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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษาและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการและการเขาถึงบริการของ

ผูใชบริการ และเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท  

สําหรับการศึกษานั้น ไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการศึกษา ซึ่งกอนที่จะนํา

แบบสอบถามไปใช ผูศึกษาไดทําการทดสอบกับผูใชบริการที่ไดรับคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 

จํานวน 30 คน โดยใชวิธีการสุมแบบสะดวก และนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขอีกคร้ัง จึงนํา

แบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการที่ใชในการศึกษา จํานวน 179 ราย โดยไดเก็บ

แบบสอบถามครบและสมบูรณ  

หลังจากเก็บรวบรวบขอมูลเรียบรอยแลวไดนํามาตรวจสอบความถูกตองและ

วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS) จากนั้นได

ทําการวิเคราะหขอมูลดวยการหาคาเฉลี่ย รอยละ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบดวย t-test 

และ F-test และผลการศึกษาครอบคลุมประเด็นตางๆ คือ ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ และความ

พึงพอใจของผูใชบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ไดแก การเขาถึงบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท การ

ส่ือสารบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท การบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและความสนใจของผูใหคําปรึกษา 

การประสานงานในบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท และคาใชจายเมื่อใชบริการ โดยแตละประเด็น

สามารถสรุปภาพรวมไดดังนี้ 

 
สรุปผลการศกึษา 

 
1. ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
 

ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 95.5 มีชวงอายุระหวาง 31-40 ป รอยละ 

43.0 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 31.8 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน  

รอยละ 31.3 มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท รอยละ 38.0 สวนใหญไมมีโรค

ประจําตัว รอยละ 88.8 ไมเคยใชบริการเลิกบุหร่ีจากหนวยงานอ่ืน รอยละ 98.3 และไมเคยใช

บริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยฯ รอยละ 76.0  
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2. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการเขาถึงบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท  
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการเขาถึงบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพทในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ (X  = 3.99) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด

ใน 3 อันดับแรก ไดแก ประเด็นการไดรับบริการทันทีเมื่อมีผูรับสายโทรศัพทในระดับมาก (X  = 

4.17) รองลงมาประเด็นเวลาที่ถือสายโทรศัพทรอผูรับสายมีความเหมาะสมในระดับมาก (X  = 

4.04) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับสุดทาย ไดแก ประเด็นโทรศัพทหมายเลข 

1600 ติดตอไดงายในระดับมาก (X  = 4.03) และประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก 

ประเด็นการที่สามารถกําหนดเวลาให 1600 โทรกลับไดในระดับมาก (X  = 3.84)  

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตอการเขาถึงบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได และสถานะสุขภาพ ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับ

ความพึงพอใจตอการเขาถึงบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท  

  
3. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท  
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการส่ือสารบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ (X  = 4.13) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด

ใน 3 อันดับแรก ไดแก ประเด็นภาษาที่ใชสุภาพในระดับมากที่สุด (X  = 4.41) รองลงมาประเด็น

ภาษาที่ใชในการสื่อสารเขาใจไดงายในระดับมากที่สุด (X  = 4.39) ประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึง

พอใจสูงสุดเปนอันดับสุดทาย ไดแก การอธิบายขอบเขตและลักษณะการใหบริการมีความชัดเจน

ในระดับมาก (X  = 4.14) และประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก ประเด็นระบบ/

เคร่ืองมือส่ือสารของ 1600 ไมเปนอุปสรรคตอการใชบริการในระดับมาก (X  = 3.79)  

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตอการสื่อสารบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และ

สถานะสุขภาพ ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจ

ตอการสื่อสารบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท สวนระดับการศึกษามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตอการส่ือสารบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 
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4. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการที่ไดรับ  
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับในระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ (X  = 4.26) ประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดใน 3 อันดับแรก 

ไดแก ประเด็นผูใหคําปรึกษาชวยใหเขาใจผลดีของการเลิกบุหร่ีในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) 

รองลงมาประเด็นผูใหคําปรึกษาซักถามประสบการณ/ขอมูลที่ชวยใหเขาใจวิธีการเลิกบุหร่ีที่

