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บทคดัย่อ 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

ศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ  โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft Excel สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และค่าเฉล่ีย 

 ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยบ์ริการทีโอ

ที สาขาท่าพระในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅�𝑥=4.20) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมี

ระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุดได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยมีความพึงพอใจระดับมาก 

(�̅�𝑥=4.32) รองลงมาคือดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดยมีความพึงพอใจระดบัมาก (�̅�𝑥=4.25) ถดัมา

คือดา้นราคา  มีความพึงพอใจระดบัมาก (�̅�𝑥=4.10) และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการมีความพึงพอใจ

ระดบัมาก (�̅�𝑥=3.99) ตามลาํดบั 

 

 

คาํสาํคญั : ความพึงพอใจ / ผูใ้ชบ้ริการ / บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
 บริษัท ทีโอที  (จ  ำกัดมหำชน) เป็นองค์กรรัฐวิสำหกิจท่ีเป็นผูด้  ำเนินงำนวำงรำกฐำน

ระบบส่ือสำรและโทรคมนำคม เร่ิมก่อตั้งวนัท่ี 24 กุมภำพนัธ์ 2497 โดยเป็นองคก์รท่ีให้บริกำรดำ้น

กำรส่ือสำรมำยำวนำนมีกระทรวงกำรคลงัเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ บริษทัทีโอทีให้บริกำรดำ้นกำรส่ือสำร

ครบวงจรทั้งสัญญำณโทรศพัท์บ้ำน โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และอินเตอร์เน็ตซ่ึงเป็นกำรพฒันำและ

ยกระดบัของประเทศให้เพิ่มข้ึน ตลอดระยะเวลำ 60 ปี ท่ีเปิดให้บริกำรมำบริษทัทีโอทีคอยพฒันำ

ระบบเครือข่ำยของตนเองให้ดีข้ึนตลอดเพื่อคุณภำพชีวิตท่ีดีของประชำชนทุกคนโดยบริษทัทีโอที

จะจดัตั้งศูนยบ์ริกำรตำมเขตในกรุงเทพฯและจงัหวดัต่ำงๆเพื่อให้ลูกคำ้เขำ้ถึงกำรบริกำรของทีโอที

ไดส้ะดวกยิง่ข้ึน เช่น กำรช ำระเงินค่ำบริกำรต่ำงๆ กำรขอติดตั้งอินเตอร์เน็ต ช ำระค่ำสำธำรณูปโภค 

และจ ำหน่ำยอุปกรณ์กำรส่ือสำรต่ำงๆ  

 ศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ เปิดให้บริกำรเม่ือปี พ.ศ.2524 เป็นสำขำย่อยท่ีเปิดเพื่อให้

ลูกค้ำท่ีอยู่ในเขตท่ำพระและละแวกใกล้เคียงสะดวกเข้ำมำใช้บริกำรมำกข้ึนโดยในปัจจุบัน

ศูนยบ์ริกำรทีโอทีสำขำท่ำพระมีลูกคำ้เขำ้มำใช้บริกำรต่อวนัค่อนขำ้งมำกอีกทั้งยงัตอ้งแข่งขนักบั

ผูใ้หบ้ริกำรเครือข่ำยค่ำยอ่ืนๆจึงจ ำเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริกำรน ำมำพฒันำศูนยบ์ริกำรเพื่อให้

ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้มำกยิง่ข้ึน 

 ทำงคณะผูจ้ดัท ำจึงเล็งเห็นควำมจ ำเป็นในกำรเก็บขอ้มูลแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู ้

มำใช้บริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ เพื่อทรำบถึงระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำร และเพื่อน ำผล

กำรประเมินศูนยบ์ริกำรมำพฒันำและปรับปรุงกำรท ำงำนในดำ้นกำรบริกำรของ ศูนยบ์ริกำรทีโอที

สำขำท่ำพระในครำวต่อไป 

 

1.2  วตัถุประสงค์ของโครงงำน 

 เพื่อใหท้รำบถึงควำมพึงพอใจของผูท่ี้มำใชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ 

 

 1.3 ขอบเขตของโครงงำน 

 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  ศึกษำควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำร

ศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ 

 1.3.2 ขอบเขตดำ้นพื้นท่ี ศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ 
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 1.3.3 ขอบเขตด้ำนผูใ้ห้ขอ้มูล ผูใ้ช้บริกำรท่ีมำใช้บริกำรศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ

จ ำนวน 100 คน 

 1.3.4 ขอบเขตดำ้นเวลำ เร่ิมปฏิบติังำนวนัท่ี 14 พฤษภำคม 2562 ถึง วนัท่ี 30 สิงหำคม 2562 

 

1.4 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 1.4.1 ไดท้รำบถึงระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำ ท่ำพระ 

             1.4.2 สำมำรถน ำขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันำเพื่อให้ตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรและน ำ

ขอ้เสนอแนะค ำติชมมำปรับปรุงเพื่อใหก้ำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระดียิง่ข้ึน 

 

  

 



3 
 

 

บทที ่2 
การทบทวนเอกสารและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

  
 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระ” มีแนวคิด
และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1. ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
 2. ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ 
 3. ทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 4. ความพึงพอใจของลูกคา้ 4P 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1 ความหมายของความพงึพอใจในการบริการ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์.2551:64) 
 ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาองักฤษ Satisfaction ซ่ึงมีความหมายว่า ความรู้สึกท่ีเป็น
ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย คือ 
ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือคู่คา้ และ ความพึงพอใจในงานของผู ้
ใหบ้ริการ 
 
2.2 ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์.2551:65-66) 
 เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินการบริการข้ึนอยูก่บักลยุทธ์การสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการท่ีไดรั้บ  จนติดใจและ
กลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็น
เร่ืองส าคญั  เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเร่ืองการแข่งขนัทาง
การตลาด  เพื่อความกา้วหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง  และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน 
 
2.3 ทฤษฎเีกีย่วกบัความต้องการของผู้บริโภค (ชูชัย สมิทธิไกร.2556:215-218) 
 เข้าใจถึงความต้องการและแรงจูงใจของผูบ้ริโภค  เป็นพื้นฐานของการท าความเข้าใจ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  แนวคิดและแรงจูงใจของผูบ้ริโภคท่ีส าคญัมี 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีความ
ตอ้งการตามล าดบัขั้น  และทฤษฎีความตอ้งการพื้นฐาน 3 ประเภท 
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 2.3.1 ทฤษฎคีวามต้องการตามล าดับขั้นของ Maslow (1943) 
 ไดเ้สนอทฤษฎีความตอ้งการล าดบัขั้น (hierarchy of needs theory) โดยสมมุติฐานเบ้ืองตน้
ดงัน้ี 
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้น  เม่ือความตอ้งการระดบัใดไดรั้บการตอบสนองแลว้
ความส าคญัของความตอ้งการนั้นจะลดนอ้ยลง  และจะพยายามตอบสนองความตอ้งการในระดบัท่ี
สูงข้ึนไป 
 2. ความตอ้งการของมนุษยเ์ป็นเร่ืองท่ีมีความสลบัซับซ้อน  และความตอ้งการจะมีผลต่อ
พฤติกรรมของมนุษยใ์นช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง  เช่น  เม่ือเกิดความหิว  การระงบัความหิวจะเป็นส่ิงท่ี
มนุษยต์อ้งการกระท ามากท่ีสุด  และความตอ้งการน้ีจะลดลงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
 3. ความตอ้งการระดบัต ่าตอ้งไดรั้บการตอบสนองก่อน  จึงจะเกิดความตอ้งการในระดบัท่ี
สูงข้ึน 
 4. วิธีตอบสนองความตอ้งการในระดบัสูง  มีความหลากหลายมากมายกวา่การตอบสนอง
ความตอ้งการในระดบัต ่า 
 Maslow (1943) ไดจ้  าแนกความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 5 ขั้นดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการดา้นสรีระ (Physiological needs)  
 เป็นความตอ้งการทางร่างกายขนองมนุษยซ่ึ์งจ าเป็นส าหรับการด ารงชีวิต  ความตอ้งการ
เหล่าน้ีไดแ้ก่  อากาศ  น ้ า  เคร่ืองนุ่งห่ม  ยารักษาโรค  และท่ีอยูอ่าศยั  มนุษยจ์ะมีความตอ้งการใน
ระดบัถดัไปเม่ือความตอ้งการดา้นสรีระไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
 2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) 
 ความตอ้งการความปลอดภยัเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการดา้นสรีระไดรั้บการตอบสนองแลว้  
ความปลอดภยัดงักล่าวมี 2 รูปแบบ  คือ ความตอ้งการความปลอดภยัดา้นร่างกายและความมัน่คง
ดา้นเศรษฐกิจ  ซ่ึงความตอ้งการความปลอดภยัดา้นร่างกาย ไดแ้ก่ การมีความปลอดภยัในชีวิต  การ
มีสุขภาพดี  ส่วนความมัน่คงดา้นเศรษฐกิจ  ไดแ้ก่ การมีอาชีพการงานท่ีมัน่คง 
 3. ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) 
 หมายถึงความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์และเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มหรือ
สังคม  เช่น  มิตรภาพ  การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  และความรักจากผูอ่ื้น 

4. ความตอ้งการการยกยอ่งนบัถือ (esteem needs) 
 หมายถึงความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น  การมีต าแหน่งและเกียรติยศ  
และการมีสถานภาพทางสังคม 
 5. ความตอ้งการบรรลุถึงความส าเร็จแห่งตน (self-actualization needs) 
 หมายถึงความตอ้งการท่ีพฒันาศกัยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด  การไดท้  างานท่ีทา้ทาย  และ
การประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีท าใหต้นเองรู้สึกวา่ไดบ้รรลุถึงจุดสูงสุดของชีวิต 
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 Maslow ไดจ้  าแนกความตอ้งการทั้งห้าขั้นของมนุษยอ์อกเป็น 2 ระดบัใหญ่ๆ คือระดบัต ่า 
(lower – oeder needs) ไดแ้ก่  ความตอ้งการดา้นสรีระ  ความตอ้งการความปลอดภยั  ส าหรับความ
ตอ้งการในระดบัสูง (higher – order needs) ได ้แก่ ความตอ้งการทางสังคม ความตอ้งการความ
ยอมรับนบัถือ และความตอ้งการบรรลุถึงความส าเร็จแห่งตน 
 
