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บทคัดยอ่ 
 การศึกษาครัÊงนีÊ มีวตัถปุระสงค์เพืÉ อศึกษาความตอ้งการปรบัปรุงคณุภาพข่ายสายโทรศพัทแ์ละเปรียบเทียบคณุภาพ
ของข่ายสายของแต่ละพืÊนทีÉ ย่อยเพืÉ อทีÉ จะนํามาเป็นขอ้มูลในการปรบัปรุงคณุภาพใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊนซึÉ งจะมีผลต่อการใช ้
บริการอินเทอรเ์นต็ความเรว็สงูของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตพืÊนทีÉ ชุมสายสาธุประดิษฐ ์กรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตัวอย่างทีÉ ใชใ้นการศึกษา เป็นผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู ของบริษัททีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขต
พืÊนทีÉ สาธุประดิษฐ ์กรุงเทพมหานคร จาํนวน 244 คน เครืÉ องมือทีÉ ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม สถิติทีÉ ใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถีÉ  ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีÉ ยส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานโดยการทดสอบค่าที 
ผลการวจิยัพบวา่ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเกีÉ ยวกับปัจจยัในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อยู่ในระดบัปานกลางผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในดา้นเพศ ระดบัการศึกษา สถานทีÉ ใชบ้ริการ และประเภทความเรว็ของ ADSL 
ทีÉ แตกต่างกนัมีผลต่อความตอ้งการในการปรับปรุงข่ายสายโทรศัพท์ ของบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ซึÉ ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานทีÉ ตั Êงไว  ้ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุทีÉ แตกต่างกันมีผลต่อความตอ้งการในการปรับปรุงข่าย
สายโทรศพัท ์ไม่แตกต่างกนั ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉ ตั Êงไว ้
คาํสาํคญั: การปรบัปรุงคณุภาพ, ข่ายสายโทรศพัท ์
 
Abstract 
 This study aims to improve the quality of cable network and compare the quality of the cable network to 
each sub-region to bring the information to improve quality to increase efficiency that will affect service. The 
company's high-speed Internet TOT Public Company Limited in the area Exchance Sathu Pradit Bangkok 
 The samples were 244 customers who used high-speed Internet of TOT Public Company Limited in the 
area Sathu Pradit BANGKOK 244. The tools to collect data were questionnaires. Statistics used to data analize the 
data were, cost, frequency, average, percentage, standard deviation. The research found that: 
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 1 User commented that the factors in the use of broadband Internet services company TOT Public Company 
Limited in the medium of data analysis found that consistent with the hypothesis  
 2 Users with different personal factors influencing the use of broadband Internet services company TOT Plc 
