
บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ความเจริญกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศ  และโทรคมนาคมสื่อสารที่เกิดขึ้นใน
ชวงปลายศตวรรษที่ 20  ไดทําใหระบบเศรษฐกิจของแตละประเทศเชื่อมโยงถึงกันเปนหนึ่งเดียว
กลายเปนระบบเศรษฐกิจระดับโลก   การหมุนเวียนของเงิน  การเคลื่อนไหวของเงินทุน  การผลิต
จําหนายที่เรียกวากระแสโลกาภิวัตน (globalization)  ทําใหประเทศตาง ๆ  เผชิญกับสถานการณการ
แขงขันทางเศรษฐกิจที่รุนแรงมากขึ้น  การคาระหวางประเทศจะขยายวงกวางขึ้นการแขงขัน
ระหวางประเทศทวีความรุนแรง และมีการรวมกลุมทางการคาเพื่อรวมมือทางเศรษฐกิจในรูปแบบ
ตางๆ   เชน   NAFTA, AFTA, EU, ASEAN, APEC  รวมทั้ งองคการการค าโลก  (World Trade 
Organization : WTO) ทําใหประเทศสมาชิกมีขอผูกพันตองปฏิบัติตามกติกาสากล  โดยมีการปรับ
นโยบายทางเศรษฐกิจใหสอดคลองกับภาวะการแขงขันของโลกรวมทั้งประเทศไทย 

  โดยที่การติดตอส่ือสารไดเขามามีบทบาทสําคัญในสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่ไร
พรมแดนในการติดตอทั้งภายในประเทศและนอกประเทศ บริษัท ทีโอที  จํากัด(มหาชน) เปนหนวย
งานที่ใหบริการดานโทรศัพทซ่ึงเปนสาธารณูปโภคพื้นฐานที่สําคัญตอการพัฒนาทางดานการศึกษา 
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง โทรศัพทเปนตัวดัชนีช้ีใหเห็นถึงอัตราการเติบโต ในดานการสื่อสาร
ก็เปนปจจัยสําคัญของประเทศที่จะกาวไปสูการพัฒนาเพื่อใหทัดเทียมกับนานาประเทศ 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  เปนองคการดานธุรกิจโทรคมนาคมที่รับผิดชอบดานนี้
มานานถึง 52 ป  ตั้งแตวันที่  24  กุมภาพันธ  2497 เมื่อพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดช 
ทรงมีพระบรมราชโองการใหตราพระราชบัญญัติจัดตั้งองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  เปนรัฐ
วิสาหกิจ    สังกัดกระทรวงคมนาคม  โดยแยกจากกองชางโทรศัพท   กรมไปรษณีย โทรเลข   ให
บริการโทรศัพทในเขตนครหลวง   ประกอบดวย  ชุมสายวัดเลียบ ชุมสายบางรัก ชุมสายเพลินจิต  
และชุมสายสามเสน จํานวน 10,000 เลขหมาย มีพนักงานประมาณ 700 คน และมีทรัพยสิน 50 ลาน
บาท 

จากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549) ไดระบุแนว
ทางการประยุกตใชและการพัฒนาเทคโนโลยี  โดยเนนการนําไปใชประโยชนในภาคการผลิตและ
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สนับสนุนการวิจัยและพัฒนาตามศักยภาพของคนไทย  โดยสรางความเสมอภาคในการเขาถึง
เทคโนโลยี  เนนการใชเทคโนโลยีในการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและยกระดับคุณภาพสินคา  
กระตุนการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีของตนเอง   เพื่อตอยอดภูมิปญญาทองถ่ินและลดการ
นําเขาเทคโนโลยีจากตางประเทศ  ใหนําไปประยุกตใชในเชิงพาณิชย  โดยกระตุนใหภาคเอกชน
เปนผูนํา  ในขณะที่ภาครัฐเปนผูสนับสนุนและนักวิชาการมีสวนรวม   

ในสวนของแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของประเทศไทย  ทีโอที  
จึงไดจัดและปรับปรุงแผนยุทธศาสตร บมจ. ทีโอที  2547-2551 เพื่อใหสอดคลองกัน  มีรูปแบบการ
บริหารงานตามโครงสรางใหมและเพื่อใหสอดคลองกับรูปแบบการดําเนินธุรกิจในสภาวะปจจุบัน
ที่มีการแขงขันอยางรุนแรง   โดย บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงคในการปรับองคการ
เพื่อใหสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงค  4  ประการ คือ 
                   1.  good  services             การพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น 
                   2.  good  scale & size      ปรับปรุงรูปแบบการดําเนินงานใหมีความคลองตัว และมี  