เหมาะสมและประเด็นผูใหคําปรึกษาใหขอมูล/คําแนะนําที่ตรงตอความตองการในการเลิกบุหร่ีใน

ระดับมากที่สุดในอัตราสวนที่เทากัน (X  = 4.39) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเปน

อันดับสุดทาย ไดแก ผูใหคําปรึกษามีทักษะในการสรางความม่ันใจในการลงมือเลิกบุหร่ีในระดับ

มาก (X  = 4.34) และประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก ผูใหคําปรึกษาติดตามให

กําลังใจในการเลิกบุหร่ีในระดับมาก (X  = 3.92) 

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ พบวา เพศ อายุ รายได และสถานะสุขภาพ ไมมีความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ สวน

ระดับการศึกษา และอาชีพมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความ

พึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ 

  
5. ความพึงพอใจของผูใชบริการตออัธยาศัยและความสนใจของผูใหคําปรึกษา  
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตออัธยาศัยและความสนใจของผูให

คําปรึกษาในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ (X  = 4.39) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุดใน 3 อันดับแรก ไดแก ประเด็นผูใหคําปรึกษาใชถอยคํา/วาจาที่เหมาะสมในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.56) รองลงมาประเด็นผูใหคําปรึกษาใชคําพูดอยางเปนกันเองในระดับมากที่สุด (X  = 

4.54) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับสุดทาย ไดแก รูสึกสบายใจเมื่อไดพูดคุย

กับผูใหคําปรึกษา ผูใหคําปรึกษาใชคําพูดที่เปนมิตร ทําใหอยากรับคําปรึกษา และผูใหคําปรึกษา

มีทักษะในการสื่อสารทางโทรศัพท เชน น้ําเสียงที่นาติดตาม ชวนใหสนทนา ไมนาเบ่ือในระดับ

มากท่ีสุดในอัตราสวนที่เทากัน (X  = 4.50) และประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก 

ผูใหคําปรึกษาไมเรงรัดในการตัดสินใจในระดับมาก (X  = 4.20) 
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จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตออัธยาศัยและความสนใจของผูใหคําปรึกษา พบวา เพศ อายุ และสถานะสุขภาพ 

ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตออัธยาศัยและ

ความสนใจของผูใหคําปรึกษา สวนระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดมีความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตออัธยาศัยและความสนใจของผูให

คําปรึกษา 

 
6. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการประสานงานของการบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท  
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ

เลิกบุหร่ีทางโทรศัพทในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ (X  = 4.02) ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจสูงสุดใน 3 อันดับแรก ไดแก ประเด็นการใหบริการของ 1600 ไมซ้ําซอนกับหนวยงานอ่ืนใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.25) รองลงมาประเด็นระบบขอมูลภายในองคกรชวยใหทานไมเสียเวลาใน

การใหขอมูลเดิมซ้ําๆ อีกในระดับมาก (X  = 4.02) ประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเปน

อันดับสุดทาย ไดแก การของ 1600 เปนบริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service)ใน

ระดับมาก (X  = 3.96) และประเด็นที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก ผูใหคําปรึกษามีความ

รวดเร็วในการสงตอบริการในระดับมาก (X  = 3.94)  

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท พบวา เพศ อาชีพ และ

รายได ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตอการ

ประสานงานของการบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท สวนอายุ ระดับการศึกษา และสถานะสุขภาพมี

ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจตอการประสานงาน

ของการบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 

  
7. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการในระดับ

มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ (X  = 4.09) ประเด็นที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแก ประเด็น

คาใชจายในการโทรเขา 1600 คุมคากับบริการที่ไดรับในระดับมากที่สุด (X  = 4.22) รองลงมา
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ประเด็นพึงพอใจกับอัตราคาบริการโทรศัพทโดยรวมในระดับมาก (X  = 4.13) และประเด็นที่มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก อัตราคาใชโทรศัพทในการโทรเขา 1600 มีความเหมาะสมใน

ระดับมาก (X  = 3.92) 

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของผูใชบริการกับ

ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และ

สถานะสุขภาพ ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กับระดับความพึงพอใจ

ตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 

  
8. ขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาบริการ 
 

การเขาถึงบรกิารเลิกบุหรีท่างโทรศัพท 
การใหบริการของศูนยฯ ควรมีการประชาสัมพันธใหตอเนื่อง ไมใชเพียงแครณรงค

ในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น และควรขยายชวงเวลาที่เปดใหบริการ เพื่อใหผูใชบริการ

เขาถึงไดมากข้ึน 
การสื่อสารการใหบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท 
ภาษาที่ใชเปนภาษาที่สุภาพ เขาใจงาย แตบางคร้ังการส่ือสารเปนทางการเกินไป 

ควรปรับภาษาใหงายตอการเขาใจ 
การประสานงาน 
ผูใชบริการมีการรองขอรับขอมูลการบริการ แลวไดรับการประสานงานสงตอ แต

ศูนยฯ ควรพัฒนาระบบการจัดเก็บขอมูล เพื่อผูใชบริการจะไดไมเสียเวลากับการใหขอมูลเดิมซ้ําๆ 

อีก 
อัธยาศัยและความสนใจของผูใหคําปรึกษา 
ผูใหคําปรึกษามีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหขอมูลคําแนะนําในการเลิก

บุหร่ี ใชภาษาไดไพเราะ นาติดตาม ไมนาเบื่อ และมีการพูดใหกําลังใจในการเลิกบุหร่ีอยาง

สม่ําเสมอ 
การบริการที่ไดรับ 
ผูใหคําปรึกษามีวิธีการสรางแรงจูงใจที่ดี มีวิธีการเลิกบุหร่ีที่เหมาะสมกับผูใชบริการ 

สรางความเชื่อมั่นในการเลิกบุหร่ี และมีการโทรติดตามเพื่อใหกําลังใจเปนระยะๆ 
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คาใชจายเมื่อใชบริการ 
คาใชจายที่มีราคาที่ เหมาะสม  คุมคากับบริการที่ ได รับ  แตทางศูนยฯ  ควร

ประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบเพื่อความสบายใจ 

 
ขอเสนอแนะ 

  

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท” ทําใหทําใหทราบถึงขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการและการเขาถึงบริการของผูใชบริการ 

และความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ผูศึกษาจึงไดให

ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยบริการเลิก

บุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ ดังนี้ 

 
ดานนโยบาย 
  

1. ควรมีนโยบายสงเสริมการใหบริการของศูนยฯ โดยเนนใหบุคลากรมีความรู

ความสามารถในการนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงานเพื่อใหชวยใหเกิดประสิทธิภาพในการ

ทํางานมากยิ่งข้ึน 

2. ควรมีนโยบายสงเสริมการประชาสัมพันธการใหบริการของศูนยฯ อยางตอเนื่อง

และสม่ําเสมอ เพื่อใหบุคคลทั่วไปไดทราบถึงการใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยฯ 

3. ควรมีนโยบายเพ่ิมระยะเวลาการเปดใหบริการของศูนยฯ นานข้ึน เพื่อให

ผูใชบริการสามารถใชบริการในเวลาที่สะดวก  

 
ดานการปฏิบัติงาน 
 

1. การใหบริการของศูนยฯ ควรสงเสริมความรู และกระตุนใหผูใชบริการมีความรู

ความเขาใจและเห็นความสําคัญในการเลิกบุหร่ี โดยการรณรงคเกี่ยวกับผลดีของการเลิกบุหร่ี 

2. การใหบริการของศูนยฯ ควรมีการติดตามใหกําลังใจอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 

เพื่อใหมีประสิทธิผลเพิ่มมากข้ึนในการใหคําปรึกษา 
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ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาสัมภาษณเชิงลึกกับผูใชบริการเกี่ยวกับความคาดหวังเมื่อมาใช
บริการ และรวมไปถึงเจาหนาที่ที่ใหบริการของศูนยฯ เกี่ยวกับสวัสดิการที่ตองการ ซึ่งจะสงผลให

เกิดประสิทธิภาพที่ดีในการใหบริการ 

2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเปนระยะ เพื่อประโยชนในการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Quality Improvement = CQI)  
 