different results of data analysis found that factors in the status of sex education. Test results found inconsistent with 
the hypothesis that the factors of age, profession and average revenue per month, found that test results consistent with 
the hypothesis 
Keyword: Quality Improvement, Cable Network. 
 
ภูมิหลงั 
 ปั จ จุ บั น ร ะบบสืÉ อ ส า ร ไ ด้ ก้ า ว ไก ลมี ค ว าม
เจริญก้าวหน้าในด้านเทคโนโลยีอย่างไม่หยุดยัÊง มีเครือข่าย
เชืÉ อมโยงไปทัÉวโลก หลายประเทศในภูมิภาคกําลังให้
ความสํา คัญกับ เทคโนโลยี ส ารสนเทศ  ( Information 
Technology) หรือ ไอที (IT) ซึÉ งหมายถึงวิธีการในการ
ประมวลผล จัดเกบ็ รวบรวมเรียกใช้และนาํเสนอด้วยวิธกีาร
ทางอเิลก็ทรอนิคส ์เครืÉ องมอืทีÉ จาํเป็นต้องใช้สาํหรับงาน ไอท ี
คือ คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สืÉ อสารโทรคมนาคม ตลอดจน
โครงสร้างพืÊ นฐานด้านการสืÉ อสารไม่ว่าจะเป็นสายโทรศัพท ์
สายเคเบิล เคเบิลใยแก้วนาํแสง หรือ ดาวเทยีม ในยุคแห่ง
เทคโนโลยีสารสนเทศนีÊ  ข่าวสาร ข้อมูล ถือเป็นปัจจัยสาํคัญ
ในการดาํเนินธุรกิจทุกประเภท คนทีÉ มีโอกาสในการเข้าถึง
ข้อมูลได้รวดเรว็และลึกกว่า จะได้เปรียบคนทีÉ เข้าถึงข้อมูลได้
ช้ากว่า ในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารทีÉ ก้าวไปไม่หยุดยัÊ งนัÊน 
ต้องอาศัยอุปกรณ์ ช่องทางและเครืÉ องมือทีÉ ทนัสมัย นัÉนกคื็อ 
คอมพิว เตอ ร์  ซึÉ ง เ ป็นแห ล่งรวบรวม ข้อ มูล ข่ าวสา ร 
สารสนเทศเข้าด้วยกนั เปรียบเสมือนขุมทรัพย์ข้อมูลข่าวสาร
ทีÉ คนส่วนใหญ่หันมาให้ความสนใจมากขึÊ น อินเทอร์เน็ต
นับเป็นเครืÉ องมือสาํคัญอย่างหนึÉ งในการประยุกต์ใช้ไอท ีหาก
เราจาํเป็นต้องอาศัยข้อมูลข่าวสารในการทาํงานประจาํวัน 
อนิเทอร์เนต็เป็นช่องทางให้เราเข้าถงึข้อมูลข่าวสารทีÉ ต้องการ
ได้ภายในเวลาอันรวดเร็ว ข่าวสารหรือเหตุการณ์ความ
เป็นไปต่างๆทัÉวโลกทีÉ เกิดขึÊ นทัÊงอดีตและปัจจุบัน แม้กระทัÉง
ความต้องการในการสืบค้นข้อมูลเพืÉ อศึกษาหรือปฏิบัติงาน
ในชีวิตประจาํวันกส็ามารถสืบค้นได้จากอินเทอร์เนต็เช่นกัน 
อินเทอร์เน็ตจึงเป็นแหล่งข้อมูลทีÉ ส ําคัญสําหรับคนในทุก
สาขาอาชีพทีÉ จะช่วยให้เราได้รับข่าวสารทีÉ เกิดขึÊ นในมุมอืÉ นๆ

ของโลกไ ด้อ ย่ างรวดเร็วก ว่ าสืÉ อสิÉ งอืÉ น  ไ ม่ ว่ าจะ เ ป็น
หนังสือพิมพ์วิทยุ โทรทัศน์ หากจําเป็นจะต้องติดต่อกับ
บุคคลอืÉ นเป็นประจําไม่ว่าอยู่ภายในหรือภายนอกประเทศ 
อินเทอร์เนต็จะช่วยให้สืÉ อสารกับบุคคลอืÉ นได้ทัÊงสนทนากับ
คอม พิว เตอ ร์ออนไลน์  หรือสามารถฝาก ข้อคว าม
อิเลค็ทรอนิคส์ไว้กับคอมพิวเตอร์เพืÉ อรอให้ผู้รับมาเปิดอ่าน
ในเวลาทีÉ สะดวกได้ พัฒนาการทางเทคโนโลยีสืÉ อสารภายใน
สาํนักงานของบริษัทหรือองค์การใด ๆ จะพบว่าเจ้าหน้าทีÉ ใช้
เวลาส่วนใหญ่กับการติดต่อสืÉ อสาร เช่น พนักงานขายสนิค้า
ทาํงานอยู่กับการติดต่อทางโทรศัพทก์ับลูกค้าอยู่ตลอดเวลา 
ผู้บริหารระดับสงูของบริษัทจะใช้เวลาส่วนใหญ่ในการประชุม
ปรึกษางานการเจรจาธุรกิจทางโทรศัพท์ การโต้ตอบ
จดหมาย เป็นต้น 
 จากการศึกษาของศูน ย์ วิจัยกสิกรไทย  ไ ด้
คาดการณ์แนวโน้มของบริการอินเทอร์เนต็ในปี 2549 – 
2551 ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการเชืÉ อมต่อ