                                       ขนาดที่เหมาะสมกับการดําเนินธุรกิจ 
                   3.  good  capability      พัฒนาขีดความสามารถทางการใหบริการและยกระดับการ 

                                       บริการ 
                   4.  good  governance       รักษามาตรฐานการเปนองคการบรรษัทภิบาลของ บมจ. 
                                                            ทีโอที  
 

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทั้ง  4  ขอ รวมทั้งให บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สามารถ
สรางการแขงขันและสามารถเพิ่มมูลคาในระยะยาว จึงไดกําหนดกรอบแนวคิดและแนวทางการ
ดําเนินงานเพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ดังนี้ 

1.  วิสัยทัศน :  
       มุงมั่นเปนบริษัทโทรคมนาคมชั้นนําดวยนวตักรรมใหม  พรอมมอบความพอใจสูง

สุดแกลูกคา  
2.  พันธกิจ : 

         (1)  มุงมั่นเปนบริษัทโทรคมนาคมชั้นนํา 
       (2)  สรางสรรคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดวยนวัตกรรมใหม 
       (3)  เขาใจและสงมอบบริการที่ลูกคาพึงพอใจ 
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                  3.  ยุทธศาสตรโดยรวม ป  2547 – 2551 
        (1)  สรางมูลคาเพิ่มใหผูถือหุนในระยะยาว  
        (2)  สรางความพึงพอใจเหนือความคาดหวังและมีความสัมพันธอันดีกับลูกคา  
        (3)  ทําการตลาดเชิงรุกเพื่อการสงมอบสินคา/บริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา  
        (4)  เปนศูนยรวมการใหบริการ 
        (5)  เครือขายทันสมัย  รองรับบริการไดทุกรูปแบบและเขาถึงทุกชุมชน 
        (6)  บริการกาวไกลเชื่อมโยงโลกไรพรมแดน 
        (7)  3G  เทคโนโลยีเหนือระดับสําหรับชีวิตยุคใหม 
        (8)  สรางสรรคนวัตกรรมการใหบริการอยางไรขีดจํากัด  เพื่อตอบสนองตอวิถีชีวิต            
                 สมัยใหม 
        (9)  เขาสูการเปนองคกรอัจฉริยะ 

                  จากปริมาณความตองการในการใชโทรศัพททั้งในนครหลวงและภูมิภาคที่เพิ่มขึ้นรวม
ทั้งบริการอื่นๆ อีกมากมาย เชน บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (cellular mobile telephone) การบริการ
ส่ือสารดานธุรกิจผานดาวเทียม(ISDN)  บริการสื่อสารขอมูลระบบ Datanet  และโครงการโทรศัพท 
800,000 เลขหมาย  ที่บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ไดดําเนินการใหบริการซึ่งเปนพื้นฐานสําหรับ
การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ  โดยมุงเนนการใหบริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบ
สนองความตองการของผูใชบริการและความพึงพอใจของประชาชน  การดําเนินงานของ บริษัท ที
โอที จํากัด (มหาชน)  ที่ใหบริการกับประชาชนมีมากมาย  แตงานดานบริการตองติดตอกับประชา
ชนและมีความสัมพันธกับประชาชนผูมาติดตอขอใชบริการและยังเปนปราการดานแรก หรือเปน
หนาเปนตาที่สุดของ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ก็คือ ศูนยบริการลูกคา  

  ศูนยบริการลูกคา  เปนหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการแกประชาชนและผูใชบริการใน
ดานการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพทของลูกคา  รวมถึงการเก็บคาธรรมเนียมการติดตั้ง โอน ยาย
โทรศัพท  โดยมีขอบเขตและลักษณะการปฏิบัติงานแบงเปน  2   สวน คือ  

  1. พนักงานเคานเตอรมีหนาที่ใหบริการรับชําระเงินคาเชา   คาบริการโทรศัพทดานตางๆ  
  2. พนักงานเช็คยอดคางชําระมีหนาที่บริการเช็คยอดคางชําระคาเชา คาบริการโทรศัพท