 ทฤษฎคีวามต้องการล าดับขั้น 

รูปท่ี 2.1 ทฤษฎีความตอ้งการตามล าดบัขั้นของ Maslow 
 

             2.3.2 ทฤษฎคีวามต้องการพืน้ฐาน 3 ประเภท (ชูชัย สมิทธิไกร.2556:217-218) 
 McClelland (1961) ไดเ้สนอ ทฤษฎีความตอ้งการพื้นฐาน 3 ประเภท (a trio of basic needs 
theory)โดยกล่าววา่ ความตอ้งการของมนุษยเ์กิดจากการเรียนรู้และสามารถจ าแนกความตอ้งการได้
เป็น 3 ประเภท คือ 
 1.ความตอ้งการความส าเร็จ (need for achievement) หมายถึงความปรารถนาท่ีจะไดรั้บ
ความส าเร็จจากการท างาน ความตอ้งการน้ีกระตุน้ให้บุคคลตั้งเป้าหมายท่ีทา้ทาย ท างานหนกัและ
ใชท้กัษะและความสามารถท่ีมีเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย ดงันั้น บุคคล ท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูง 
จึงมีแนวโน้มตอ้งการสินคา้ท่ีสะทอ้นถึงความส าเร็จ เช่น สินคา้ท่ีหรูหรา หรือหาได้ยาก การวิจยั
ของ Ericksen and Sirgy (1989) ซ่ึงศึกษาเร่ืองความตอ้งการความส าเร็จและพฤติกรรมการแต่งกาย
โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคลากรเพศหญิงของมหาวิทยาลยั พบวา่กลุ่มท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูง
จะชอบใส่เส้ือผา้แบบนกัธุรกิจ ในขณะท่ีกลุ่มขาดความตอ้งการความส าเร็จจะชอบใส่เส้ือผา้แบบ
อ่ืนๆ เช่น แบบผูห้ญิงหวาน ชุดล าลอง 
 2.ความตอ้งการความสัมพนัธ์ (need for affiliation) หมายถึง ความปรารถนาท่ีจะมี
ปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน ผูท่ี้มีความตอ้งการน้ีสูงจะให้ความส าคญัแก่มิตรภาพ การเขา้ร่วมกิจกรรม
กลุ่ม และความตอ้งการเป็นท่ีรักของบุคคลอ่ืน นอกจากนั้น ยงัมกัจะปฏิบติัตามบรรทดัฐานและ

ความตอ้งการ
ความส าเร็จ 

ความตอ้งการการยกยอ่ง
นบัถือ 

ความตอ้งการทางสังคม 

ความตอ้งการความปลอดภยั 

ความตอ้งการดา้นสรีระ 
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กฎระเบียบต่างๆ ดว้ยความเต็มใจดงันั้น บุคคลท่ีมีความตอ้งการความสัมพนัธ์สูง จึงมีแนวโน้ม
ตอ้งการใชสิ้นคา้และบริการท่ีสามารถแบ่งปันหรือบริโภคร่วมกนัในกลุ่ม เช่นเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์
 3.ความตอ้งการอ านาจ (need for power) เป็นความตอ้งการท่ีจะควบคุมผูอ่ื้นหรือ
ส่ิงแวดลอ้ม สามารถมีอิทธิพลและช้ีน าผูอ่ื้นได ้ดงันั้น บุคคลท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูง จึงมี
แนวโน้มตอ้งการสินคา้ท่ีสะทอ้นให้เห็นว่าตนสามารถมีอ านาจเหนือผูอ่ื้น เช่น เคร่ืองเสียง มีพลงั
ขบัสูง 
 
2.4 ทฤษฎคีวามพงึพอใจของลูกค้า 4P (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. 2551:71 - 73)  
 กุญแจส าคญัสู่ความส าเร็จในงานบริการ คือความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการนั้น  
คือการท่ีลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัไวย้อ่มเก่ียวพนัธ์กบัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการ  ซ่ึงเป็นบุคคล
ท่ีมีบทบาทส าคญัในการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้  และการตอบสนองบริการตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ซ่ึงมีปัจจยัส าคญัดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการ  ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือได้รับการบริการท่ีมี
คุณภาพตรงตามความต้องการ  ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบผลิตภัณฑ์ใส่ใจ
รายละเอียดตอบสนองความตอ้งการในการใชใ้นชีวติประจ าวนั  สินคา้ใชง่้าย แขง็แรงคงทน 
 2. ราคา  ความพึงพอใจของลูกค้าข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ีลูกค้าต้องยอมรับได้หรือ
เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่ายของลูกคา้ ทั้งน้ีความพึงพอใจของ
ลูกคา้แต่ละคนท่ีมีต่อความพึงพอใจดา้นราคาอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3. สถานท่ี  การเข้าถึงสถานท่ีบริการได้สะดวกและสบายตามความต้องการของลูกค้า
ยอ่มจะท าให้ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มมากข้ึน เช่น สถานท่ีตั้ง หรือ เส้นทางการเดินทางถือเป็น
เร่ืองส าคญัท่ีลูกคา้จะสามารถเดินทางไปไดอ้ยา่งสะดวก 
 4. ส่งเสริมแนะน าบริการ  การท่ีผูใ้ห้บริการโฆษณาส่งเสริมการขายผลิตภณัฑ์หรือแนะน า
สินคา้ใหม่ๆอย่างสม ่าเสมอจะเกิดแรงดึงดูดท าให้ลุกคา้สนใจผลิตภณัฑ์มากข้ึนอีกทั้งยงัเป็นการ
ดึงดูดลูกคา้หนา้ใหม่เขา้มารับการบริการเพิ่มอีกดว้ย 
 
2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 อร่าม สัมพะวงศ ์(2541: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
ให้บริการของส านักงานทะเบียนอ าเภอเขมราฐ จงัหวดัอุบลราชธานี จ านวน 100 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวิจัยศึกษาพบว่า ในภาพรวม
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในบริการของส านกังานทะเบียนอ าเภอเขมราฐ จงัหวดัอุบลราชธานี อยู่
ในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในบริการ แยกตามองค์ประกอบรายด้าน พบว่า ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ รองลงมาคือดา้นระยะเวลาในการด าเนินงานและ
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ดา้นกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดด้านท่ีให้บริการ ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบังานของส านกังาน
ทะเบียนอ าเภอ ปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพ ระดับการศึกษา จ านวนสมาชิกในครอบครัว จ านวนบุตร ระยะทาง จากบ้านถึง
ส านกังานทะเบียนอ าเภอ ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการของส านกัทะเบียนแห่งน้ี 
 กิจวิธี รัตนแก้ว (2544 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันทราย” ศึกษาถึงการให้บริการของส านกั 
งานท่ีดินว่ามีความสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์กรมท่ีดินหรือไม่ ท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคใน
การให้บริการ และศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเจา้หนา้ท่ีท่ีดิน โดย
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม คือ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันทราย จ านวน 40 คน และประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง 250 คน 
 จากการศึกษาพบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมารับบริการอยูร่ะดบัดีใน
ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานกลุ่มตวัอย่าง พึงพอใจในการพูดจาและมารยาทของ
เจา้หน้าท่ีการเงิน และการให้บริการตามล าดบัคิว การให้ค  าแนะน าของเจา้หน้าท่ีฝ่ายรัฐวดัความ
โปร่งใสในการด าเนินงานใหบ้ริการ 
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บทที ่3 
รายละเอยีดการปฏบิัติงาน 

 
3.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 
บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) ศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ 
สถำนท่ีตั้งศูนยบ์ริกำร : เลขท่ี 290 ถนน เพชรเกษม แขวงปำกคลองภำษีเจริญ เขตภำษีเจริญ 
กรุงเทพฯ 10160 
โทร : 02-457-4080 และ 02-467-2204  
แฟกซ์ : 02457-4557 
เวบ็ไซด ์: www.tot.co.th 

 

 

 

 
รูปท่ี  3..1   สญัลกัษณ์ของ บริษทั   ทีโอที จ ำกดั  (มหำชน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.2 ตรำสญัญำลกัษณ์ ของบริษทั  ทีโอที จ ำกดั  (มหำชน) 
 

 

http://www.tot.co.th/
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รูปท่ี 3.3 แผนท่ีส ำนกังำน ทีโอที สำขำท่ำพระ 

 

 

 

นำยมนตช์ยั หนูสง 

กรรมกำรผูจ้ดักำรใหญ่ 

รูปท่ี 3.4 กรรมกำรผูจ้ดักำรใหญ่ 
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ประวตัิความเป็นมาของบริษัท 
              บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) เดิมทีเคยเป็นหน่วยงำนหน่ึงของกรมไปรษณียโ์ทรเลข ใช้
ช่ือว่ำกองช่ำงโทรศพัท์ โดยไดเ้ปล่ียนมำเป็นองค์กำรโทรศพัท์แห่งประเทศไทย หรือ ท.ศ.ท. เม่ือ
วนัท่ี 24 กุมภำพนัธ์ พ.ศ. 2497 ในช่วงแรกรับผิดชอบเฉพำะกำรวำงชุมสำยโทรศพัท์ในเขตนคร
หลวง ในภำยหลังได้ดูแลกิจกำรโทรศพัท์ของทั้งประเทศ โดยได้โอนควำมรับผิดชอบมำจำก
กรมไปรษณียโ์ทรเลข และในวนัท่ี 31 กรกฎำคม พ.ศ. 2545 องคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย (ท.
ศ.ท.)ไดแ้ปรรูป แต่ยงัคงสถำนะรัฐวิสำหกิจในรูปแบบ บริษทัมหำชนจ ำกดั ใช้ช่ือว่ำ บริษทั ทศท 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) เม่ือมีกำรปรับปรุงโครงสร้ำงทำงรำชกำร บมจ. ทศท คอร์ปอเรชัน่ ได้
ยำ้ยมำสังกดักระทรวงเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรส่ือสำร ใชช่ื้อวำ่ บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) 
(TOT Public Company Limited) เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎำคม พ.ศ. 2548 เพื่อให้เป็นช่ือท่ีตรงกนัทั้ง
ภำษำไทยและภำษำองักฤษ พร้อมเปล่ียนตรำสัญลกัษณ์เหลือเพียงเคร่ืองหมำย ทีโอที 
 
วสัิยทัศน์ 
"เป็นผูน้ ำกำรใหบ้ริกำรโทรคมนำคมและบริกำรดิจิทลัของประเทศ" 
 

