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บทคัดย่อ 
การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีทาํนายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ

ศึกษา ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ และเพ่ือศึกษา
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ TOT แจ้งวฒันะ ใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประชากรในการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ ซ่ึง
ไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน กลุ่มตวัอย่างท่ีไดจ้ากการใช้สูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G.Cochran 
(1953) จาํนวน 400 คน สุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น ดว้ยวิธีการสุ่มแบบเจาะจง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ 
t-Test, One Way Analysis of Variance และ Multiple Regression Analysis โดยทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วธีิ LSD 
 ผลการวิจยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ21-30 ปี มีรายได ้20,001-30,000 บาท มี
ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา สถานภาพโสด การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นบุคคล และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ผลการวจิยัดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศ สถานภาพการสมรส อาย ุอาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ ดา้น
กระบวนการ และนอ้ยท่ีสุด คือดา้นบุคคล  
คาํสําคญั:  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, ความพึงพอใจ 

 
ABSTRACT 

The objective of the study “Factors for forecasting of customer satisfaction of TOT service center at 
Chaengwattana branch” is to study the demographic factors influenced on customer satisfaction, and to study the 
marketing mix factors affect to customer satisfaction. The population is customers who have been serviced from TOT 
service center at Chaengwattana branch. The study explored 400 questionnaires using samples from the formula of 
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W.G.Cochran (1953). The statistical analyses composed of frequency, percentage, mean, and standard deviation. The 
statistics to test hypothesis were independent sample t-test, one way analysis of vVariance, multiple regression 
analysis and LSD. 
 The study found that the most sample group were men age around 21-30 years old, earn an average 
monthly income of 20,001-30,000 baht, graduate with a bachelor degree, single and student. The marketing mix 
factor that the consumers gave the highest level of significant were physical evident.  

From the hypothesis, the results showed that the different in gender, marital status, age, occupations and 
income describe the different of customer satisfaction. In addition, the marketing mix factors; Price Promotion People 
and Process, affect to customer satisfaction with statistical significance at level 0.05, and the factor process has the 
highest level that affect customer satisfaction, and the lowest level is people. 
Keywords:  Marketing Mix, Satisfaction 
 
1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ระบบการส่ือสารโทรคมนาคม เป็นการติดต่อส่ือสารดว้ยการรับส่งขอ้มูลข่าวสารระยะไกล ผ่านส่ือกลาง
ต่าง ๆ โดยการใชอุ้ปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์หลายรูปแบบ ข้ึนอยูก่บัวิธีการ ซ่ึงในระยะเวลาท่ีผ่านมา อุตสาหกรรมการ
ส่ือสารโทรคมนาคมในหลาย ๆ ประเทศ มีการเปล่ียนแปลงรูปแบบจากการดูแลของรัฐเพียงผูเ้ดียว มาเป็นการแข่งขนั
การให้บริการของหลาย ๆ บริษทัผูใ้ห้บริการ โดยอาจจะมีการบริการทั้งในส่วนของโทรศพัท์ภายในประเทศ การ
ส่ือสารผา่นดาวเทียม เคเบิลทีวี โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และการใชอิ้นเทอร์เน็ต ซ่ึงการเติบโตอยา่งรวดเร็วของ เม่ือระบบ
การส่ือสารโทรคมนาคม เขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมากข้ึน นาํไปสู่ความตอ้งการใน
การใชบ้ริการระบบการส่ือสารโทรคมนาคมในปริมาณและประสิทธิภาพท่ีมากข้ึน จึงทาํให้ธุรกิจดา้นระบบส่ือสาร
โทรคมนาคมน้ี เป็นธุรกิจท่ีสร้างรายไดสู้ง และมีคู่แข่งจาํนวนน้อย และส่ิงท่ีจะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนั ครองใจ
ลูกคา้ได ้ปัจจยัหลกัก็คือการบริการท่ีเป็นเลิศนัน่เอง โดยบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) เป็นผูใ้ห้บริการระบบส่ือสาร
โทรคมนาคมเจา้แรก ๆ ในประเทศไทยกว็า่ได ้ดว้ยประสบการณ์ในดา้นระบบส่ือสารโทรคมนาคมท่ีมีมายาวนาน ทาํ
ใหต้อ้งมีการพฒันาธุรกิจทั้งในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และคุณภาพในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ   