ดานตางๆ   ยอดเงินคางชําระตางเขตบริการ รวมทั้งจําหนาย Card Phone และ Pin Phone 
                     จากลักษณะของงานศูนยบริการลูกคา  ถือไดวาศูนยบริการลูกคาเปนหนวยงานบริการ
ที่มีความสําคัญอยางมาก  ประชาชนทั่วไปที่เขามาใชบริการ  จะมีความประทับใจหรือไมตอบริการ
ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ก็จะเกิดขึ้น ณ จุดนี้  ฉะนั้นประเด็นที่สําคัญคือ การบริการอยาง
ไรจึงจะทําใหประชาชนซึ่งเปนผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและเลือกที่จะใชบริการของ บมจ.ทีโอ
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ที   ซ่ึงเปนการแสดงถึงความพอใจของประชาชนและผูใชบริการที่มีตอองคการโดยสวนรวม ดังนั้น
งานบริการจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก ในฐานะกลไกที่จะสรางความไดเปรียบทางธุรกิจที่อยูภาย
ใตการแขงขัน 
                     การพัฒนางานดานบริการของศูนยบริการลูกคา   เพื่อใหเกิดประโยชนนั้น  ผูวิจัยสน
ใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของศูนยบริการลูกคา ทีโอที  สาขา
ปทุมธานี  เพื่อที่จะสามารถบอกไดวาประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ บมจ. 
ทีโอที หรือไมอยางไร  ผลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้จะเปนแนวทางแกผูบริหารของ บมจ. ทีโอที  หรือ
ผูประกอบธุรกิจที่เกี่ยวของ  เพื่อที่จะพัฒนาการบริการดังกลาวตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

  1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของศูนยบริการลูกคา  
ทีโอที  สาขาปทุมธานี  

2.  เพื่อศึกษาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใช
บริการในการใชบริการของศูนย  ทีโอที สาขาปทุมธานี  
 

สมมติฐานการวิจัย 
   

                   ในกรณีการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานและเหตุผลเบื้องตน  ดังตอไปนี้ 
                   สมมติฐานที่  1  ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
แตกตางกัน 
                   สมมติฐานที่  2  ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
แตกตางกัน 
                   สมมติฐานที่  3  ผูใชบริการที่มีสถานภาพที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการแตกตางกัน 
                   สมมติฐานที่  4  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกนัจะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
แตกตางกัน 
                   สมมติฐานที่  5  ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
แตกตางกัน 
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                   สมมติฐานที่  6  ผูใชบริการที่มีการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

      การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเฉพาะความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของศูนย
บริการลูกคา ทีโอที  สาขาปทุมธานี   ในดานประเภทบริการ ดานคาบริการ ดานความสะดวกใน
การรับบริการ  ดานโฆษณาประชาสัมพันธ  ดานกระบวนการ ดานบุคลากร  ดานลักษณะทางกาย
ภาพที่เกี่ยวของกับบริการ  ดานประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

   ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดกาํหนดความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามอัน
ประกอบดวย 
                   ตัวแปรอิสระ (independence variables)  คือ  ประชาชนผูใชบริการซึ่งมีปจจัยสวนตัว 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา 
                   ตัวแปรตาม (dependence variables) คือ  ความพึงพอใจตอการบริการในดานตางๆ ได
แก ประเภทของการบริการ คาบริการ ความสะดวกในการรับบริการ การโฆษณาประชาสัมพันธ 
กระบวนการในการใหบริการ  บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ประสิทธิ
ภาพในการบริการ  ปรากฏตามแผนภาพแสดงความสัมพันธดังนี้ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 

     ทีโอที  หมายถึง  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) หรือบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (เดิม) 

     ศูนยบริการลูกคา  หมายถึง ศูนยบริการลูกคา  สาขาปทุมธานี ของบมจ. ทีโอที  
     ผูใชบริการ   หมายถึง ผูที่เขามารับบริการของศูนยบริการลูกคา ทีโอที  สาขาปทุมธานี 
     บริการ  หมายถึง การบริการที่ศูนยบริการลูกคา สาขาปทุมธานีจัดให ไดแก การยื่นคํา

ขอเลขหมายใหม การโอน/ยายเปลีย่นชื่อเจาของเลขหมาย การจายคาบริการโทรศัพท การขอรับ
สมุดโทรศัพท/CD  และการใชบริการอื่น ๆ  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

     เปนแนวทางในการปรับปรุง แกไขและพัฒนาการบริการตอประชาชนและผูมาใช
บริการในงานศูนยบริการลูกคา ทีโอที 
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