             พนัธกจิ 
1. สร้ำงสรรคน์วตักรรม เพื่อยกระดบักำรใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ 
2. ใหบ้ริกำรอยำ่งมีคุณภำพ เพื่อคุณภำพชีวติท่ีดีของคนไทย 
3. เป็นกลไกส ำคญัในกำรขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและสังคมไทยสู่ยคุดิจิทลั 

 
ค่านิยม 
1. Innovation สรรคส์ร้ำงนวตักรรม 
2. Operation Excellence ท ำงำนมุ่งควำมเป็นเลิศ 
3. Transparency & Integrity ซ่ือสัตย ์โปร่งใส 
 
ประวตัิความเป็นมาของศูนย์บริการทโีอท ีสาขาท่าพระ 
    ศูนยบ์ริกำรทีโอที สำขำท่ำพระ เปิดให้บริกำรเม่ือปี พ.ศ.2524 เป็นสำขำย่อยท่ีเปิดเพื่อให้
ลูกค้ำท่ีอยู่ในเขตท่ำพระและละแวกใกล้เคียงสะดวกเข้ำมำใช้บริกำรมำกข้ึนโดยในปัจจุบัน
ศูนยบ์ริกำรทีโอทีสำขำท่ำพระมีลูกคำ้เขำ้มำใช้บริกำรต่อวนัค่อนขำ้งมำกอีกทั้งยงัตอ้งแข่งขนักบั
ผูใ้หบ้ริกำรเครือข่ำยค่ำยอ่ืนๆจึงจ ำเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริกำรน ำมำพฒันำศูนยบ์ริกำรเพื่อให้
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้มำกยิง่ข้ึน 
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3.2 ลกัษณะการประกอบการ ผลติภัณฑ์ การให้บริการหลกัขององค์กร 
บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) เป็นองคก์รท่ีวำงรำกฐำนระบบส่ือสำรโทรคมนำคมไทยมำ

ยำวนำนกว่ำ 60 ปี ทีโอที พร้อมให้บริกำรส่ือสำรโทรคมนำคมแบบครบวงจร ตอบสนองควำม
ตอ้งกำรครอบคลุมทุกกลุ่มเป้ำหมำยใหไ้ดรั้บควำมพึงพอใจสูงสุด  

 
ผลติภัณฑ์และบริการหลกั 
1. กำรขอติดตั้งโทรศพัท ์(ขอหมำยเลขโทรศพัทป์ระจ ำท่ี)  มีอตัรำค่ำติดตั้ง 3500 บำท ระยะเวลำใน
กำรติดตั้งข้ึนอยูก่ำรนดัหมำยกบัเจำ้หนำ้ท่ีตำมควำมสะดวกของลูกคำ้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.5 โปรโมชัน่โทรศพัทป์ระจ ำท่ี 
 

2. กำรขอติดตั้งFTTX (Fiber 2u) บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูง ผำ่นโครงข่ำยเคเบิลใยแกว้น ำแสง 
ดว้ยควำมเร็วตั้งแต่ 50 Mbps ถึง 1000 Mbps  
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รูปท่ี 3.6 โปรโมชัน่อินเตอร์เน็ต(Fiber2U) 
 

3. กำรขอติดตั้ง TOT IPTV  คือ บริกำรรับชมทีวีผำ่นอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงของทีโอที โดยไม่
จ  ำเป็นตอ้งติดจำน เพิ่มทำงเลือกกำรรับชม ผำ่นทั้งคอมพิวเตอร์ โนต้บุ๊ค สมำร์ทโฟน และ แท็บเล็ต 
พร้อมดว้ยระบบ Time Shift Program ท่ีท ำใหส้ำมำรถชมรำยกำรยอ้นหลงัได ้72 ชัว่โมง 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.7 โปรโมชัน่ TOT IPTV 
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4. เปิดบริกำรซิมโทรศพัท ์3G 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.8 โปรโมชัน่เบอร์มงคล TOT Mobile แบบรำยเดือน 
 

ผลติภัณฑ์และบริการอืน่ๆ 
1. บริกำรเปล่ียนโปรโมชัน่ผลิตภณัฑ ์
2. จ  ำหน่ำยอุปกรณ์ส ำหรับใชง้ำนอินเตอร์เน็ตและโทรศพัท ์  
3. กำรรับแจง้ปัญหำกำรใชง้ำนผลิตภณัฑ ์ 
4. รับช ำระค่ำบริกำร 
5. บริกำรยกเลิกสัญญำ หมำยถึงกำรขอยกเลิกบริกำรต่ำงๆ ของทีโอที เช่น เบอร์โทรศพัท์บำ้น 
อินเตอร์เน็ต และบริกำรอ่ืนๆ ในกำรขอยกเลิกสัญญำเช่ำนั้นถำ้เป็นหมำยเลขหรือบริกำรท่ีอยูใ่นเขต
ควำมรับผดิชอบของศูนยบ์ริกำรทีโอทีสำขำท่ำพระ จะสำมำรถด ำเนินกำรยกเลิกไดท้นัที แต่ถำ้หำก
ลูกคำ้อยูใ่นควำมรับผดิชอบของเขตกำรให้บริกำรอ่ืนจะตอ้งท ำเร่ืองส่งไปยงัเขตนั้นๆให้ด ำเนินกำร
ต่อไป 
 
3.3 รูปแบบการจัดองค์การและการบริหารงานขององค์กร 
                บริษทัมีกำรควบคุมภำยในท่ีดี ส่งเสริมให้เกิดวฒันธรรมกำรควบคุมกำรปฏิบติังำนท่ีดี    
มีกำรติดตำมประเมินผลฝ่ำยบริหำรในกำรน ำนโยบำยไปปฏิบัติให้สัมฤทธ์ิผลจัดให้มีระบบ
ตรวจสอบภำยในโดยหน่วยงำนตรวจสอบภำยในท่ีมีควำมเป็นอิสระ ท ำหนำ้ท่ีตรวจสอบระบบกำร
ปฏิบติังำนของทุกหน่วยงำนเพื่อให้เกิดควำมมัน่ใจวำ่ระบบกำรควบคุมท่ีมีอยูน่ัน่ มีกำรปฏิบติัอยำ่ง
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ต่อเน่ือง และสม ่ำเสมอพร้อมทั้งใหข้อ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงขอ้บกพร่อง จุดอ่อน และพฒันำระบบ
กำรด ำเนินงำนท่ีมีอยูใ่หมี้ประสิทธิภำพยิง่ข้ึน 

 

                3.3.1 โครงสร้างองค์การของ บริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
                                              
 

รูป
ท่ี  

3.9  
ผงั

องคก์ร 
บริษทั ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) 
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                3.3.2 โครงสร้างองค์การของ บริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) สำขำท่ำพระ 

รูปท่ี 3.10 ผงัองคก์ร ศูนยบ์ริกำร ทีโอที  จ ำกดั (มหำชน) สำขำท่ำพระ 
 

ผู้จัดการส่วนบริการนครหลวงที3่.1.1 (ผส.บบน.3.1.1) คือ ผูก้  ำกบัดูแลศูนยบ์ริกำรและก ำกบัดูแล
ช่ำงของบริษทัทีโอที จ ำกดั (มหำชน)ในพื้นท่ี 
ผู้จัดการศูนย์บริการทโีอทสีาขาท่าพระ (ผจ.บบน.3.1.1) คือ ผูก้  ำกบัดูแลบุคลำกรภำยในศูนยบ์ริกำร
ทีโอที สำขำท่ำพระ  
ลกัษณะงานในส่วนการเงิน คือ รับช ำระค่ำบริกำรต่ำงๆ เช่น ค่ำบริกำรรำยเดือนโทรศพัทป์ระจ ำท่ี 
ค่ำรำยเดือนอินเตอร์เน็ต ค่ำติดตั้งโทรศพัท ์ค่ำอุปกรณ์ ค่ำน ้ำ ค่ำไฟ  
ลกัษณะงานในส่วนงานบริการ คือ จ ำหน่ำยอุปกรณ์ท่ีใชใ้นกำรติดตั้งอินเตอร์เน็ต ตรวจเช็คปัญหำ
กำรใชง้ำนอุปกรณ์เบ้ืองตน้ เปล่ียนโปรโมชัน่ ด ำเนินกำรยกเลิกบริกำรต่ำงๆ เป็นตน้ 
   

3.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
ช่ือนักศึกษา   :   นำย ขจรยศ อติชำติพงศพ์นัธ์      รหสันกัศึกษำ 5904300327 
ต าแหน่งทีไ่ด้รับมอบหมาย : ผูช่้วยพนกังำนฝ่ำยบริกำรลูกคำ้  
 
ช่ือนักศึกษา   :   นำงสำว บุญยวร์ี เยีย่มพิเศษกุล    รหสันกัศึกษำ 6004300061 
ต าแหน่งทีไ่ด้รับมอบหมาย : ผูช่้วยพนกังำนฝ่ำยบริกำรลูกคำ้ 
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ลกัษณะงานทีไ่ด้รับมอบหมาย มีดังต่อไปนี้ 
1. งานจัดการด้านเอกสาร 

- บนัทึกรำยกำรประจ ำวนัลงสมุดบนัทึก 
- คดัแยกเอกสำรเพื่อน ำส่งไปยงัศูนยบ์ริกำรอ่ืน 
- จดัเตรียมเอกสำรในกำรกรอกขอ้มูลขอติดตั้งบริกำรต่ำงๆ 

         - จดัเตรียมเอกสำรในกำรขอยกเลิกสัญญำเช่ำ 
- จดัเตรียมเอกสำรในกำรขอเปล่ียนโปรโมชัน่ 
- ถ่ำยเอกสำรใบโปรโมชัน่และส ำเนำของลูกคำ้ 
- ส่งแฟกซ์ 
- คียข์อ้มูลลูกคำ้ใหม่เขำ้ระบบ 
- แกไ้ขขอ้มูลลูกคำ้เดิมในฐำนขอ้มูล 
 

            2.  งานให้บริการลูกค้า 
        - รับแจง้และตรวจสอบปัญหำกำรใชง้ำนผลิตภณัฑ์ 
        - แนะน ำโปรโมชัน่ต่ำงๆใหลู้กคำ้ 

