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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียง
ของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) และ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการ
ประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ศูนยบ์ริการส านกังานใหญ่ เขตหลกัส่ี จ  านวน 250 คน ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างไดจ้  านวนทั้งส้ิน 100 คน ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
 ผลการศึกษาพบวา่  (1) คุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 
จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.27 รองลงมาคือ ดา้นความมีอธัยาศยั มีค่าเฉล่ีย 3.26
ระดบันอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.09 และ (2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
การประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไม่มี
ความแตกต่างกนั 
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Abstract 
 

The objectives of this independent study were (1) to examine the service quality of 
audio conference services of CAT Telecom Public Company Limited; and (2) to compare the  
service quality of audio conference services of CAT Telecom Public Company Limited classified 
by personal factors. 

The total population was 250 customers of CAT Telecom Public Company Limited, 
Laksi Head Office. The sample was 100 customers selected by using systematic random sampling 
method. The data was collected by using a questionnaire and was analyzed by using percent, 
mean, standard deviation, t-Test and one-way Analysis of Variance. 

The results showed that (1) the service quality of  audio conference services of CAT 
Telecom Public Company Limited was moderate overall. Considering each aspect, it was found 
that the responsiveness, courtesy, understanding and knowing customers and tangible service were 
high with the average of 3.27, 3.26 and 3.09 respectively; and (2) the comparison of the service 
quality of audio conference services of CAT Telecom Public Company Limited classified by 
personal factors was found that no different opinions towards the service quality. 
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กติติกรรมประกาศ 
  
 
 รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จไดโ้ดย รองศาสตราจารยสุ์ขุมาลย ์ช านิจ  
อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ และความเมตตากรุณาช่วยเหลือจาก รองศาสตราจารย ์ดร.
ทศันีย ์ชาติไทย กรรมการสอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีท่านไดส้ละเวลาให้ค  าปรึกษา รวมถึงให้
ค  าแนะน าต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาและคอยตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความ
เอ้ืออาทรและเอาใจใส่อย่างดีมาโดยตลอด รวมทั้งคณาจารยทุ์กท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชา 
อบรมสั่งสอนจนประสบความส าเร็จ ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูง 
 ขอขอบพระคุณ ผูจ้ดัการส่วนกลยทุธ์การตลาดและการขาย ฝ่ายธุรกิจโทรศพัทร์ะหวา่ง
ประเทศ ส านกังานใหญ่เขตหลกัส่ี ท่ีกรุณาแนะน าในการศึกษา และผูรั้บบริการการประชุมทางเสียง 
จากบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีอยา่ง
ดียิง่  
 ขอขอบพระคุณพ่อธนวฒัน์ และคุณแม่กอหรียา้ ท่ีเป็นขวญัและก าลงัใจในการศึกษา
นายณรุต ช่อนาม ท่ีคอยช่วยเหลือในการศึกษาทั้งการช่วยแจกแบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี
ให้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึง เพื่อนๆ พี่ๆ ในสาขาวิชาวิทยาการจดัการทุกท่านท่ีให้ค  าแนะน า 
สนบัสนุน และช่วยเหลือในการศึกษาคร้ังน้ีจนประสบความส าเร็จดว้ยดี 
 สุดทา้ยน้ี ผูศึ้กษารู้สึกภูมิใจเป็นอยา่งยิง่ท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของนกัศึกษาแขนงวิชาบริหารธุรกิจ 
สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช และส าหรับคุณค่าประโยชน์อนัเกิดจาก
การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูศึ้กษาขอมอบผลประโยชน์ให้กบัทุกๆ ท่านท่ีร่วมกนัเป็นส่วนหน่ึง
ขอบความส าเร็จในคร้ังน้ี 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ไดจ้ดทะเบียนจดัตั้งเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 

2546 โดยการแปลงสภาพจากการส่ือสารแห่งประเทศไทย ตามพระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.

2542 และไดรั้บโอนกิจการ สิทธิ หน้ี ความรับผดิ และสินทรัพยข์องการส่ือสารแห่งประเทศไทยใน

ส่วนท่ีเก่ียวกับกิจการโทรคมนาคม ทั้ งหมดเพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปอย่างต่อเน่ืองและมี

ประสิทธิภาพ ทั้งน้ีบริษทัยงัคงมีสถานภาพเป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และการส่ือสารโดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้น 100% ของทุนจดทะเบียน จดทะเบียนเป็นนิติ

บุคคลตามพระราชบญัญติับริษทัมหาชนจาํกดั พ.ศ. 2535 

หลงัจากมีการเปิดแข่งขนัเสรีในธุรกิจโทรคมนาคม บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั 

(มหาชน) ไดป้รับปรุงการบริหารงานพร้อมกบัเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการ การดาํเนินธุรกิจและ