ทีโอที ไดด้าํเนินการในฐานะองค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทยเป็นเวลาถึง 48 ปี ก่อนแปลงสภาพเป็น
บริษทัมหาชนจาํกดัเม่ือวนัท่ี 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2545 ภายใตพ้ระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542 โดยรับโอน
กิจการ สิทธิ หน้ี ความรับผิดสินทรัพย ์และพนกังานทั้งหมดจากองคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ทั้งน้ี ทีโอทียงัคง
สถานภาพเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นทั้งหมด โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพ่ือประกอบกิจการคา้
และใหบ้ริการส่ือสารโทรคมนาคมทุกชนิดทุกประเภท โครงข่ายโทรคมนาคม วิทยคุมนาคม และบริการส่งหรือแพร่
ภาพและเสียงทางวทิยโุทรทศัน์ กระจายเสียงทางวทิย ุรวมทั้งธุรกิจอ่ืนท่ีต่อเน่ืองกบักิจการดงักล่าวและใกลเ้คียงกนัทั้ง
ในประเทศ ระหวา่งประเทศ และนอกประเทศ (รายงานประจาํปี 2558 TOT, 2558, น. 13)   

ดงันั้น  ผูใ้ห้บริการดา้นอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ดงัเช่น ทีโอที จาํกดั (มหาชน) จะตอ้งเผชิญกบัการ
แข่งขนัท่ีเกิดข้ึน เพ่ือตอ้งการรักษาฐานผูบ้ริโภคเดิมของตนเอาไว ้รวมทั้งการเพ่ิมส่วนแบ่งจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ พร้อม
ทั้งตอ้งการหาผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจและเล็งเห็นความสําคญัท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
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ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการ TOT แจ้งวฒันะ ว่ามีปัจจัยใดบ้างท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT เพ่ือสามารถนาํมาเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการใหดี้ข้ึนต่อไปในอนาคต 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ 
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีทาํนายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT 

แจง้วฒันะ 
 
3. สมมตฐิานของการวจิัย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะท่ีแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ อนัไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ TOT แจง้วฒันะ 
 
4. กรอบแนวความคดิ 

ตวัแปรอิสระ ( Independent variable )                                   ตวัแปรตาม ( Dependent variable ) 

  
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นพนกังาน 
6. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกทาง

กายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
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5. ระเบียบวธีิการวจิัย 
งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ และเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ประชากร

ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 
ดงันั้นจึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากสูตรคาํนวณไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ แบบสอบถาม จาํนวน 400 
ชุด ดาํเนินการทดสอบความเช่ือมัน่กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน โดยใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป จากนั้นจึงนาํขอ้มูล
มาวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐาน โดยแบ่งออกเป็น การวเิคราะห์เชิงพรรณนา และ การวเิคราะห์เชิงอนุมาน ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์เชิงพรรณนา ใชค้่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
             2. การวิเคราะห์เชิงอนุมาน ใชส้ถิติ t-Test ในการวิเคราะห์ตวัแปร 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั ใชส้ถิติ One 
Way Analysis of Variance (ANOVA) ในการวิเคราะห์ตวัแปรมากกว่า 2 ตวัแปร ในการทดสอบสมมติฐาน หากพบ
ความแตกต่างจะทดสอบความต่างรายคู่โดยใชว้ิธี LSD จากนั้นทาํการทดสอบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ โดยใชส้ถิติ Multiple Regression Analysis กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 