                     -  หำพื้นท่ีพิกดับำ้นลูกคำ้ในกำรติดตั้ง Fiber2u 
                     -  อธิบำยเง่ือนไขและค่ำใชจ่้ำยต่ำง ๆ ใหก้บัลูกคำ้ในกำรติดตั้งบริกำร 
 
           3.  งานให้บริการทางโทรศัพท์ 

        - รับแจง้ปัญหำกำรใชง้ำนต่ำงๆ  
        - เช็คโปรโมชัน่ท่ีใชอ้ยูแ่ละค่ำใชจ่้ำยคำ้งช ำระ 

                      - ตอบค ำถำมลูกคำ้ในเร่ืองผลิตภณัฑแ์ละบริกำรต่ำงๆ 
 
3.5 ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 
1. นำงสำว ดลภำ เป้ำหลกัแหลม  
ต าแหน่งงาน : นกับริหำรงำนพำณิชยร์ะดบั 7                                            
2. นำง วลัยำ สุขสุจริตพร 
 ต าแหน่งงาน : นกับริหำรงำนพำณิชยร์ะดบั 5 
 
3.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 

ในกำรปฏิบติังำนของนกัศึกษำโครงกำร สหกิจศึกษำ ไดใ้ช้เวลำในกำรปฏิบติังำนตั้งแต่ 
วนัท่ี 14 พฤษภำคม 2562 ถึง วนัท่ี 30 สิงหำคม 2562  ระยะเวลำรวมทั้งส้ิน 16 สัปดำห์ 
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3.7 ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงาน 
                3.7.1   ก ำหนดขอบเขตของโครงงำน โดยศึกษำขอ้มูลและรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบักำร
ด ำเนินงำนของ บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) ศูนยบ์ริกำร ทีโอ ที สำขำท่ำพระ เพื่อให้ทรำบถึง
โครงสร้ำงกำรบริกำรองค์กำร ขอบเขตและกำรให้บริกำรต่ำง ๆ เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐำนในกำร
ด ำเนินกำร รวมทั้งปรึกษำพนักงำนพี่เล้ียงและอำจำรย์ท่ีปรึกษำ เพื่อก ำหนดหัวข้อโครงงำนท่ี
เหมำะสม  
                3.7.2   ศึกษำแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง รวบรวมเอกสำรและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบั
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำร บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) ศูนยบ์ริกำร ทีโอ ที สำขำท่ำพระ เพื่อ
จดัท ำและออกแบบสอบถำม  
                3.7.3   เก็บขอ้มูลจำกผูใ้ช้บริกำร น ำแบบสอบถำมไปเก็บขอ้มูลควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริษทั ทีโอที จ  ำกดั (มหำชน) ศูนยบ์ริกำร ทีโอ ที สำขำท่ำพระ จำกผูท่ี้เขำ้มำใชบ้ริกำร 
                3.7.4   ประมวลผลและวิเครำะห์ขอ้มูล โดยกำรน ำแบบสอบถำมท่ีไดจ้ำกกำรเก็บขอ้มูล
น ำมำวิเครำะห์และประมวลผลเพื่อหำระดบัควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร บริษทั ทีโอที จ  ำกดั 
(มหำชน) ศูนยบ์ริกำร ทีโอ ที สำขำท่ำพระ เพื่อใชใ้นกำรปรับปรุงพฒันำองคก์รต่อไป 
                3.7.5   สรุปผลและจดัท ำรูปเล่มโครงงำน ตรวจสอบควำมถูกตอ้งของรูปเล่มโครงงำน
โดยรูปเล่มโครงงำนจะตอ้งถูกตอ้งตำมเคำ้โครงงำนของสหกิจศึกษำ มหำวทิยำลยัสยำม 
 
ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
ตำรำงท่ี 3.1 ตำรำงแสดงขั้นตอนและระยะเวลำกำรด ำเนินงำน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พ.ค. 62 มิ.ย. 62 ก.ค. 62 ส.ค. 62   ก.ย. 62 

1. ก ำหนดขอบเขตของโครงงำน   
 

   

2. ศึกษำแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง        

3. เก็บขอ้มูลจำกผูใ้ชบ้ริกำร      

4. ประมวลผลและวเิครำะห์ขอ้มูล      

5.สรุปผลและจดัท ำรูปเล่มโครงงำน      

 

3.8 อุปกรณ์และเคร่ืองมือทีใ่ช้ 
ฮาร์ดแวร์ 

- เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
- เคร่ืองถ่ำยเอกสำร 
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- เคร่ืองแฟกซ์ 
- เคร่ืองสแกนเอกสำร 
- โทรศพัทมื์อถือ TOT Mobile 

ซอฟต์แวร์  
- โปรแกรม Microsoft Excel 
- โปรแกรม Microsoft Word 
- ระบบบริกำรลูกคำ้ส ำหรับพนกังำนTOT    
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บทที ่4 
ผลการปฏบิัติงานตามโครงงาน 

 

4.1 ผลการปฏิบัติงานตามโครงงาน  
        การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ มีการเก็บขอ้มูล
จากผูใ้ชบ้ริการจ านวน 100 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและได้
ท าการตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อรวบรวมค าตอบน ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
Microsoft Excel  
  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ 
  ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา  สถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ร้อยละ (Percentage) 
  ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ
โดยแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 4 ดา้น คือ 
  1.  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  2.  ดา้นราคา 
  3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
  4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด   
  ขอ้มูลในส่วนท่ี 2 เป็นการวดัระดบัความพึงพอใจโดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (rating 
scale) ตามวิธีของลิคเคอร์ท (Likert) ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบั ส าหรับสถิติท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์
ขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ไดแ้ก่  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

  โดยมีสูตรการหาค่าเฉล่ีย(Mean) คือ  𝑥= 
∑𝑥

𝑁
 

                                         โดยท่ี  𝑥 =     ค่าเฉล่ีย 
             ∑𝑥 =   คะแนนรวมทั้งหมดของค าถาม 
     N   =    จ านวนผูต้อบและแบบสอบถาม 
โดยมีเกณฑใ์นการแปลความหมายของค่าเฉล่ียดงัน้ี  (บุญชม ศรีสะอาด. 2545, 51) 

  คะแนนเฉล่ีย 4.51 -5.00 หมายถึง พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 3.51 -4.50 หมายถึง พึงพอใจระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.51 -3.50 หมายถึง พึงพอใจระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.51 -2.50 หมายถึง พึงพอใจระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 -1.50 หมายถึง พึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูล ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูล จ านวนคน ร้อยละ (%) 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
49 
51 

 
49% 
51% 

รวม 100 100% 
อาย ุ
            ต ่ากวา่ 20 ปี 
             21-30 ปี 
             31-40 ปี 
             41-50 ปี 
             50 ปี ข้ึนไป 

 
4 

34 
29 
21 
12 

 
4% 

34% 
29% 
21% 
12% 

รวม 100 100% 

อาชีพ 
             คา้ขาย  
             รับจา้ง  
             ขา้ราชการ 
             ธุรกิจส่วนตวั 
             นกัเรียน/นกัศึกษา 

 
13 
12 
20 
40 
15 

 
13% 
12% 
20% 
40% 
15% 

รวม 100 100% 

  ระดบัการศึกษา 
             ประถมศึกษา 
             มธัยมศึกษา 
             ปวช./ปวส. 
             ปริญญาตรี 
             ปริญญาโท 
อ่่ืนๆ 

 
4 

12 
17 
53 
11 
3 

 
4% 

12% 
17% 
53% 
11% 
3% 

รวม 100 100 
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จากตารางท่ี  4.1  ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระเป็นเพศหญิง มากท่ีสุด จ านวน 
51 คน คิดเป็นร้อยละ 51% รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 49% ตามล าดบั  
โดยมีช่วงอายุท่ี 21-30 ปีมากท่ีสุด จ านวน 34 คนคิดเป็นร้อยละ 34% รองลงมาคืออายุ 31-40 ปี 
จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29%  อายุ  31-50 ปี จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29% อายุมากกวา่ 
50 ปีข้ึนไปจ านวน 12 คนคิดเป็นร้อยละ 12%  โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด
จ านวน 40 คนคิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือขา้ราชการจ านวน  20 คน คิดเป็นร้อยละ  20 นกัเรียน
นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ  15  อาชีพคา้ขายจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 และ
อาชีพรับจ้าง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12 และมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด  
จ  านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 53%  รองลงมาคือ การศึกษาระดบั ปวช/ปวส. จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17% การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา  จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12% การศึกษาระดบั
ปริญญาโท  จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11%  การศึกษาระดบัประถมศึกษา  จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4  เเละอ่ืนๆ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านความพงึพอใจของใช้บริการ  

ตารางท่ี 4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ
โดยรวม 

 

              จากตารางท่ี  4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยบ์ริการทีโอทีสาขา
ท่าพระในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥=4.20) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความ
พึงพอใจมากท่ีสุดได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 

ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ 
ศูนย์บริการทโีอท ีสาขาท่าพระ 

𝑥 S.D ระดับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.99 0.68 มาก 

ความพึงพอใจในดา้นราคา 4.10 0.62 มาก 

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.25 0.72 มาก 

ความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.32 0.61 มาก 

รวม 4.20 0.66 มาก 
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(𝑥=4.32) รองลงมาคือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความพึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.25) ด้าน
ราคามีความพึงพอใจระดบัมาก (𝑥=4.10) และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการความพึงพอใจระดบัมาก 
(𝑥=3.99) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์เเละบริการ  

ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์และบริการ 𝑥     S.D ระดับความพงึพอใจ 

1. สัญญาณโทรศพัท์และอินเตอร์เน็ต มีความ
เสถียร 

4.01 0.67 มาก 

2. อุปกรณ์โมเด็มและกล่องทีวี ทนัสมยั ง่ายต่อ
การใชง้าน 

3.73 0.65 มาก 

3. ความรวดเร็วในการติดตั้งอินเตอร์เน็ต และ
โทรศพัทบ์า้น 

3.91 

 

0.75 

 

มาก 

4. ความสะดวกรวดเร็ว ในการติดต่อประสาน 
งานในการซ่อมแซม 

4.08 

 

0.68 

 

มาก 

5. การให้บริการลูกคา้หน้าเคาน์เตอร์ มีขั้นตอนท่ี
เหมาะสม ชดัเจน และคล่องตวั 

4.23 

 