เครือข่ายอินเทอร์เนต็ ความเรว็ในการเชืÉ อมต่ออินเทอร์เนต็
ความเร็วสูงจะกลายเป็นการเชืÉ อมต่อทีÉ ได้รับความนิยม
เพิÉ มขึÊน การเปลีÉ ยนโมเดม็ (Modem) ของการเชืÉ อมต่อ จาก
เดิมแบบหมุนโทรศัพท์และความเร็วปกติมาสู่เทคโนโลยี 
(Asymmetric Digital Subscriber Line : ADSL) หรือ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านคู่สายโทรศัพท์ ทาํให้การใช้
อินเทอร์เน็ตมากขึÊ นในทุก ๆ ปี ประมาณการตัวเลขผู้ใช้
อนิเทอร์เนต็ในประเทศไทยจะสงูถึงประมาณ 10.1 ล้านคน
ในปี 2551 มีอัตราการเติบโตประมาณร้อยละ 10 ต่อปี 
(2549 – 2551) และมีแนวโน้มเคลืÉ อนตัวไปในภมูิภาค
มากยิÉ งขึÊ น ปัจจัยทีÉ ส่งผลให้จํานวนผู้ใช้บริการขยายตัวนัÊน
ส่วนใหญ่มาจากการขยายตัวของพืÊ นทีÉ ให้บริการและราคา
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ค่าบริการทีÉ มีแนวโน้มตํÉาลง กลุ่มทีÉ มีการใช้อินเทอร์เนต็มาก
ยังคงเป็นกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 60 – 70 
ของผู้ ใ ช้ทัÊ งหมด  โดยเป้าหมายของการใช้  จะมุ่งไปทีÉ
อินเทอร์เน็ตสาํหรับการเรียน ค้นคว้า และการสืÉ อสาร ซึÉ ง
เหตุผลง่าย ๆ ของการนาํอินเทอร์เนต็ความเรว็สูงมาใช้งาน
นัÊน คือ จะช่วยลดปัญหาในการดาวน์โหลด (Download) 
ข้อมูลการจัดการและรักษาเสถียรภาพของระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตทาํได้ง่าย การเดินสายสัญญาณและสามารถ
ติดตัÊงภายใน ภายนอกอาคาร ทาํให้ประหยัดเวลาในการ
ติดตัÊงปัจจุบันการติดต่อสืÉ อสารผ่านอินเทอร์เน็ต นับว่ามี
ความจําเป็นและมีบทบาทในชีวิตประจํา วันอย่างมาก
โดย เฉพาะผู้ ป ร ะกอบธุ ร กิ จ  กา รติ ด ต่ อสืÉ อ ส า รทีÉ มี
ประสิทธิภาพยังสามารถลดเวลา  ลดการเดินทางและช่วย
ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ ในการติดต่อสืÉ อสารจะเหน็ว่า นอกจาก
ติดต่อผ่านโครงข่ายโทรศัพท์พืÊ นฐานแล้ว  โครงข่าย
โทรศั พท์ เ คลืÉ อ นทีÉ ยั ง เ ป็นอี กท า ง เลื อกหนึÉ ง  ตลาด
โทรคมนาคมทัÉวไปมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเรว็ มีบริการ
หลายประเภท รูปแบบบริการใหม่ จึงมีลักษณะผสมผสาน
เทคโนโลยีเข้ากับเทคโนโลยีโทรคมนาคม และสามารถใช้
เป็นเครืÉ องมือในการติดต่อสืÉ อสารในองค์กรหรือหน่วยงาน
ต่าง ๆ เช่น อินทราเนต็ อินเทอร์เนต็ ตู้สาขาโทรศัพทร์ะบบ
อัตโนมัติ จากการพัฒนาของเทคโนโลยีตามทีÉ กล่าวมานีÊ  ทาํ
ให้อุปกรณ์รุ่นใหม่สามารถสนองตอบและรองรับการทาํงาน
ได้หลากหลายขึÊน 
 บริษัท ทโีอท ีจาํกัด(มหาชน) เป็นองค์กรทีÉ แปร
รูปมาจาก “องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย” มาตัÊงแต่ปี 
พ.ศ 2545 ดาํเนินกิจการให้บริการธุรกิจโทรคมนาคมและ
ธุรกิจอืÉ นๆทีÉ เกีÉ ยวข้อง ยกตัวอย่างคือ โทรศัพทพื์Êนฐาน และ
โทรศัพทเ์คลืÉ อนทีÉ  รวมถึงบริการด้านการสืÉ อสารข้อมูลต่างๆ 
เช่น คู่สายเช่า (Lease Line) วงจรเช่า ไว-ไฟ (WI-FI)  วีพี
เอน็(VPN) บรอดแบนด์อินเทอร์เนต็ความเรว็สูง (ADSL)  
และบริการผ่านเครือข่ายต่างๆ เพืÉ อเตรียมความพร้อมสู่การ
แข่งขันในตลาดสืÉ อสารโทรคมนาคม ภายใต้แบรนด์ทีÉ เป็น
หนึÉ งเดียวคือ ทีโอที การให้บริการแก่ประชาชนนับเป็น
นโยบายหลักของ บริษัท ทโีอท ีจาํกัด (มหาชน) ศูนย์ติดตัÊง
