 
5.ผลิตภัณฑ Pin Phone / T-Card 3.22 ปานกลาง 3.31 ปานกลาง 
6.อินเตอรเน็ท (ADSL) 3.09 ปานกลาง 2.99 ปานกลาง 
7.บริการ Y-Tel1234/T-Tel1234 2.84 ปานกลาง 2.80 ปานกลาง 
8.รับแจเงหตุเสีย 1177 3.23 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 
9.พนักงานชาง 3.35 ปานกลาง 3.01 ปานกลาง 
10.พนักงานศูนยบริการลูกคา 3.70 มาก 3.86 มาก 
ที่มา:การคํานวณ 
  
 สรุป  จากผลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ทีโอที และ บมจ.ทีทีแอนดที 
จากกลุมตัวอยางบริษัทละ 100 ตัวอยางพบวา ผูใชบริการใหความพึงพอใจบริการของ  บมจ.ทีโอที  
มากกวา บมจ.ทีทีแอนดที  ไดแก บริการโทรศัพทประจําที  บริการโทรศัพทสาธารณะ และบริการ
สอบถามเลขหมาย 1133 ซ่ึงไดรับความพึงพอใจในระดับพอใจมากทั้ง 3 ประเด็น สวนหัวขออ่ีนๆ 
มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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