0.68 มาก 

รวม 3.99 0.68 มาก 
 

  จากตาราง 4.3  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์และบริการโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥=3.99) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ก่ การ
ให้บริการลูกคา้หน้าเคาน์เตอร์ มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม ชดัเจนและคล่องตวัโดยมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก (𝑥= 4.23 ) รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็ว ในการติดต่อประสานงานในการซ่อมแซม
โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.08 ) ต่อมาสัญญาณโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต มีความพึง
พอใจในระดบัมาก (𝑥=4.01) ความรวดเร็วในการติดตั้งอินเตอร์เน็ต และโทรศพัทบ์า้นมีความพึง
พอใจในระดบัมาก (𝑥=3.91) และอุปกรณ์โมเด็มและกล่องทีว ีทนัสมยั ง่ายต่อการใชง้านมีความพึง
พอใจในระดบัมาก (𝑥=3.73) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคา 

ความพงึพอใจด้านราคา 𝑥 S.D ระดับความพงึพอใจ 

1. ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑห์ลกั 4.05 
 

0.62 
 

มาก 
 

2. ช่องทางในการช าระเงินมีความเหมาะสม 4.15 
 

0.62 
 

มาก 

รวม 4.10 0.62 มาก 
 

       จากตาราง 4.4 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นราคาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥=4.10) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ก่  ช่องทางในการช าระเงินมี
ความเหมาะสม โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.15 ) รองลงมาคือ ราคามีความเหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑห์ลกั  โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก  (𝑥= 4.05 ) ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4.5 การวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ความพงึพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 𝑥 S.D ระดับความพงึพอใจ 

1. สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการเขา้มาใชบ้ริการ 4.16 0.76 มาก 
2. ภายในศูนย์บริการมีความสะดวกสบาย
เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

4.17 0.80 มาก 

3. ศูนยบ์ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีดีน่าเช่ือถือ 4.42 0.59 มาก 

รวม 4.25 0.72 มาก 

  

         จากตาราง 4.5 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥=4.25) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ก่  
ศูนยบ์ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีดีน่าเช่ือถือ  โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.42) รองลงมาคือ 
ภายในศูนยบ์ริการมีความสะดวกสบายเหมาะสมกบัการให้บริการ  โดยมีความพึงพอใจในระดบั
มาก (𝑥= 4.17) และสถานท่ีตั้ งสะดวกต่อการเขา้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
(𝑥=4.16) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6 การวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ความพงึพอใจในด้านการส่งเสริมการตลาด 𝑥 S.D ระดับความพงึพอใจ 

1. ส่ือโฆษณาผลิตภณัฑ์มีความเหมาะสมกับ
ภาพลกัษณ์ 

4.08 0.72 มาก 

2. กิจกรรมส่งเสริมการขายสามารถเขา้ถึงลูกคา้
ไดง่้าย 

4.21 0.65 มาก 

3. พนกังานน าเสนอสินคา้ไดช้ดัเจนน่าสนใจ 4.40 0.57 มาก 
4. พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑ์ 4.57 0.50 มาก 
รวม 4.32 0.61 มาก 
 

  จากตาราง 4.6 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (𝑥=4.32) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดได้แก่  
พนักงานมีความรู้ความเช่ียวชาญในผลิตภัณฑ์   โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก (𝑥=4.57) 
รองลงมาคือ  พนักงานน าเสนอสินค้าได้ชัดเจนน่าสนใจ  โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก 
(𝑥=4.40) ถดัมาดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขายสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้าย  โดยมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก (𝑥= 4.21) และส่ือโฆษณาผลิตภณัฑ์มีความเหมาะสมกบัภาพลกัษณ์  โดยมีความพึง
พอใจในระดบัมาก (𝑥=4.08) ตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลโครงงานสหกจิศึกษา 

  ผลการท าวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ ท าให้
ทราบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการทีโอที สาขาท่าพระ ว่ามีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใดและบริการในดา้นใดท่ีควรจะไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข จากผลการส ารวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(�̅�=4.20) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด โดยมีความพึงพอใจระดับมาก (�̅�=4.32) รองลงมาคือด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย  โดยมีความพึงพอใจระดบัมาก (�̅�=4.25) ถดัมาคือดา้นราคา  มีความพึงพอใจระดบัมาก 
(�̅�=4.10) และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความพึงพอใจระดบัมาก (�̅�=3.99) ตามล าดบั   

ซ่ึงจากผลการส ารวจพบว่าดา้นท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ในหวัขอ้อุปกรณ์โมเด็ม และ กล่องทีว ีทนัสมยัง่ายต่อการใชง้าน ดงันั้นศูนยบ์ริการควร
มีการจดัท าคู่มือการใชง้านอุปกรณ์ท่ีละเอียดครบถว้น และมีภาพประกอบแสดงเป็นขั้นตอนอยา่ง
ชดัเจน และควรมีเจา้หน้าท่ีคอยแนะน าการใช้งานเพื่อท่ีลูกคา้จะสามารถน าอุปกรณ์ไปใช้งานได้
อยา่งเตม็ประสิทธิภาพ  

นอกเหนือจากน้ีผูใ้ชบ้ริการยงัตอ้งการให้ปรับปรุงความสะอาดและความสะดวกในการใช้
บริการห้องน ้ า ดงันั้นตอ้งมีป้ายบอกทางท่ีชดัเจนเพื่อความเขา้ใจตรงกนั และมีการประสานงานไป
ยงัฝ่ายท่ีรับผดิชอบเพื่อของบประมาณในการปรับปรุงห้องน ้าต่อไป 

  
5.2 สรุปผลการท าโครงงานสหกจิศึกษา 
             5.2.1 ผลทีไ่ด้รับจากการท าโครงงานสหกจิศึกษา 
ด้านวชิาการ 

1. ไดน้ าความรู้และทฤษฏีท่ีไดศึ้กษาในมหาวิทยาลยัมาใชป้ระกอบการท าโครงงาน  เช่น 
โครงสร้างของส่วนประสมทางการตลาด (4 P’s) และ ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการ
ของมาสโลว ์ 

2. ได้เรียนรู้โครงสร้างองค์กร ว ัฒนธรรมองค์กร และกระบวนการท างาน ของ
ศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระ  

3. ได้รู้ผลประเมิณระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ของศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่า
พระ 
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ด้านสังคม  
ได้เรียนรู้และพฒันาตนเองในการท างานเป็นทีม ได้ฝึกความรับผิดชอบในการท างาน

ร่วมกบัผูอ่ื้น เกิดความสามคัคี เกิดมิตรภาพท่ีดี การแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีรับผิดชอบ บนพื้นฐานของ
ความเขา้ใจและไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 

5.2.2 ปัญหาทีพ่บจากการท าโครงงานสหกจิศึกษา 
1. คณะผูจ้ดัท ายงัไม่มีประสบการณ์ในการจดัท าโครงงานสหกิจศึกษา และมีระยะเวลาท่ี

จ ากดั 
2. ผูใ้ช้บริการบางรายไม่สะดวกในการตอบแบบสอบถามเน่ืองจากมีปัญหาในการอ่าน

ตวัอกัษร 
3. คณะผูจ้ดัท าไม่มีความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลผลิตภณัฑ์และบริการ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน) จึงท าให้ตอ้งใช้เวลาในการศึกษาและท าความเขา้ใจโดยใช้เวลาพอสมควร
และโครงงานสหกิจนั้นมีเน้ือหาและขั้นตอนท่ีเยอะและละเอียดจึงท าให้เกิดขอ้สงสัย
และสร้างความสับสนในบางหวัขอ้ของการท าโครงงาน 

  5.2.3 แนวทางการแก้ปัญหาการท าโครงงานสหกจิศึกษา 
              1.   ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา หากเกิดขอ้สงสัยในการท าโครงงานสหกิจศึกษา 

2.   ใชก้ารอ่านขอ้ค าถามใหผู้ม้าใชบ้ริการฟังและช่วยอ านวยความสะดวกให ้ 
              3.   พยายามศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  
 
5.3 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

5.3.1 ผลทีไ่ด้รับจากการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
ด้านวชิาการ        
 1.ไดเ้รียนรู้การคดัแยกเอกสาร และ การตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสาร 

2.ไดเ้รียนรู้ขั้นตอนการติดต่อประสานงาน ในแต่ละหน่วยงาน 
3.ไดเ้รียนรู้การใชง้านโปรแกรมส าเร็จรูปของทีโอที 
4.ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัระบบการรับแจง้ปัญหาการใชง้านผลิตภณัฑ ์
5.สามารถอธิบายเง่ือนไขเอกสาร และค่าใชจ่้ายๆต่างๆ ใหผู้ม้าใชบ้ริการไดรั้บทราบ 
6.มีประสบการณ์ในการด าเนินการตามความประสงคข์องผูม้าใชบ้ริการ 

ด้านสังคม 
1. ได้เรียนรู้เ ก่ียวกับการท างานร่วมกับผู ้อ่ืนการท างานจ า เป็นจะต้องมีการติดต่อ    

ประสานงานกบัผูอ่ื้นตลอดเวลา การไดร่้วมแสดงความคิดเห็น อยา่งมีเหตุผล 
2. การมีสามญัส านึกในดา้นต่างๆ เช่น ความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย ์ ความตรงต่อเวลา 

การมีสัมมาคารวะต่อพี่พนกังานและผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดว้ยกิริยาและการพดูจาท่ีดี เป็นตน้ 
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5.3.2  ปัญหาทีพ่บในการปฎิบัติสหกจิศึกษา 
1. เน่ืองจากนกัศึกษายงัไม่ค่อยมีประสบการณ์ในการท างานจึงไม่สามารถตอบค าถาม
และแนะน าลูกคา้ไดค้รบถว้นสมบูรณ์โดยล าพงัได ้
2. ระบบงานบริการลูกคา้มีความซบัซ้อนและหลากหลายขั้นตอนจึงท าให้เป็นเร่ืองยาก
ส าหรับผูท่ี้มีประสบการณ์นอ้ย ในการด าเนินการในเร่ืองต่างๆ ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
3. เกิดการผิดพลาดในการท างาน เช่น บนัทึกขอ้มูลผิดหรือไม่ชดัเจน ท าให้เกิดปัญหา
ในภายหลงัได ้ 