และบํารุงรักษาตอนนอก เป็นหน่วยงานหนึÉ งทีÉ รับผิดชอบ

ดูแลข่ายสาย ให้อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ โดยปกติเลข
หมายพืÊนฐานจะไม่ค่อยมีปัญหาด้านการให้บริการและตรวจแก้ 
แต่การเชืÉ อมโยงข่ายสายเข้ากับระบบอนิเทอร์เนต็ความเรว็สงูยัง
ประสบปัญหาในบางพืÊนทีÉ ทีÉ มีค่าทางสายของเคเบิลไม่เสถียร ทาํ
ให้การตรวจแก้และทดสอบข่ายสายมีอุปสรรคอยู่มาก ผู้วิจัยเอง
ในฐานะทีÉ เป็นพนักงานบริษัท ทโีอท ีจาํกัด (มหาชน) คนหนึÉ ง 
เห็นถึงปัญหาส่วนนีÊ จึงคิดทาํงานวิจัยนีÊ ขึÊ นเพืÉ อให้ทราบถึง
สภาพและปัญหาทีÉ แท้จริงจากการใช้บริการจากลูกค้า อันจะ
นําไปสู่การปรับปรุงข่ายสาย อีกทัÊ งเสริมศักยภาพของ
พนักงาน พร้อมทัÊงเป็นข้อมูลเสนอให้ฝ่ายบริหารสามารถ
นาํไปปรับปรุงแก้ไขการปฏบิตัิงานให้มปีระสทิธภิาพต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพืÉ อศึกษาความต้องการของผู้ ใ ช้บริการ
เกีÉ ยวกับการปรับปรุงคุณภาพข่ายสายโทรศัพทข์องบริษัท ที
โอท ีจาํกดั (มหาชน) 
 2. เพืÉ อเปรียบเทยีบความต้องการของผู้ใช้บริการ
ในการปรับปรุงคุณภาพของข่ายสายโทรศัพทข์องบริษัท ทโีอ
ท ีจาํกดั (มหาชน) 
 
ความสําคญัของการวิจยั 
 1. ทราบความต้องการทีÉ มีผลต่อการใช้บริการ
อินเทอร์เนต็ความเร็วสูงของบริษัททีโอที จาํกัด (มหาชน) 
ในพืÊนทีÉ สาธุประดิษฐ์ กรงุเทพมหานคร  
 2. ผลการวิจัย เป็นข้อมูลใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการด้านข่ายสายโทรศัพท์ของ
บริษัท ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ให้มคุีณภาพมากขึÊน 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. การวิจัยครัÊงนีÊ เป็นการศึกษาความต้องการ
ปรับปรุงคุณภาพของข่ายสายโทรศัพท์ในพืÊ นทีÉ ชุมสายสาธุ
ประดิษฐ์ ของบริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) โดยการศึกษา
ทฤษฎีทีÉ เกีÉ ยวเรืÉ องคุณภาพ แนวคิดเกีÉ ยวกับความคิดเห็น
รวมถงึศกึษาจากงานวิจัยทีÉ เกีÉ ยวข้อง 
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 2. ประชากรทีÉ ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าทีÉ ใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) 
 3. สถานทีÉ ใช้ในการวิจัย ได้แก่ พืÊนทีÉ ชุมสายสาธุ
ประดิษฐ์ แขวงบางโพงพาง เขตยานนาวา กรงุเทพมหานคร  
 4. เวลาในการวิจัยครัÊงนีÊ เกบ็รวบรวมข้อมูล
ในช่วงเดือน ส.ค 2551 – ม.ีค 2552 
 
สมมติฐานในการวิจยั 
 1. คุณภาพข่ายสายโทรศัพทข์องบริษัท ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) มคุีณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ผู้ใช้บริการทีÉ มีลักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกัน 
มีความต้องการในการปรับปรุงคุณภาพข่ายสายโทรศัพท์
แตกต่างกัน จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานทีÉ
ใช้บริการ และความเรว็ของอนิเทอร์เนต็ทีÉ ใช้บริการ 
 
สรุปผลการวิจยั 
 ส่วนทีÉ  1. ข้อมูลทัÉวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างทีÉ ศึกษา จาํนวน 234 คน เป็นเพศ
ชาย จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 เป็นเพศหญิง 
จาํนวน 109 คิดเป็นร้อยละ 46.60 ส่วนใหญ่มีอายุ 25 - 