จดัการโครงสร้างธุรกิจใหม่โดยไดจ้ดัการดาํเนินการให้เป็นกลุ่มธุรกิจ (Business Group) ในการ

บริหารงานแบบ บริษทั จาํกดั (มหาชน) โดยไดน้าํเทคโนโลยเีคเบิลใยแกว้นาํแสงเป็นโครงข่ายหลกั

ในการส่ือสัญญาณทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยในประเทศไดติ้ดตั้งโครงข่ายเคเบิลใยแกว้ 

นาํแสงและระบบไมโครเวฟครอบคลุมทัว่ทุกพื้นท่ีในประเทศไทยรวมทั้งเช่ือมต่อกบั International 

Gateway ผา่นระบบเคเบิลใตน้ํ้ าระหวา่งประเทศและระบบส่ือสารดาวเทียม อีกทั้งยงัเช่ือมต่อไปยงั

ประเทศเพื่อนบา้นทั้ง 4 ประเทศคือ สหภาพพม่า สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว กมัพูชา และ

มาเลเซีย ดว้ยเทคโนโลยีส่ือสัญญาณความเร็วสูง DWDM (Dense Wavelength Division Multiplexing) 

โครงข่ายหลกัสามารถส่งสัญญาณไดค้วามเร็วถึง 400 Gbps และเทคโนโลยี ASON ท่ีสามารถรองรับ 

Multi-failure ท่ีเกิดข้ึนกบัอุปกรณ์และข่ายสายเคเบิลใยแกว้นาํแสงได ้เน่ืองจากมีระบบ Protection 

กบัระบบ Restoration ท่ีทาํงานเองโดยอตัโนมติั ทาํให้ระบบมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) สูง และ

มีระดบัการให้บริการ (Class of service) ไดห้ลายระดบัตามความตอ้งการของลูกคา้  นอกจากน้ีมี

เทคโนโลยี Next Generation SDH (Synchronous Digital Hierarchy) ท่ีให้บริการวงจรเช่าความเร็วสูง 

(Leased circuit) และวงจร Ethernet ซ่ึงจะสามารถรองรับการใช้งานท่ีตอ้งการแบนด์วิธสูงๆ ได ้
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อยา่งมีเสถียรภาพและมีประสิทธิภาพ โดยปัจจุบนัระบบส่ือสัญญาณดงักล่าวเป็นระบบพื้นฐานหลกั

ให้กบับริการต่างๆ ของ CAT ทั้งบริการโทรศพัท ์บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CAT CDMA บริการ

ส่ือสารขอ้มูลบริการอินเทอร์เน็ต 

บริการ CAT Audio Conference ถือเป็นอีกบริการของบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั 

(มหาชน) เป็นการให้บริการประชุมทางเสียงซ่ึงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกในการประชุมมาก

ยิง่ข้ึนสามารถจดัการประชุมระยะไกลในรูปแบบ Voice Conference ให้สามารถจดัประชุมไดทุ้กท่ี 

ทุกเวลาทั้งในและต่างประเทศ ทั้งน้ีบริการดงักล่าวจะช่วยแบ่งเบาภาระในการจดบนัทึกการประชุม 

โดยผูใ้ช้บริการสามารถโทรกลบัเขา้มาฟังบนัทึกการประชุมยอ้นหลงั (Play Back) ได้ รวมถึง

สามารถท่ีจะให้บนัทึกการประชุมลงบน Compact Disk ส่งให้กบัผูร่้วมประชุมไดเ้ช่นกนั ปัจจุบนั

เทคโนโลยีได้พฒันาอย่างรวดเร็ว ทาํให้บริษทัต่างๆ มีทางเลือกในการประชุมมากยิ่งข้ึน เกิด

ตวัเลือกจากผูใ้ห้บริการรายใหม่เพิ่มมากข้ึน ทาํให้เกิดภาวะ การแข่งขนัสูง ดังนั้นการศึกษาถึง

คุณภาพบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับ เพื่อจะได้ทราบว่าควรปรับปรุงหรือไม่อย่างไร และนําผล

การศึกษาท่ีไดม้าปรับปรุงพฒันาสร้างคุณภาพและสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเบ็ตเสร็จ 

(Total Solution) จะทาํใหก้ารดาํเนินธุรกิจดาํเนินต่อไปไดท้่ามกลางสภาวะแวดลอ้มของการแข่งขนั

ท่ีรุนแรง และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเหนือกวา่คู่แข่งอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

ดงันั้น การศึกษา คุณภาพบริการ การประชุมทางเสียง ของบริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั มีเหตุผลในการศึกษาเพื่อเพิ่มศกัยภาพและความสามารถลดความเส่ียงในด้านรายได้ของ

บริการท่ีจะลดลงเน่ืองจากมีคู่แข่งเพิ่มข้ึน ผูใ้ชบ้ริการรายเดิมอาจเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนัท่ี

มีคุณภาพและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยักว่าทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช ้

บริการ การประชุมทางเสียง และนาํผลการศึกษาท่ีไดม้าปรับปรุงพฒันาสร้างคุณค่าและสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้อยา่งเบ็ดเสร็จ (Total Solution) จะทาํให้การดาํเนินธุรกิจสามารถดาํเนินต่อไปได้

ท่ามกลางสภาวะแวดลอ้มของการแข่งขนัท่ีรุนแรง และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

เหนือกวา่คู่แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
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3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 

 

ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของบริษัท กสท 

โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ผูศึ้กษาไดก้าํหนดกรอบแนวคิดท่ีจะศึกษาภายใตก้รอบแนวคิดและ

ทฤษฎีความพึงพอใจ (Parasuraman et al., 1985: 47) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถ 

ในการสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เม่ือพิจารณาคุณภาพของสินคา้มกัจะพิจารณาจาก 

สินคา้และยึดถือผลท่ีสินคา้ โดยไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่า ปัจจยัพื้นฐานท่ี

ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น มีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการให้บริการ

ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถให้บริการแก่

ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ี

จะให้บริการของพนักงานรวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วยเช่นพนักงาน

จะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะ

และความรู้ความสามารถในการให้บริการนั่นคือพนักงานท่ีให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความ

ชาํนาญและความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น

สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น

เวลาและสถานท่ีไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลตอ้งมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการเดินทาง 

5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ

สุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจ

อย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการรวมทั้งอตัราค่าบริการ

และส่วนลด 

7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององค์กรลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ

พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด

ใหแ้ก่ลูกคา้ 

8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง

และปัญหาต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกายทรัพยสิ์นและความเป็นส่วนตวั 
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9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing the customer) การเขา้ใจความ

ตอ้งการของลูกคา้และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคลและ

สามารถจาํช่ือลูกคา้ได ้

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ

องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 

ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากบริการ รวมถึงการใหบ้ริการจากพนกังานหรือบุคลากร 

Naumann & Giel (1995) เสนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้วา่ข้ึนอยูก่บั

องคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. คุณภาพของสินคา้และบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการ

รับรู้ของลูกคา้ เม่ือลูกคา้รับรู้ว่าสินคา้หรือบริการท่ีไดม้ามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินคา้หรือ

บริการนั้น 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เม่ือลูกค้า

ไดเ้ปรียบเทียบความยุติธรรมของราคา และเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้า

ลูกคา้รู้สึกวา่สินคา้นั้นไม่เหมาะสมกบัราคา ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลกัษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่ิงท่ีมีผลต่อความพึงพอใจเช่นกนั ควรมี

ภาพลกัษณ์ร่วม ทั้งการดาํเนินธุรกิจทัว่ไป การมีคุณธรรมและความรับผดิชอบต่อสังคมดว้ย 

นอกจากน้ี ยงัศึกษาภายใตก้รอบแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ โดย Scardina (1994) ได้

เสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ อนัประกอบดว้ย 

1. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี บุคลากร เวชภณัฑ์ เคร่ืองมือ อุปกรณ์

ต่างๆ 

2. ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ห้บริการ (Reliability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการอยา่ง

รวดเร็ว ถูกตอ้ง และเหมาะสม 

3. การสนองตอบผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความพร้อมท่ีจะให้บริการตาม

ความตอ้งการ 

4. การให้ความเช่ือมัน่ผูรั้บบริการ (Assurance) ไดแ้ก่ ความรู้ อธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี

และความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ การดูแลและสนใจผูป่้วยอยา่งทัว่ถึง 
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ผูศึ้กษาจึงนาํกรอบแนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ และแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ มา

ประยกุตใ์ชเ้พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพของบริการ CAT Audio Conference แสดงดงัภาพท่ี 1.1 

 

   ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพของบริการ 

คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ 

  บริษัท กสท  โทรคมนาคม จํากดั )มหาชน(  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 คุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียงจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. ตาํแหน่งงาน 

6. รายได ้

7. ประสบการณ์ในการทาํงาน 

8. จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

1. ความไวว้างใจได ้

2. การตอบสนองความตอ้งการ 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงบริการของลูกคา้ 

5. ความมีอธัยาศยัต่อลูกคา้ 

6. การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

7. ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 

8. ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการการประชุมทางเสียง 

สาํนกังานเขตหลกัส่ี บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) โดยจะศึกษาในขอบเขตดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการการ

ประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ศูนยบ์ริการสํานกังานใหญ่เขต 

หลกัส่ี จาํนวน 25 ราย 

5.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง (CAT Audio Conference) ของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บ ใน 10 ดา้น ดงัน้ี 