5.3.3  แนวทางแก้ไข 
1. หมัน่ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจากพนกังานท่ีปรึกษา 
2. เม่ือพบปัญหาหรือมีขอ้สงสัย ควรปรึกษาพนกังานท่ีปรึกษา   
2. ตอ้งใชค้วามละเอียดและความรอบคอบในการบนัทึกขอ้มูลและตอ้งตรวจสอบความ
ถูกตอ้งก่อนบนัทึกขอ้มูลในระบบทุกคร้ัง 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ  
1. ก่อนเขา้ไปปฏิบติัสหกิจศึกษาควรศึกษาการท างานและมีการเตรียมความพร้อมในการ
ท างาน                        
2. ถ้าในการท างานเกิดความไม่เขา้ใจระหว่างการท างานควรสอบถามจากบุคลากรท่ี
รับผดิชอบในส่วนงานนั้นดูเพื่อไม่ใหง้านเกิดความผดิพลาด 
3. การท างานควรจดรายละเอียดส าคญัต่างๆ ในระหวา่งการท างาน เพื่อให้สามารถ เขา้ใจ
ในการท างานไดม้ากข้ึน                                                                                                                                    
 4. ผูป้ฏิบติังานตอ้งมีความอดทนและมีความฉลาดทางอารมณ์ต่อการท างาน และ ตอ้งมี
ความสามารถในการท างานร่วมกบัผูอ่ื้นได ้                                                                                 
 5. ต้องรู้จกัปรับตวัให้เข้ากบัองค์กร และปฏิบติัตามกฎระเบียบของทางองค์กรอย่าง
เคร่งครัด                                                                                                                              

                 6. ใส่ใจในการท างาน อดทน และมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน  
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ภาคผนวก -ก- 
แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจศูนย์บริการทโีอทสีาขาท่าพระ 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป 

 เพศ:         ชาย         หญิง 

 อาย:ุ    ต  ่ากวา่ 20 ปี     21 – 30          31 – 40          41 – 50 50 ปีข้ึนไป 

 อาชีพ:      คา้ขาย         รับจา้ง          ขา้ราชการ         ธุรกิจส่วนตวั         นกัเรียน/นกัศึกษา 

 การศึกษา:       ประถมศึกษา          มธัยมศึกษา       ปวช./ปวส.       ปริญญาตรี       ปริญญา

โท               อ่ืนๆ(ระบุ)......................... 

ตอนที ่2 ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการศูนย์บริการทโีอทสีาขาท่าพระ 

 

 
 

ประเมินในการใหบ้ริการ 

 

ระดบัความพึงพอใจ 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

นอ้ย 

 

นอ้ย
ท่ีสุด 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

 

ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์และ
บริการ 

     

1.)สัญญาณโทรศพัทแ์ละ
อินเตอร์เน็ตมีความเสถียร 

     

2.)อุปกรณ์โมเด็มและกล่องทีวี
ทนัสมยัง่ายต่อการใชง้าน 

     

3.)ความรวดเร็วในการติดตั้ง
อินเตอร์เน็ตและโทรศพัทบ์า้น 

     

4.)ความสะดวกรวดเร็วการติดต่อ
ประสานงานในการซ่อมแซม 

     

5.)การใหบ้ริการลูกคา้หนา้
เคาน์เตอร์มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม
ชดัเจนคล่องตวั 

  
 

   



 

 

 

ขอ้เสนอแนะ  

 
ประเมินในการใหบ้ริการ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย  นอ้ยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

ความพงึพอใจในด้านราคา  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1.)ราคามีความเหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑห์ลกั 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2.)ช่องทางในการช าระเงินมี
ความเหมาะสม 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

ความพงึพอใจด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

1.)สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการเขา้
มาใชบ้ริการ 

     

2.)ภายในศูนยบ์ริการมีความ
สะดวกสบายเหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

     

3.)ศูนยบ์ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีดี
น่าเช่ือถือ 

     

ความพงึพอใจในด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 

     

1.)ส่ือโฆษณาผลิตภณัฑมี์ความ
เหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ 

     

2.)กิจกรรมส่งเสริมการขาย
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้าย 

     

3.)พนกังานน าเสนอสินคา้ได้
ชดัเจนน่าสนใจ 

     

5.)พนกังานมีความรู้ความ
เช่ียวชาญในผลิตภณัฑ์ 

     



 

 

.................................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก -ข- 
ภาพการปฏิบัติงาน 

 
 

 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 

ภาคผนวก -ค- 
แบบรายงานผลการ

ปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

 
 



 

 

 
 
 
 

 
ภาคผนวก -ง- 

บทความวชิาการ 
 
 
 
 



 

 

 
 

ความพงึใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการทีโอทีท่าพระ 

(The satisfaction of service user TOT Public Company Limited) 
นายขจรยศ อติชาติพงศพ์นัธ ์และ นางสาวบุญยวีร์  เยีย่มพิเศษกุล 
สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป  คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสยาม 

38 ถนน เพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 10160 
สถานประกอบการ ศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ 

 
บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือให้
ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระ  โดยมีผูต้อบ
แบบสอบถามจ านวน 100 คน วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft 
Excel สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ร้อยละ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตร าน  และค่าเ ล่ีย 
 ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก (x ̅=4.20) และเมื่อพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจ
สูงท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
มีความพึงพอใจระดบัมาก ( x ̅=4.32) 
รองลงมาคือดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย  
โดยมีความพึงพอใจระดบัมาก ( x ̅=4.25) ถดั
มาคือดา้นราคา  มีความพึงพอใจระดบัมาก (x 
̅=4.10) และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความ
พึงพอใจระดบัมาก (x ̅=3.99) ตามล าดบั 
ค าส าค ั  : ความพึงพอใจ /ผูใ้ชบ้ริการ / 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 

Abstract 
 The purpose of this research is to 
know the satisfaction level of service user 
TOT Public Company Limited Service center 
Thaphra branch. In which there were 100  
respondents. Analyze the data by using 
Microsoft Excel computer program. The 
statistics used in the analysis are percentage, 
standard deviation and average. 
 The result shown that The level of 
satisfaction of service user TOT Public 
Company Limited Service center Thaphra 
branch was high in overall (x ̅=4.20). When 
considering in each aspects found that the 
level of satisfaction in all aspects were high. 
The level of satisfaction in the aspects of  
marketing promotion was the high  (x ̅=4.32), 
the next down were the aspects of marketing 
channel (x ̅=4.25), price of product (x ̅=4.10) 
and quality of product (x ̅=3.99)  
Keywords : The satisfaction / Service user / 
TOT Public Company Limited. 

  



 

 

 

ความเป นมาและความส าค ั 
 บริษทั ทีโอที  (จ ากดัมหาชน) เป็น
องคก์รรั วิสาหกิจท่ีเป็นผูด้  าเนินงาน
วางราก านระบบส่ือสารและโทรคมนาคม 
เร่ิมก่อตั้งวนัท่ี 24 กุมภาพนัธ ์2497 โดยเป็น
องคก์รท่ีใหบ้ริการดา้นการส่ือสารมายาวนาน
มีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ บริษทั
ทีโอทีใหบ้ริการดา้นการส่ือสารครบวงจรทั้ง
สญัญาณโทรศพัทบ์า้น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
และอินเตอร์เน็ตซ่ึงเป็นการพ ันาและ
ยกระดบัของประเทศใหเ้พ่ิมข้ึน ตลอด
ระยะเวลา 60 ปี ท่ีเปิดใหบ้ริการมาบริษทัทีโอ
ทีคอยพ ันาระบบเครือข่ายของตนเองใหดี้
ข้ึนตลอดเพ่ือคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน
ทุกคนโดยบริษทัทีโอทีจะจดัตั้งศูนยบ์ริการ
ตามเขตในกรุงเทพ และจงัหวดัต่างๆเพื่อให้
ลูกคา้เขา้ถึงการบริการของทีโอทีไดส้ะดวก
ยิง่ข้ึน เช่น การช าระเงินค่าบริการต่างๆ การ
ขอติดตั้งอินเตอร์เน็ต ช าระค่าสาธารณูปโภค 
และจ าหน่ายอุปกรณ์การส่ือสารต่างๆ  
 ศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ เปิด
ใหบ้ริการเมื่อปี พ.ศ.2524 เป็นสาขายอ่ยท่ี
เปิดเพื่อใหลู้กคา้ท่ีอยูใ่นเขตท่าพระและ
ละแวกใกลเ้คียงสะดวกเขา้มาใชบ้ริการมาก
ข้ึนโดยในปัจจุบนัศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่า
พระมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการต่อวนั
ค่อนขา้งมากอีกทั้งยงัตอ้งแข่งขนักบัผูใ้ห้
บริการเครือข่ายค่ายอ่ืนๆจึงจ าเป็นตอ้งเก็บ
ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการน ามาพ ันาศูนยบ์ริการ
เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้
มากยิง่ข้ึน 

 ทางคณะผูจ้ดัท าจึงเลง็เห็นความ
จ าเป็นในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการทีโอที สาขาท่า
พระ เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อน าผลการประเมิน
ศูนยบ์ริการมาพ ันาและปรับปรุงการท างาน
ในดา้นการบริการของ ศูนยบ์ริการทีโอที
สาขาท่าพระในคราวต่อไป 
วตัถ ประสงค์ของโครงงาน 
 เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจของผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ 
ขอบเขตของโครงงาน 
 1 . ขอบเขตดา้นเน้ือหา  ศึกษาความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ 
 2 . ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ศูนยบ์ริการที
โอที สาขาท่าพระ 
 3 . ขอบเขตดา้นผูใ้หข้อ้มูล 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที
สาขาท่าพระจ านวน 100 คน 
 4 . ขอบเขตดา้นเวลา เร่ิมป ิบติังาน
วนัท่ี 14 พ ษภาคม 2562 ถึง วนัท่ี 30 
สิงหาคม 2562 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะ ด้รับ 
 1 . ไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่า
พระ 
             2. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปพ ันา
เพื่อใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
และน าขอ้เสนอแนะค าติชมมาปรับปรุง
เพื่อใหก้ารบริการของศูนยบ์ริการทีโอที 
สาขาท่าพระดียิง่ข้ึน



 

 

 