30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.60 รองลงมามีอายุ 31 - 40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 32.90 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.10 รองลงมามี
การศึกษาระดับปวช. – ปวส. คิดเป็นร้อยละ 31.20 รายได้
เฉลีÉ ยต่อเดือนส่วนใหญ่มีรายได้เฉลีÉ ยต่อเดือน 10,001 – 
20,000 คิดเป็นร้อยละ 62.40 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน
อยู่ทีÉ  20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 และมี
รายได้ 30,001 บาทขึÊนไป คิดเป็นร้อยละ 6.40 บริเวณของ
สถานทีÉ ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่บริเวณถนน
นนทรี คิดเป็นร้อยละ 44.40 รองลงมาคือบริเวณถนนสาธุ
ประดิษฐ์ คิดเป็นร้อยละ 37.20 ประเภทของสถานทีÉ ใช้
บริการส่วนใหญ่คือ  ธุรกิจเอกชน คิดเป็นร้อยละ 47.40 
รองลงมาคือสาํนักงาน คิดเป็นร้อยละ 26.10 และประเภท 
ADSL ทีÉ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการคือ 1024 Kbps 
คิดเป็นร้อยละ 48.70 รองลงมาคือ 2048 Kbps คิดเป็น

ร้อยละ 35.50 และ 512 Kbps คิดเป็นร้อยละ 9.80 
ตามลาํดับ 
 ส่วนทีÉ  2. ข้อมูลความคิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่าง
เกีÉ ยวกบัคุณภาพข่ายสายโทรศัพท ์ 
 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีÉ ยวกับคุณภาพ
ข่ายสายโทรศ ัพท  ์พบว่ากลุ ่มต ัวอย่างม ีความค ิดเหน็
เกีÉ ยวกับคุณภาพข่ายสายโทรศัพท์โดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง Χ  = 3.20 โดยผลการวิเคราะห์ความคิดเหน็
แต่ละด้านเป็นดังนีÊ  
  ด้านบุคลากร มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง Χ  = 3.38  
  ด้านราคาและผลิตภัณฑ์ มีความคิดเห็น
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง Χ  = 3.11  
  ด้านการให้บริการ มีความคิดเห็นโดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง Χ  = 3.07  
  ด้านกระบวนการ มีความคิดเหน็โดยรวมอยู่
ในระดับปานกลาง Χ  = 3.20  
 ส่วนทีÉ  3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ลูกค้าทีÉ มีปัจจัย
ส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความต้องการในการปรับปรุงข่าย
สายโทรศัพทต่์างกนัอย่างมนีัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05 เป็นดังนีÊ  
  สมมติฐานทีÉ  1 ลูกค้าทีÉ มีเพศแตกต่างกันมี
ความต้องการในการปรับปรุงข่ายสายโทรศัพทต่์างกันอย่างมี
นัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05 ผลการทดสอบพบว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐาน  
  สมมติฐานทีÉ  2 ลูกค้าทีÉ มีอายุแตกต่างกันมี
ความต้องการในการปรับปรุงข่ายสายโทรศัพทต่์างกันอย่างมี
นัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05 ผลการทดสอบพบว่าไม่สอดคล้อง
กบัสมมติฐาน 
  สมมติฐานทีÉ  3 ลูกค้าทีÉ มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันมีความต้องการในการปรับปรุงข่ายสายโทรศัพท์
ต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05 ผลการทดสอบพบว่า
สอดคล้องกบัสมมติฐาน  
  สมมติฐานทีÉ  4 สถานทีÉ ใช้บริการของลูกค้า
แตกต่างกันมีความต้องการในการปรับปรุงข่ายสายโทรศัพท์