 1.  ความไวว้างใจได ้ 

 2.  การตอบสนองความตอ้งการ 

 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  

 4.  การเขา้ถึงบริการของลูกคา้  

 5.  ความมีอธัยาศยัท่ีดีต่อลูกคา้  

 6.  การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

 7.  ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ  

 8.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 

 9.  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ  

 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาทีใ่ช้ในการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษา

และเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นเวลา 2 เดือน เร่ิมตั้งแต่  1 มกราคม – 30 มีนาคม 2556  

5.4 ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา  

 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีมาใช้บริการการประชุม 

ทางเสียง ไดแ้ก่ คุณภาพบริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน)  

 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ 10 ดา้น คือ ดา้นความไวว้างใจได ้การ

ตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้ห้บริการ การเขา้ถึงบริการของลูกคา้ ความมีอธัยาศยั

ท่ีดีต่อลูกคา้ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 

ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1 คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของบริการในการบาํบัดความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการคุณภาพของการบริการท่ี

ลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีสําคญั 2 ประการคือ คุณภาพท่ีลูกคา้

คาดหวงั และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปลูกคา้จะทาํการ

ประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักับคุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 

6.1.1 ความไว้วางใจได้ หมายถึง ความถูกตอ้งในกระบวนการให้บริการไดแ้ก่

ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้

ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

6.1.2 การตอบสนองความต้องการ หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง

ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

6.1.3 ความสามารถของผู้ ให้บริการ หมายถึง คุณสมบัติในการมีทักษะและ

ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นัน่คือ พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความชาํนาญ

และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

6.1.4 การเข้าถึงการบริการ หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น

สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น

เวลาและสถานท่ีไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลตอ้งมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการเดินทาง 

6.1.5 ความมีอัธยาศัย หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มี

ความสุภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6.1.6 การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอยา่ง

ถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการรวมทั้งอตัราค่าบริการและ

ส่วนลด 

6.1.7 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ช่ือเสียงขององค์กร ลักษณะท่ีน่าเช่ือถือของ

พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด

ใหแ้ก่ลูกคา้ 
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6.1.8 ความปลอดภัย หมายถึง การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ

เส่ียงและปัญหาต่างๆ ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกายทรัพยสิ์นและความเป็นส่วนตวั 

6.1.9 การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า หมายถึง การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้

และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคลและสามารถจาํช่ือลูกคา้

ได ้

6.1.10 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของ

องคก์รลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 

6.2 การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติัตามเพื่อผูอ่ื้น ช่ืนชอบ พอใจ โดย

การอาํนวยความสะดวกและทาํตนเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบ และมีความสุข 

6.3 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากหน่วยงานหรือองคก์รโดยตรงหรือผ่าน

ช่องทางการส่ือสารอ่ืนๆ ซ่ึงจะต้องเป็นผูรั้บบริการหลกั รวมถึงบุคคล ประชาชน หรือองค์กร

เอกชน องคก์รรัฐและองคก์รในลกัษณะอ่ืนๆ 

6.4 การประชุม หมายถึง บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป มาร่วมปรึกษา หารือ ช้ีแจง อธิบาย 

เสนอแนะ รับขอ้มูล หรือแลกเปล่ียนขอ้มูล ในเร่ืองท่ีกาํหนดข้ึนและหวัขอ้เร่ืองมีความเก่ียวขอ้งกบั

ผูเ้ขา้ร่วมประชุม โดยกาํหนดวตัถุประสงค ์ เป้าหมาย สถานท่ี วนั เวลา และระเบียบวาระ สําหรับ

การประชุมนั้นๆ ไวอ้ยา่งชดัเจน เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รตามท่ีกาํหนดไว ้

6.5 การส่ือสารแห่งประเทศไทย หมายถึง หน่วยงานรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวง

คมนาคมท่ีดาํเนินธุรกิจเก่ียวกบักิจการโทรศพัทแ์ละธุรกิจอ่ืนท่ีต่อเน่ือง 

6.6 บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) หมายถึง การส่ือสารแห่งประเทศไทย

เดิมท่ีแปลสภาพจากหน่วยงานรัฐ เป็นรูปแบบ บริษทั มหาชน จาํกดั ซ่ึงบริการดา้นโทรคมนาคมทั้ง

ภายในประเทศและต่างประเทศ 

6.7 ประเภทของการให้บริการ หมายถึง การบริการเสริมต่างๆ ของบริษทัฯ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ เช่น Hinet, CAT001 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ทาํให้ทราบถึงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการการประชุมทางเสียง 

ของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

7.2 ทาํให้ทราบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท 

โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

7.3 ขอ้มูลท่ีไดน้าํไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียง 

ใหส้นองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

7.4 ข้อมูลท่ีได้นําไปพฒันาด้านบุคลากรของพนักงาน บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสารงานวิจยัและตาํราต่างๆ เก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี ท่ี