ขั นตอนและว ิีการด าเนินงาน 
 1.ก าหนดขอบเขตของโครงงาน โดย
ศึกษาขอ้มูล และรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ด าเนินงานของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
ศูนยบ์ริการ ทีโอ ที สาขาท่าพระ เพื่อใหท้ราบ
ถึงโครงสร้างการบริการองคก์าร ขอบเขต
และการใหบ้ริการต่าง ๆ เพื่อเป็นขอ้มูล
พ้ืน านในการด าเนินการ รวมทั้งปรึกษา
พนกังานพ่ีเล้ียงและอาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือ
ก าหนดหวัขอ้โครงงานท่ีเหมาะสม  
 2.ศึกษาแนวคิด  ท ษ ีท่ีเก่ียวขอ้ง  
รวบรวมเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ศูนยบ์ริการ ที
โอ ที สาขาท่าพระ เพื่อจดัท าและออกแบบ
สอบถาม  
 3. เก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ น า
แบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลความพึงพอใจใน
การใชบ้ริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
ศูนยบ์ริการ ทีโอ ที สาขาท่าพระ  จากผูท่ี้ เขา้
มาใชบ้ริการ 
 4.ประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล  
โดยการน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการเก็บ
ขอ้มูลน ามาวิเคราะห์และประมวลผลเพื่อหา
ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ศูนยบ์ริการ ทีโอ ที 
สาขาท่าพระ  เพื่อใชใ้นการปรับปรุงพ ันา
องคก์รต่อไป 
 5.สรุปผลและจดัท ารูปเล่มโครงงาน  
ตรวจสอบความถูกตอ้งของรูปเล่มโครงงาน
โดยรูปเล่มโครงงานจะตอ้งถูกตอ้งตามเคา้
โครงงานของสหกิจศึกษา มหาวิทยาลยัสยาม 

อ ปกรณ์และเคร ่องม อที่ใช้ในการประกอบ 
สหกจิศึกษา 
 าร์ดแวร์ 

- เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
- เคร่ืองถ่ายเอกสาร 
- เคร่ืองแ กซ ์
- เคร่ืองสแกนเอกสาร 
- โทรศพัทม์ือถือ TOT Mobile 

 อ ต์แวร์  
- โปรแกรม Microsoft Excel 
- โปรแกรม Microsoft Word 
- ระบบบริการลูกคา้ส าหรับพนกังาน    

ผลการปฏิบัตงิานตามโครงงาน 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที  สาขาท่าพระ มี
การเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการจ านวน 100 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลและไดท้ าการตรวจสอบ
แบบสอบถามเพื่อรวบรวมค าตอบน ามา
ประมวล ผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
Microsoft Excel  
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา  สถิติท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ร้อยละ 
(Percentage) 
 ส่วนที่ 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการทีโอที 
สาขาท่าพระ โดยแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 
4 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 



 

 

 
 

2.  ดา้นราคา 
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั่ว ปของ
ผู้ใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูล ของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทีโอที สาขาท่าพระ 

 
 
 
 
 

ระดบั
การศึกษา 
ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
ปวช./ปวส. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

อ่่ืนๆ 

 
4 

12 
17 
53 
11 
3 

 
4% 
12% 
17% 
53% 
11% 
3% 

รวม 100 100% 
จากตารางท่ี  4.1  ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอ
ที สาขาท่าพระเป็นเพศหญิง มากท่ีสุด 
จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51% รองลงมา

คือ เพศชาย จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
49% ตามล าดบั  โดยมีช่วงอายท่ีุ 21-30 ปีมาก
ท่ีสุด จ  านวน 34 คนคิดเป็นร้อยละ 34% 
รองลงมาคืออาย ุ31-40 ปี จ  านวน 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 29%  อาย ุ 31-50 ปี จ  านวน 29 

คน คิดเป็นร้อยละ 29% อายมุากกว่า 50 ปีข้ึน
ไปจ านวน 12 คนคิดเป็นร้อยละ 12%  โดย
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมาก
ท่ีสุดจ านวน 40 คนคิดเป็นร้อยละ 40 
รองลงมาคือขา้ราชการจ านวน  20 คน คิด
เป็นร้อยละ  20 นกัเรียนนกัศึกษา จ  านวน 15 

คน คิดเป็นร้อยละ  15  อาชีพคา้ขายจ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 และอาชีพรับจา้ง 
จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12 และมีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด  จ านวน 
53 คน คิดเป็นร้อยละ 53%  รองลงมาคือ 

การศึกษาระดบั ปวช/ปวส. จ านวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17% การศึกษาระดบั

ข้อมูล จ านวนคน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
49 
51 

 
49% 
51% 

รวม 100 100% 
อาย ุ

ต ่ากว่า 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 

50 ปี ข้ึนไป 

 
4 
34 
29 
21 
12 

 
4% 
34% 
29% 
21% 
12% 

รวม 100 100% 

อาชีพ 
คา้ขาย 
รับจา้ง 

ขา้ราชการ 
ธุรกิส่วนตวั 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

 
13 
12 
20 
40 
15 

 
13% 
12% 
20% 
40% 
15% 



 

 

 

 

คน คิดเป็น ร้อยละ  11%  การศึกษา
ระดบัประถมศึกษา  จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อย
ละ  4  เเละอ่ืนๆ 3 คน คิดเป็น ร้อยละ  3 
ตามล าดบั 
ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านความพงึ
พอใจของใช้บริการ  
ตารางท่ี 4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทีโอที สาขา
ท่าพระโดยรวม 

 

 

 จากตารางท่ี  4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการที
โอทีสาขาท่าพระในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(𝑥=4.20) ซ่ึงเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดไดแ้ก่  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีระดบัความ
พึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.32) รองลงมาคือ
ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก (𝑥=4.25) ด้านราคา มีความพึง
พอใจระดบัมาก  (𝑥=4.10) และดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการความพึงพอใจ ระดบั
มาก (𝑥=3.99) ตามล าดบั 
ตารางท่ี 4.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึง
พอใจของ ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑเ์เละ
บริการ 

ความพงึพอใจ
ด้านผลติภัณฑ์
และบริการ 

 
𝑥 
 

S.D 

ระดับ
ความ
พงึ
พอใจ 

1.)สญัญาณ
โทรศพัทแ์ละ
อินเตอร์เน็ต มี
ความเสถียร 

4.01 0.67 มาก 

2.)อุปกรณ์
โมเด็มและกล่อง
ทีวี ทนัสมยั ง่าย
ต่อการใชง้าน 

3.73 0.65 มาก 

3.)ความรวดเร็ว
ในการติดตั้ง
อินเตอร์เน็ต และ
โทรศพัทบ์า้น 

3.91 
 

0.75 
 

มาก 

 

ความพงึพอใจ
โดยรวมของ
ผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการที
โอที สาขาท่า
พระ 

 
𝑥 

 
S.D 

 
ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ความพึงพอใจ
ดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ 

3.99 0.68 มาก 

ความพึงพอใจ
ในดา้นราคา 

4.10 0.62 มาก 

ความพึงพอใจ
ดา้นช่องทาง
การจดั
จ าหน่าย 

4.25 0.72 มาก 

ความพึงพอใจ
ในดา้นการ
ส่งเสริม
การตลาด 

4.32 0.61 มาก 

รวม 4.20 0.66 มาก 



 

 

 

4.)ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดต่อ
ประสานงานใน
การซ่อมแซม 

4.08 
 

0.68 
 

มาก 

5.)การใหบ้ริการ
ลูกคา้หนา้
เคาน์เตอร์มี
ขั้นตอนท่ี
เหมาะสม ชดัเจน 
และคล่องตวั 

4.23 
 

0.68 มาก 

รวม 3.99 0.68 มาก 
 จากตาราง 4.3  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥=3.99 ) ซ่ึงเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ขอ้ท่ีมีระดบัความ
พึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ก่ การใหบ้ริการลูกคา้
หนา้เคาน์เตอร์ มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม ชดัเจน
และคล่องตวั โดยมีความพึงพอใจในระดบั
มาก (𝑥= 4.23 ) รองลงมาคือ ความสะดวก
รวดเร็ว ในการติดต่อประสานงานในการ
ซ่อมแซม โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก  
(𝑥=4.08 ) ต่อมา สญัญาณโทรศพัทแ์ละ
อินเตอร์เน็ต มีความพึงพอใจในระดบัมาก  
(𝑥=4.01) ความรวดเร็วในการติดตั้ง
อินเตอร์เน็ต และโทรศพัทบ์า้นมีความพึง
พอใจในระดบัมาก  (𝑥=3.91) และ อุปกรณ์
โมเด็มและกล่องทีวี ทนัสมยั ง่ายต่อการใช้
งานมีความพึงพอใจในระดบั มาก (𝑥=3.73) 
ตามล าดบั 
 
 

ตารางท่ี 4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคา 

ความพงึพอใจ
ด้านราคา 

𝑥 

 
S.D 

ระดับ
ความ
พงึ
พอใจ 

1.)ราคามีความ
เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑห์ลกั 

4.05 
 

0.62 
 

มาก 
 

2.)ช่องทางใน
การช าระเงินมี
ความเหมาะสม 

4.15 
 

0.62 
 

มาก 

รวม 4.10 0.62 มาก 
 จากตาราง 4.4 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจ ดา้นราคา ในภาพรวมอยูใ่น ระดบัมาก  
(𝑥=4.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ขอ้
ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ ก่   
ช่องทางในการช าระเงินมีความเหมาะสม  
โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก (𝑥=4.15 ) 
รองลงมา คือ ราคามีความเหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑห์ลกั  โดยมีความพึงพอใจในระดบั
มาก  (𝑥= 4.05 ) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

ตารางท่ี 4.5 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 

ความพงึพอใจ
ด้านช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 
𝑥 

 
S.D 

ระดับ
ความ
พงึ
พอใจ 

1.)สถานท่ีตั้ง
สะดวกต่อการ
เขา้มาใชบ้ริการ 

4.16 0.76 มาก 

2.)ภายใน
ศูนยบ์ริการมี
ความ
สะดวกสบาย
เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

4.17 0.80 มาก 

3.)ศูนยบ์ริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี
น่าเช่ือถือ 

4.42 0.59 มาก 

รวม 4.25 0.72 มาก 
 จากตาราง 4.5 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจ ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ใน
ภาพรวมอยูใ่น ระดบัมาก (𝑥=4.25) ซ่ึงเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความ
พึงพอใจสูงท่ีสุดไดแ้ ก่  ศูนยบ์ริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีน่าเช่ือถือ  โดยมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก (𝑥=4.42) รองลงมาคือ ภายใน
ศูนยบ์ริการมีความสะดวกสบายเหมาะสมกบั
การใหบ้ริการ   โดยมีความพึงพอใจในระดบั
มาก (𝑥= 4.17) และสถานท่ีตั้งสะดวกต่อการ
เขา้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก  
(𝑥=4.16) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.6 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ความพงึพอใจ
ในด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 