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ต่างกนัอย่างมนีัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05  ผลการทดสอบพบว่า
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
  สมมติฐานทีÉ  5 ประเภทความเรว็ของ ADSL 
ทีÉ ใช้บริการทีÉ แตกต่างกันมีความต้องการในการปรับปรุงข่าย
สายโทรศัพทต่์างกนัอย่างมนีัยสาํคัญทีÉ ระดับ 0.05  
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษาเรืÉ อง ความคิดเหน็เกีÉ ยวกบัคุณภาพ
ข่ายสายโทรศัพท ์ของบริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) พบว่า
ก ลุ่ มตั ว อ ย่ า งมี ค ว ามคิ ด เห็น เกีÉ ย ว กั บ คุณภ าพ ข่ า ย
สายโทรศัพทโ์ดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง Χ  = 3.20 ซึÉ ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สาวิตรี ลิÊมเลิศสกุล (2538) ทีÉ ได้
ศึ ก ษ า เ จ ต ค ติ ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ บ้ า น ข อ ง
องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย ทีÉ ว่าผู้ใช้บริการโทรศัพท์
บ้านผู้เช่าขององค์การโทรศัพทแ์ห่งประเทศไทยนัÊนมีเจตคติ
ต่อการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง อาจเป็นผลมาจาก
ระบบเครือข่ายการให้บริการยังไม่มีคุณภาพเพียงพอ โดยทีÉ
ปัจจัยด้านบุคลากรกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็โดยรวม อยู่
ในระดับปานกลาง Χ  = 3.38 ด้านทีÉ เกีÉ ยวกบัความรู้ความ
ชาํนาญของพนักงานช่าง อยู่ในอนัดับมากทีÉ สดุ Χ  = 3.57 
สอดคล้องกบัทฤษฎีความพึงพอใจของเดวิสทีÉ ว่า ความพอใจ
เป็นสิÉ งทีÉ เกดิขึÊนกบับุคคลเมืÉ อความต้องการขัÊนพืÊนฐานทัÊงทาง
ร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกีÉ ยวกับ
ความต้องการเป็นความพยายามทีÉ จะขจัดสิÉ งต่างๆ ดังกล่าว
ออกไป มนุษย์ก็จะได้รับความพึงพอใจในสิÉ งทีÉ ต้องการ 
ดังนัÊนสิÉ งทีÉ บริษัทฯ ควรตระหนักเป็นอย่างยิÉ งคือ พนักงานทีÉ
ให้บริการควรจะต้องมีความรู้ความชาํนาญ มีมนุษยสมัพันธ์
ทีÉ ดี รวมถงึการให้บริการด้วยความรวดเรว็ 
 
ขอ้เสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนาํผลวิจยัไปใช้ 
 จากผลการศึกษาข้างต้นพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลทีÉ
แตกต่างกันมีผลต่อความต้องการในการปรับปรุงคุณภาพ
ข่ายสายโทรศัพท์ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ ไม่
แตกต่างกัน ซึÉ งสอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัย ทาง
องค์กรควรปรับปรุงพัฒนาข่ายสายโทรศัพท์ให้อยู่ใน

สภาพการณ์ทีÉ มีประสทิธิภาพมากขึÊน โดยพัฒนาบุคลากรให้
มีความรู้  ความชํานาญในทางเทคนิคให้มีศักยภาพเพืÉ อ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัÊงต่อไป 
 1. ควรศึกษาเพิÉ มเติมจากกลุ่มตัวอย่างในเขต
อืÉ น ๆ เพืÉ อให้ผลการวิจัยทีÉ ได้สามารถนํามาอ้างอิง และ
นาํมาใช้ในการวางแผนการดาํเนินงานขององค์กรได้ 
 2. ควรนาํเสนอผลการวิจัยให้ผู้บริหารหรือฝ่ายทีÉ
เกีÉ ยวข้อง เพืÉ อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
ข่ายสายโทรศพัทข์อง บริษัท ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ต่อไป 
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