เก่ียวขอ้ง สรุปไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ  

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

3. การศึกษาเก่ียวกบัการวดัคุณภาพบริการ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ  

 

1.1 ความหมายของการบริการ 

 พาราสุรามาน (Parasuraman, 1985) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถ 

ในการสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เม่ือพิจารณาคุณภาพของสินคา้ มกัจะพิจารณาจากสินคา้

และยึดถือผลท่ีสินคา้ตอบสนองความตอ้งการเป็นสําคญั ไม่จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงกระบวนการผลิต 

แต่สําหรับคุณภาพของบริการ จะมีความแตกต่างกนัออกไปเน่ืองจากลกัษณะสําคญัของบริการคือ 

บริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถแบ่งแยก หรือเก็บรักษาได ้ 

ทาํให้คุณภาพการบริการถูกประเมินทั้งจากกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน

ของการบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บ 

บริการ 

 การบริการคือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ซ่ึง

ตามปกติมกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้ห้บริการและ/หรือทรัพยากร

ท่ีมีตวัตนหรือสินคา้และ/หรือระบบของผูใ้ห้บริการนั้นซ่ึงเป็นการแก้ปัญหาให้กบัลูกคา้นั่นเอง

กรอนรูส (Gronroos, 1990 อา้งใน ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา, 2547: 6) 
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 การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอ

ขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2548: 14) 

 ค็อตเลอร์ (Kotler, 2003: 444) ไดก้ล่าวว่า การบริการคือการกระทาํหรือกระบวน 

การผลิตใดๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่เกิดผลใน

ความเป็นเจา้ของ โดยกระบวนการนั้นอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ทางกายภาพหรือไม่ก็ได ้

 จากความหมายของคาํวา่ “การบริการ” ขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่การบริการคือ การท่ี

ผูใ้หบ้ริการ (ผูน้าํเสนอกิจกรรม) นาํเสนอกิจกรรมหน่ึงให้แก่ผูรั้บบริการ (ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้) เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมท่ีนาํเสนอในกระบวนการน้ี

เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้

1.2 ลกัษณะของการบริการ 

 การศึกษาเก่ียวกับการบริการนั้ นจําเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ 

(Service Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ (Product) อยู่

หลายประการ โดยมีนกัการตลาดหลายท่านไดศึ้กษาในเร่ืองลกัษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถ

สรุปออกมาไดท้ั้งหมด 4 ประการ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 432) 

1.2.1 การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) การบริการนั้นต่างจาก

สินค้าตรงท่ีสินคา้สามารถจบัตอ้งได้แต่บริการไม่สามารถจบัต้องได้หรืออาจจะหมายความว่า

บริการ โดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งเป็นนามธรรมไม่มีตวัตนไม่มีรูปร่าง ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ี

จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผา่นประสาทสัมผสัต่างๆ ของเราได ้ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเส่ียงใน

การเลือกซ้ือบริการ นกัการตลาดจึงตอ้งหาวิธีลดความเส่ียงให้กบัผูบ้ริโภคโดยการสร้างหลกัฐาน

ทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมข้ึนมาเพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทน

การบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น การผา่ตดั เป็นบริการจึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ทาํให้ตอ้งใช้

การสร้างหลกัฐานทางกายภาพ เช่น สถานท่ีท่ีสะอาด แพทยท่ี์น่าเช่ือถือมาช่วยให้เกิดความมัน่ใจใน

การบริการ 

1.2.2 การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออก

จากกนัได ้(Inseparability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลา

เดียวกัน โดยลูกค้าท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้ นด้วย

ยกตวัอย่างเช่น กระบวนการในการตดัผมหรือกระบวนการในการผ่าตดั เป็นตน้ แต่ถา้มองในมุม

ของสินคา้การผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกนัโดยส้ินเชิง 
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1.2.3 คุณภาพการบริการไม่คงท่ี /ไม่มีมาตรฐานในการบริการท่ีแน่นอน

(Variability/Heterogeneity) ซ่ึงอาจจะเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ ยกตวัอยา่งเช่น พนกังานท่ีให้บริการ

เวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะท่ีสินคา้จะมีมาตรฐาน

แน่นอนในการผลิตสินคา้แต่ละช้ินให้ออกมาเหมือนกนั ดงันั้น ธุรกิจบริการควรให้ความสําคญักบั

บุคลากรท่ีใหบ้ริการเป็นพิเศษ 

1.2.4 การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ (Perishability) เน่ืองจากโดยทัว่ไป

ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัเหมือนสินคา้ได ้ทาํให้บริษทัเสีย

โอกาสในการขายบริการไป ถา้ไม่มีลูกคา้มาซ้ือบริการนั้น ยกตวัอยา่งเช่น ห้องพกัของโรงแรมหรือ