 
 
𝑥 

 
S.D 

ระดับ
ความ
พงึ
พอใจ 

1.)ส่ือโฆษณา
ผลิตภณัฑม์ี
ความเหมาะสม
กบัภาพลกัษณ์ 

4.08 0.72 มาก 

2.)กิจกรรม
ส่งเสริมการขาย
สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดง่้าย 

4.21 0.65 มาก 

3.)พนกังาน
น าเสนอสินคา้
ไดช้ดัเจน
น่าสนใจ 

4.40 0.57 มาก 

4.) พนกังานมี
ความรู้ความ
เช่ียวชาญใน
ผลิตภณัฑ ์

4.57 0.50 มาก 

รวม 4.32 0.61 มาก 
 จากตาราง 4.6 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก (𝑥=4.32) ซ่ึงเมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้  พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจ
สูงท่ีสุดไดแ้ก่  พนกังานมีความรู้ความ
เช่ียวชาญในผลิตภณัฑ ์ โดยมีความพึงพอใจ



 

 

 

โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก  (𝑥=4.40) 
ถดัมาดา้น กิจกรรมส่งเสริมการขายสามารถ
เขา้ถึงลูกคา้ไดง่้าย   โดยมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก  (𝑥= 4.21) และ ส่ือโฆษณา
ผลิตภณัฑม์ีความเหมาะสมกบัภาพลกัษณ์   
โดยมีความพึงพอใจในระดบั มาก  (𝑥=4.08) 
ตามล าดบั 
สร ปผลโครงงานสหกจิศึกษา 
 จากผลการส ารวจพบว่าดา้นท่ี
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ในหวัขอ้อุปกรณ์
โมเด็ม และ กล่องทีวี ทนัสมยัง่ายต่อการใช้
งาน  ดงันั้นศูนยบ์ริการควรมีการจดัท าคู่มือ
การใชง้านอุปกรณ์ท่ีละเอียดครบถว้น และมี
ภาพประกอบแสดงเป็นขั้นตอนอยา่งชดัเจน 
และควรมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าการใชง้าน
เพื่อท่ีลูกคา้จะสามารถน าอุปกรณ์ไปใชง้าน
ไดอ้ยา่งเต็มประสิทธิภาพ 
 นอกเหนือจากน้ีผูใ้ชบ้ริการยงั
ตอ้งการใหป้รับปรุงความสะอาดและความ
สะดวกในการใชบ้ริการหอ้งน ้ า ดงันั้นตอ้งมี
ป้ายบอกทางท่ีชดัเจนเพื่อความเขา้ใจตรงกนั 
และมีการประสานงานไปยงั ่ายท่ีรับผดิชอบ
เพ่ือของบประมาณในการปรับปรุงหอ้งน ้ า
ต่อไป 
สร ปการผลท าโครงงานสหกจิศึกษา 
ด้านวชิาการ 
 1.ไดน้ าความรู้และท ษ ีท่ีไดศ้ึกษา
ในมหาวิทยาลยัมาใชป้ระกอบการท า
โครงงาน  เช่น โครงสร้างของส่วนประสม
ทางการตลาด ( 4 P’s) และ ท ษ ีล าดบัขั้น
ความตอ้งการของมาสโลว ์ 

 2.ไดเ้รียนรู้โครงสร้างองคก์ร 
ว ันธรรมองคก์ร และกระบวนการท างาน 
ของศูนยบ์ริการทีโอทีสาขาท่าพระ  
 3.ไดรู้้ผลประเมิณระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ของ ศูนยบ์ริการทีโอที  
สาขาท่าพระ 
ด้านสังคม  
ไดเ้รียนรู้และพ ันาตนเองในการท างาน เป็น
ทีม  ได ึ้ก ความรับผดิชอบในการท างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้น  เกิดความสามคัคี เกิดมิตรภาพท่ี
ดี การแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีรับผดิชอบ  บน
พ้ืน านของความเขา้ใจและไวว้างใจซ่ึงกนั
และกนั 
ปั หาที่พบจากการท าโครงงานสหกจิศึกษา
 1.คณะผูจ้ดัท ายงัไม่มีประสบการณ์
ในการจดัท าโครงงานสหกิจศึกษา และมี
ระยะเวลาท่ีจ  ากดั 
 2.ผูใ้ชบ้ริการบางรายไม่สะดวกใน
การตอบแบบสอบถามเน่ืองจากมีปัญหาใน
การอ่านตวัอกัษร 
 3.คณะผูจ้ดัท าไม่มีความรู้เก่ียวกบั
ขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละบริการ ของ บริษทั ทีโอ
ที จ  ากดั (มหาชน) จึงท าใหต้อ้งใชเ้วลาใน
การศึกษาและท าความเขา้ใจโดยใชเ้วลา
พอสมควรและโครงงานสหกิจนั้นมีเน้ือหา
และขั้นตอนท่ีเยอะและละเอียดจึงท าใหเ้กิด
ขอ้สงสยัและสร้างความสบัสนในบางหวัขอ้
ของการท าโครงงาน 
แนวทางการแก้ปั หาการท าโครงงานสหกจิ
ศึกษา 
 1.ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา หากเกิด
ขอ้สงสยัในการท าโครงงานสหกิจศึกษา 



 

 

 

2.ใชก้ารอ่านขอ้ค าถามใหผู้ม้าใช้
บริการ ังและช่วยอ านวยความสะดวกให้ 
 3.พยายามศึกษาขอ้มูลเพ่ิมเติมใน
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของบริษทัทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) จากพนกังานท่ีปรึกษาและ
จากอินเตอร์เน็ต 
สร ปผลการปฏิบัตงิานสหกจิศึกษา 
ด้านวชิาการ 
 1.ไดเ้รียนรู้การคดัแยกเอกสาร และ 
การตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสาร 
 2.ไดเ้รียนรู้ขั้นตอนการติดต่อ
ประสานงาน ในแต่ละหน่วยงาน 
 3.ไดเ้รียนรู้การใชง้านโปรแกรม
ส าเร็จรูปของทีโอที 
 4.ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัระบบการรับแจง้
ปัญหาการใชง้านผลิตภณัฑ ์
 5.สามารถอธิบายเง่ือนไขเอกสาร 
และค่าใชจ่้ายๆต่างๆ ใหผู้ม้าใชบ้ริการได้
รับทราบ 
 6.มีประสบการณ์ในการด าเนินการ
ตามความประสงคข์องผูม้าใชบ้ริการ 
ด้านสังคม 
 1.ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัการท างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้นการท างานจ าเป็นจะตอ้งมีการ
ติดต่อ    ประสานงานกบัผูอ่ื้นตลอดเวลา การ
ไดร่้วมแสดงความคิดเห็น อยา่งมีเหตุผล 
 2.การมีสามญัส านึกในดา้นต่างๆ 
เช่น ความรับผดิชอบ ความซ่ือสตัย ์ ความ
ตรงต่อเวลา การมีสมัมาคารวะต่อพี่พนกังาน
และผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดว้ยกิริยาและการพูดจา
ท่ีดี เป็นตน้ 
 

ปั หาที่พบในการป ิบัตสิหกจิศึกษา 
 1.เน่ืองจากนกัศึกษายงัไม่ค่อยมี
ประสบการณ์ในการท างานจึงไม่สามารถ
ตอบค าถามและแนะน าลูกคา้ไดค้รบถว้น
สมบูรณ์โดยล าพงัได ้
 2.ระบบงานบริการลูกคา้มีความ
ซบัซอ้นและหลากหลายขั้นตอนจึงท าใหเ้ป็น
เร่ืองยากส าหรับผูท่ี้มีประสบการณ์นอ้ย ใน
การด าเนินการในเร่ืองต่างๆ ใหก้บัผูม้าใช้
บริการ 
 3.เกิดการผดิพลาดในการท างาน เช่น 
บนัทึกขอ้มูลผดิหรือไม่ชดัเจน ท าใหเ้กิด
ปัญหาในภายหลงัได ้
แนวทางแก้ ข 
 1.หมัน่ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติมจาก
พนกังานท่ีปรึกษา 
 2.เมื่อพบปัญหาหรือมีขอ้สงสยั ควร
ปรึกษาพนกังานท่ีปรึกษา   
 3.ตอ้งใชค้วามละเอียดและความ
รอบคอบในการบนัทึกขอ้มูลและตอ้ง
ตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนบนัทึกขอ้มูลใน
ระบบทุกคร้ัง 
ข้อเสนอแนะ  
 1.ก่อนเขา้ไป ึกงานควรศึกษาการ
ท างานและมีการเตรียมพร้อมในการท างาน                       
 2.ถา้ในการท างานเกิดความไม่เขา้ใจ
ระหว่างการท างานควรสอบถามจากบุคลากร
ท่ีรับผดิชอบในส่วนงานนั้นดูเพ่ือไม่ใหง้าน
เกิดความผดิพลาด 
 3.การท างานควรจดรายละเอียด

ส าคญัต่างๆ ในระหว่างการท างาน เพ่ือให้

สามารถ เขา้ใจในการท างานไดม้ากข้ึน 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.ผูป้ ิบติังานตอ้งมีความอดทนและมีความ
 ลาดทางอารมณ์ต่อการท างาน และ ตอ้งมี
ความสามารถในการท างานร่วมกบัผูอ่ื้นได ้                                                                                 
  5.ตอ้งรู้จกัปรับตวัใหเ้ขา้กบัองคก์ร 
และป ิบติัตามก ระเบียบของทางองคก์ร
อยา่งเคร่งครัด                                                                                                                              
 6.ใส่ใจในการท างาน อดทน และมี
ความรับผดิชอบในการป ิบติังาน 
บรรณาน กรม 
จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย.์ (2551). จิตวิทยาการ
บริการ. กรุงเทพ : บริษทั  ซีเอด็ยเูคชัน่  จ  ากดั
(มหาชน)   
ชูชยั  สมิทธิไกร . (2556 ). พ กติกรรม
ผูบ้ริโภค (พิมพค์ร้ังท่ี 3). กรุงเทพ : บริษทั  
ว.ีพร้ินท ์(1991) จ ากดั  
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