6. ผลการวจิัย 
การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.70 มีสถานภาพโสด 
จาํนวน 364 คน คิดเป็นร้อยละ 91.00 มีอายุ 21-30 ปี จาํนวน 347 คน คิดเป็นร้อยละ 86.70 มีระดบัการศึกษาอยู่ใน
ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.00 มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.70 มีรายไดน้้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท และมีรายได  ้20,001-30,000 บาท จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.80 
การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้
วฒันะโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการสร้างและนาํเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.84 รองลงมาคือ ดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 
การวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.49 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพอใจในการให้บริการของพนกังานมากท่ีสุด 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 รองลงมาคือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพอใจในการบริการของพนกังาน เกิน
ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 และนอ้ยท่ีสุดคือ มีความพอใจในความเร็วและความเสถียรของ
อินเทอร์เน็ต อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 
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การทดสอบสมมตฐิาน 
ตารางท่ี 1  สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
TOT แจง้วฒันะท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ สถิติท่ีใชก้ารวจิยั Sig. 
อาย ุ ANOVA 0.000* 

ระดบัการศึกษา ANOVA 0.386 
อาชีพ ANOVA 0.000* 

รายไดต่้อเดือน ANOVA 0.000* 
 
ตารางท่ี 2  สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 
B Std.Error β t Sig. Tolerance VIF 

Constant 0.017 0.071  0.238 0.812   
ดา้นผลิตภณัฑ ์(x1) -0.028 0.038 -0.029 -0.726 0.468 0.185 5.419 
ดา้นราคา (x2) 0.302 0.038 0.301 7.885 0.000* 0.205 4.874 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (x3) 0.053 0.042 0.055 1.255 0.210 0.157 6.362 
ดา้นส่งเสริมการตลาด (x4) 0.128 0.024 0.158 5.259 0.000* 0.329 3.042 
ดา้นบุคคล (x5) 0.105 0.036 0.103 2.956 0.003* 0.246 4.072 
ดา้นการสร้างและนาํเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (x6) 

0.016 0.043 0.017 0.367 0.714 0.146 6.842 

ดา้นกระบวนการ (x7) 0.404 0.035 0.434 11.471 0.000* 0.209 4.796 
R = 0.940  R2= 0.883  Adj. R2 = 0.881   SEE = 0.293  F = 422.682  Sig = 0.000* 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.940 โดยพิจารณาจาก R = 0.940  มีอาํนาจในการพยากรณ์
ร้อยละ 88.3 โดยพิจารณาจาก R2= 0.883 และมีค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.293 โดยพิจารณาจาก SEE = 0.293  โดย
พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการ TOT แจ้งวฒันะมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยด้าน
กระบวนการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐานเท่ากบั 0.434 โดยพิจารณาจากค่า β = 0.434  
 สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี  
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Y = 0.017 + 0.028X2 + 0.128X4 + 0.105X5 + 0.404X7 + 0.293 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Zy = 0.301ZX2 + 0.158ZX4 + 0.103ZX5 + 0.434ZX7 + 0.293 
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7. สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้
วฒันะท่ีแตกต่างกนั อภิปรายผลดงัน้ี  

เพศ ท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการ TOT แจ้งวฒันะท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากเพศท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะทางอารมณ์ มีมุมมอง 
และทศันคติ ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พีระยุทธ คุม้ศกัด์ิ (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ” พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศท่ี
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศแตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ เกจ็วลี ศรีจนัทร์ (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่ีจี แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จงัหวดัเชียงใหม่” พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศ
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช ไม่แตกต่างกนั  

สถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้
วฒันะท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ สถานภาพการสมรสจะทาํให้ให้แต่ละ
บุคคลมีความคิดและทศันคติท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรชุมา จาปรุง (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 
“คุณภาพการบริการะนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ” ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

อายท่ีุแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะท่ีแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะในแต่ละช่วงวยัหรือช่วงอาย ุบุคคลจะมีความสามารถใน
การประเมินหรือสร้างความคาดหวงัส่ิงต่าง ๆ ในระดบัท่ีแตกต่างกนั อีกทั้งยงัมีวุฒิภาวะในการควบคุมอารมณ์ท่ี
แตกต่างกนัดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรชุมา จาปรุง (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการธนาคาร
ออมสิน กรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ” ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
แตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ นฤทธ์ิ วงษ์มณฑา (2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ีขอ้คน้พบดงักล่าวยงัสอดคลอ้งกบั
แนวคิดและทฤษฎีของ คาํนาย อภิปรัชญาสกุล (2556) กล่าววา่ คนจะมีรสนิยม และซ้ือสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั
ไปในแต่ละช่วงอาย ุและลาํดบัขั้นของวงจรชีวติ 

อาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ TOT แจ้งวฒันะท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะอาชีพส่งผลต่อทศันคติ มุมมอง และบุคลิกภาพท่ี
จะแสดงออกมาสู่สังคม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการ
ให้บริการศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส่ีจี แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวดั
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เชียงใหม่” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 4G LTE 
เครือข่ายทรูมูฟ เอช แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  รุจิพจน์ อินทร์สุวรรณ (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 
“ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีศูนยอ์อกกาํลงักายอนนัตไ์ลน์ ฟิตเนส ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบั
อาชีพ  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้
วฒันะท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูท่ี้มีรายไดใ้นระดบัท่ีแตกต่างกนั จะทาํ
ให้มีพฤติกรรม บุคลิกภาพ และวิถีการดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนัในแต่ละคน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เก็จวลี ศรี
จนัทร์ (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ส่ีจี แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นรายได ้มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วชัร มานุพีร
พนัธ์ (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย” พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกนั  

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะ พบว่า 
ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
TOT แจง้วฒันะสามารถอภิปรายผลตามค่านํ้าหนกัของการวิเคราะห์สถิติMultiple Regression ไดด้งัน้ี 

ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ การมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่
ซับซ้อน การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ การให้คาํแนะนาํตลอดทุกขั้นตอนการให้บริการ การมีความพร้อมในการแกไ้ข
ปัญหา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะเป็นลาํดบัแรก โดยมีขอ้บ่งช้ีท่ีสาํคญั คือ มี
การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนิดา เวสารัชกิตติ (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึงของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร” พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟสด 24 ชัว่โมงยี่ห้อหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนกังาน 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤทธ์ิ วงษม์ณฑา (2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 
“ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการในการ
ให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นการคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความคุม้ค่ากบัการใชเ้วลาและ
ความพยายามของผูใ้ช้บริการ ด้านประเมินความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ  และด ้านการให้บริการอย ่างมี
นัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
  ทั้งน้ีเน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการพ้ืนฐานในขั้นของความปลอดภยั ไม่ว่าจะเป็นความ
ปลอดภยัในชีวิต และความปลอดภยัเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวั และเม่ือไดรั้บการบริการท่ีทาํให้เกิดความรู้สึกปลอดภยั
แลว้ จึงนาํไปสู่การเกิดความพึงพอใจต่อไป 
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  ดา้นราคา ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของระดบัราคา มีอตัราค่าบริการให้เลือกหลากหลาย  มี
รายละเอียดระบุอตัราค่าบริการชดัเจน มีรูปแบบการชาํระเงินท่ีหลากหลาย มีอตัราค่าบริการท่ีตํ่ากวา่ เม่ือเทียบกบัค่าย
อ่ืน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะเป็นลาํดบัท่ีสองโดยมีขอ้บ่งช้ีท่ีสาํคญั คือ การ
มีรูปแบบการชาํระเงินท่ีหลากหลาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ อมัพล ชูสนุก และวนัวิสา อยู่พุ่ม (2556) ได้
ทาํการศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลูกค้าท่ีใช้บริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทวี” พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นกระบวนการในการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเติมเงินออนไลน์
แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทวี และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤทธ์ิ วงษม์ณฑา (2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 
“ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในดา้นการคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความคุม้ค่ากบัการใชเ้วลาและความพยายามของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพในการใหบ้ริการ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะจากการท่ีปัจจุบนัเป็นสังคมแห่งการเร่งรีบ การเพ่ิมช่องทางในการชาํระเงินให้
หลากหลายมากข้ึน อาจเป็นส่ิงท่ีช่วยลดระยะเวลาในการดาํเนินการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นการเพ่ิมความสะดวก
รวดเร็วใหส้ามารถชาํระค่าบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาอีกดว้ย 

ดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การมีส่วนลดสาํหรับสมาชิก การมีโฆษณาโปรโมชัน่ใหม่ ๆ ให้ทราบ
อยูเ่สมอ การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมอยา่งทัว่ถึง มีการติดตามปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ตอยูเ่สมอ การจดัโปรโมชัน่
ร่วมกบัร้านคา้ หรือบตัรเครดิตต่าง ๆ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะเป็นลาํดบัท่ี
สาม โดยมีขอ้บ่งช้ีท่ีสําคญั คือ มีการติดตามปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ตอยู่เสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ 
นฤทธ์ิ วงษ์มณฑา (2554) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นประเมินความพึงพอใจของ
ผูม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อมัพล ชูสนุก และวนัวิสา อยูพุ่ม่ 
(2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทวี” พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ี
ในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทว ี 
  ทั้งน้ี เน่ืองจากการมอบส่วนลด หรือแจง้โปรโมชัน่ต่าง ๆ ให้ลูกคา้ไดท้ราบนั้น เป็นการทาํให้
ลูกคา้รู้สึกวา่ตนมีความสาํคญัและไดสิ้ทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีคนอ่ืนไม่ได ้เกิดความรู้สึกวา่ตนเองไดรั้บการบริการท่ีเหนือ
ระดบักวา่ผูอ่ื้น ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งย ัง่ยนื 

ดา้นบุคคล ไดแ้ก่ การมีอธัยาศยัดีของพนกังาน การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว การใหค้าํแนะนาํท่ี
เหมาะสม การมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล/บริการ การมีจาํนวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ TOT แจง้วฒันะเป็นลาํดบัสุดทา้ย โดยมีขอ้บ่งช้ีท่ีสาํคญั คือ การมีจาํนวน
พนักงานท่ีเพียงพอต่อผูม้าใช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ อมัพล ชูสนุก และวนัวิสา อยู่พุ่ม (2556) ได้
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ทาํการศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลูกค้าท่ีใช้บริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทวี” พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นพนกังาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวก
ซ้ือเขตราชเทวี และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนิดา เวสารัชกิตติ (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสด 24 ชัว่โมงยี่ห้อหน่ึง ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย และดา้น
กระบวนการ มีอิทธิพลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การท่ีพนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง เป็นการเตรียมพร้อมท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และทาํใหส้ามารถสร้างทศันคติท่ีดีใหเ้กิดข้ึนได ้หากผู ้
มาใชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองอยา่งเร็วท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจิัยนีไ้ปใช้  
 1) ดา้นราคา ควรเนน้เพ่ิมรูปแบบการชาํระเงินท่ีหลากหลาย ทนัสมยั และมีความปลอดภยั โดยนาํเทคโนโลยี
สารสนเทศเขา้มาช่วยในการพฒันา เพ่ือสร้างความสะดวกในการชาํระเงิน และสามารถมีประวติัการชาํระเงิน
ยอ้นหลงัได ้
 2) ดา้นส่งเสริมการตลาด ควรส่งเสริมและพฒันากระบวนการดูแลลูกคา้หลงัการขาย เพ่ือใหส้ามารถรับรู้ถึง
ปัญหาอย่างรวดเร็ว และนาํไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างทนัท่วงที เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ และ
ปรับปรุงรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ขา้ถึงลูกคา้มากข้ึน เช่น มีการออกบูธ หรือจดัอีเวน้ท ์ 
 3) ดา้นบุคคล ควรมีการฝึกอบรม และสร้างทศันคติท่ีดีให้แก่พนักงาน เพ่ือนาํไปสู่การให้บริการท่ีดี และ
พนกังานสามารถตอบคาํถามลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
 4) ดา้นกระบวนการ ควรมีการพฒันาและรักษาระบบความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ และสร้างแนวทางใน
การพฒันาความพร้อมในการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที  
 
ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

1. ผูว้จิยัเสนอแนะใหท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของบริษทั TOT จาํกดั (มหาชน) เพ่ือหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ กบัความภกัดี 

2. ผูว้จิยัเสนอแนะใหท้าํการศึกษาความพึงพอใจในเชิงคุณภาพ โดยลงรายละเอียดไปยงัดา้นต่าง ๆ ของ
ความพึงพอใจ เช่นดา้นความคาดหวงั ดา้นการบริการ 
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