ท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน ถา้ไม่มีแขกเขา้พกัหรือไม่มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการก็จะตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการ

ส่วนนั้นไปอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

  

เซียแทมล (Zeithaml.1988: 2-22) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

หมายถึง การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกวา่ของการบริการซ่ึง พารา

สุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 1994: 201-230) ไดเ้สนอเพิ่มเติมวา่ คุณภาพของการบริการ

ตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภคคือ การประเมินหรือการลงความเห็น

เก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการเป็นผลลพัธ์เกิดจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหวา่ง

ความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการและการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง โดย 

กฤษฎ อุทยรัตน์ (2542: 2-139) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 

1) ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมมีความชาํนาญในหนา้ท่ี (Competence) 

2) ความสุภาพ ถนอมตนใหเ้กียรติรักษามารยาทกบัผู ้ใชบ้ริการ (Courtesy) 

3) ความสามารถในการส่ือขอ้ความให้สัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบ ตอบขอ้

สงสัยทุกกรณี (Communication) 

4) ความน่าเช่ือถือของผูใ้ช้บริการ หมายรวมถึง บุคลิกภาพท่าทาง ความคล่องแคล่ว  

(Creditability) 

5) ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ หรือประชาชน (Customer Understanding) 

6) ความเช่ือถือในมาตรฐานการบริการ (Reliability) 

7) การตอบสนองต่อความรู้สึกและความตอ้งการ (Responsiveness) 

8) เขา้ถึงสะดวก (Access) 
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9) ความมัน่คงปลอดภยั คือ มีเคร่ืองมือ หรือ วิธีการควบคุรมเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึน

บุคลากรมีความรู้ความชาํนาญ (Security) 

10) สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม รับรู้ได ้(Tangibles) 

เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของ

สินคา้ทัว่ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ โดยประสาทสัมผสัต่างๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการ

บริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้

โดยการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพยงัมีความสําคัญ ลักษณะท่ีแตกต่างของสินค้าและบริการ

ดงักล่าว ทาํใหก้ารสร้างคุณภาพบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้ทัว่ไป 

2.1 ความหมายของคุณภาพของบริการ  

คุณภาพของบริการคือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าระดับ

ความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้

หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 

 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่มี

ตวัตนท่ีนาํเสนอให้กบัลูกคา้ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and 

Stanton. 2001: อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437) 

 คุณภาพบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน (Parasuraman et al., 1985, 1988) 

เช่ือวา่ คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบั

บริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากคาํบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความ

ต้องการของผูรั้บบริการเองและประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจาก 

ผูใ้ห้บริการทั้งโดยทางตรงและทางอ้อม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการได้รับ

บริการและการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความ

คาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ 

 จินตนา บุญบงการ (2531: 6-7) ให้ความหมายของการบริการวา่ เป็นสินคา้ท่ีไม่มี

ตวัตน มองไม่เห็นชดัเจน จบัตอ้งไม่ได ้แต่สัมผสัไดด้ว้ยความรู้สึก และสะดวกสบาย และซ้ือขาย

กนัได ้
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 สุธี พนาวร (2533: 102-105) กล่าวถึงคุณภาพของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ี “มองไม่เห็น” 

จึงมิอาจช้ีชัดลงไปได้ว่าส่ิงไหนคุณภาพไม่ดี ซ่ึงเม่ือพูดอย่างวิชาการแล้วก็คือ การผลิตและการ

บริโภคข้ึนพร้อมกนั เพราะฉะนั้นบริการท่ีไม่ดีออกไปแลว้ก็ออกไปเลย ทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจและ

ตดัสินใจไม่มาใชบ้ริการอีกและเสียลูกคา้ไปในท่ีสุด บริการไม่อาจตรวจสอบคุณภาพก่อนเหมือน

สินคา้ ปัญหาการควบคุมคุณภาพการบริการนั้นเป็นเร่ืองลึกซ้ึงและสําคญัมากกว่าอุตสาหกรรม 

การผลิต สรุปไดว้า่ คุณภาพของบริการกาํหนดดว้ยส่วนประกอบ 2 ประการ คือ 

1) ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้คือ เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการ ความหวงัวา่จะไดรั้บบริการ

ขนาดใด 

2) ผลการประเมิน คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินออกมาเม่ือไดใ้ชบ้ริการนั้นแลว้พูดอีก

นยัหน่ึง คือหากผลการประเมินสูงกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้จะเกิดความรู้สึกวา่ “ดีกวา่ท่ีเขาวา่กนัเสียอีก” 

และลูกคา้จะหนักลบัมาใชบ้ริการอีกหากผลการประเมินตํ่ากวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวก่้อน ลูกคา้จะรู้สึกวา่ 

“อะไรน่ีไม่มาอีกแลว้” และเสียลูกคา้ไปหากผลการประเมินไม่มีอะไรแตกต่างจากท่ีคาดหวงัไวแ้ลว้

ลูกคา้จะรู้สึกวา่เป็นการบริการธรรมดา ไม่เกิดความประทบัใจพูดง่ายๆก็คือ คุณภาพของการบริการ 

คือ การเปรียบเทียบระหวา่ง “ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว”้ กบั “ผลการประเมิน” จากส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงๆ 

 ปรัชญา เวสารัชช์ (อา้งใน สิมาพร แฉ่งใจ, 2543: 9) จาํแนกองค์ประกอบหรือ

สาเหตุท่ีก่อใหเ้กิดพฤติกรรมระหวา่งการติดต่อของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ออกเป็น 3 ประเภท 

คือ องคป์ระกอบท่ีเกิดจากสภาพการติดต่อ ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีเกิดจากสภาพการติดต่อท่ีออกมายอ่ม

มีผลสะทอ้นออกมาในรูปของความพึงพอใจ หรือการกระทาํซ่ึงส่งผลยอ้นไปหาเจา้หนา้ท่ีองคก์าร

และองคก์ารเอง 

 พิภพ อุดร (2547: 9-10) ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการ

นาํเสนออรรถประโยชน์ หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยผา่นกิจกรรมหรือการดาํเนินการท่ีผูใ้ห้

บริการมอบให้กบัผูรั้บบริการ ทั้งน้ีในการบริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ หรือ

อาจจะเป็นการกระทาํลว้นๆ โดยไม่มีการใช้อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได ้กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ 

การบริการหมายรวมตั้งแต่การกระทาํท่ีอาํนวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้นๆ โดยไม่มี

วสัดุส่ิงของหรือสินคา้ท่ีเป็นส่วนประกอบสาํคญัของการกระทาํนั้นๆ ตวัอยา่งเช่น การสอนหนงัสือ 

การร้องเพลง การซ่อมเคร่ืองใช้ไฟฟ้าหรือรถยนต์ การบริการขนส่งสินคา้ หรือการให้คาํปรึกษา

ทางด้านกฎหมาย บญัชีหรือธุรกิจ เป็นต้น จนถึงการกระทาํท่ีเป็นส่วนเสริมหรือเพิ่มเติมให้กับ

สินคา้ ตลอดจนการกระทาํท่ีส่งผลให้ไดรั้บส่ิงของท่ีเป็นรูปธรรม ตวัอยา่งเช่น การให้บริการติดตั้ง

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีขายควบคู่ไปกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ การบริการท่ีพกัแรมของโรงแรมหรือ 

การบริการออกแบบและตดัเยบ็เส้ือผา้ เป็นตน้ 
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 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549: 14) ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง การ

กระทาํ พฤติกรรม หรือการปฎิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น

อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรมหรือ 

การปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้

 บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2550: 196) ให้ความหมายวา่ การบริการ หมายถึง การ

กระทาํหรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการมอบให้กับผูบ้ริโภค โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible) 

ผูบ้ริโภคเองจ่ายเงินซ้ือบริการแล้วก็ไม่ได้มีสิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกจากสิทธิในการ

ไดรั้บบริการตามท่ีตกลงกนัเท่านั้น 

 อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันากิจ (2550: 21) ให้ความหมายวา่ การ

บริการ หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริการและการจดัการ

ระบบการบริการ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบต่อ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการและเกิดเป็นความพึงพอใจสูงสุด 

 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 27) ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม

หรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทัว่ไปมิอาจจบัต้องได้ ซ่ึงตามปกติมกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกัน

ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้ห้บริการ และ/หรือกบัทรัพยากรท่ีมีตวัตนหรือสินคา้ และ/หรือระบบ

ของผูใ้หบ้ริการนั้น ซ่ึงเป็นการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้นัน่เอง 

 คอ็ตเลอร์ (Kotler, 2000: 428) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงได้เสนอเพื่อขายให้กับอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ได้

ครอบครองการบริการนั้นๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวรการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้

 เลิฟล็อค (Lovelock, 2002: 6) ให้ความหมายวา่ การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือ

การปฏิบัติท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอกับอีกฝ่ายหน่ึงถึงแม้กระบวนการจะเก่ียวพนักับตัวสินค้าแต่การ

ปฏิบติัการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และครอบครองเป็นเจา้ของได ้

2.2 แนวทางทีผู่้บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ 

 การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีสําคญัคือ งานของพาราสุรามาน (Parasuraman) 

และงานของ กรอนรูส และคณะ ไดศึ้กษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการอยา่งจริงจงัเร่ิมจาก

ผลงานของกรอนรูส (Gronroos, 1982, 1983, 1984, 1990: อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2548: 

182) เสนอแนวความคิดท่ีสาํคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ี

ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” (Total Perceived 

Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก 



16 

“ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หลงัจาก

การบริโภคสินคา้นั้น กรอนรูส อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า

คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีสําคญั 2 ประการ คือ 

คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) กบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ (Experienced Quality) 

 โดยทัว่ไปลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบ

คุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ 

(Experienced Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณา

รวมกนัเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมดก็จะทาํให้ไดผ้ลสรุปเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้ (PSQ) นัน่เอง 

ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป

ตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะทาํใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 

 การศึกษาของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985: 47) ไดท้าํ 

การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่า ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินคุณภาพของ

การบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้นคือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มี

รายละเอียดดงัน้ี 

2.2.1 ความไวว้างใจได ้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการ

ให้บริการ ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2.2.2 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความ

พร้อมท่ีจะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น

พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

2.2.3 ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมี

ทกัษะและความรู้ความสามารถในการให้บริการ นัน่คือ พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้

ความชาํนาญและความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

2.2.4 การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร

เช่น สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกใน

ดา้นเวลาและสถานท่ีไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งตอ้งมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการ

เดินทาง 
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2.2.5 ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีมี

ความสุภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

2.2.6 การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้

เข้าใจอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการรวมทั้งอตัรา

ค่าบริการและส่วนลด 

2.2.7 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์รลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ

ของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการนาํเสนอบริการท่ีดี

ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

2.2.8 ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตรายความ

เส่ียงและปัญหาต่างๆ ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกายทรัพยสิ์นและความเป็นส่วนตวั 

2.2.9 การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การ

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะ

บุคคลและสามารถจาํช่ือลูกคา้ได ้

2.2.10 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ

ขององค์กรลกัษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการให้บริการ

ต่างๆ 

 ต่อมา พาราสุรามาน และคณะ(Parasuraman et al., 1988: 23) ไดน้าํปัจจยัทั้ง 10 

ดา้น ไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ย ปัจจยั

ในการประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้ง

แสดงใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการ

มีความสะดวกสบายและเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการสวยงามทนัสมยัเป็นตน้ 

2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถใน

การปฏิบติังาน ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ

เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ

ใหบ้ริการและความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
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5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการ

ให้บริการโดยคาํนึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น

สําคญั เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัประเมินคุณภาพ 5 ดา้นน้ี ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 22 ขอ้ 

(Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ส่วนท่ี 2 

เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า “RATER” 

(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996: 9) จะเห็นไดว้า่

ปัจจยั 5 ดา้นของ SERVQUAL น้ีปัจจยัท่ี 1, 2 และ 3 ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ, ความ

น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้และการตอบสนองความตอ้งการเป็นปัจจยัเดิม ซ่ึงได้จากการทาํการ

สัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจยัเม่ือปี 1985 ส่วนขอ้ท่ี 4 และ 5 ซ่ึงไดแ้ก่ การให้

ความมัน่ใจและการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นปัจจยัใหม่ แต่ก็ประกอบไปดว้ย

รายการต่างๆ ท่ีส่ือไปถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้นท่ีเหลือ ดงันั้น แม ้SERVQUAL จะประกอบดว้ยปัจจยั

ในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น แต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆ ของปัจจยัเดิมทั้ง 10 ดา้น และเป็น

แนวคิดท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ 

 

3. การศึกษาเกีย่วกบัการวดัคุณภาพการบริการ 

 

 การศึกษาเก่ียวกับการวดัคุณภาพการบริการสามารถสรุปได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 

การศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการและการนาํเคร่ืองมือ SERVQUAL ไป

ประยุกต์ใช้ในการวดัคุณภาพบริการของบริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

3.1 การศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ พาราสุรามาน และคณะ 

(Parasuraman et al., 1985: 47) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพบริการของการบริการ 4 ประเภท คือ ธุรกิจ

ธนาคาร ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพย ์และธุรกิจดูแลรักษาและซ่อมบาํรุง โดย

การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัสูงของธุรกิจและจดัการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus Group) กบั

ลูกคา้ของธุรกิจ จาํนวน 12 กลุ่ม เพื่อสรุปปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพพบวา่ ปัจจยัพื้นฐาน

ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการ มี 10 ประการ ซ่ึงสามารถครอบคลุมการประเมิน

ธุรกิจการบริการท่ีหลากหลาย ต่อจากนั้นก็นาํเอาปัจจยัทั้ง 10 มาศึกษาต่อโดยการพฒันาเป็นแบบสอบถาม 

จาํนวน 97 ขอ้ โดยผลท่ีไดรั้บจากการเก็บขอ้มูลนั้นทาํให้สามารถตดัทอนคาํถามเหลือ 22 ขอ้ และ 
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สะทอ้นไดเ้ป็น 5 ปัจจยั คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ

ได ้ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ในแบบสอบถามนั้นวดัโดยใช้

ลิเคอร์ทสเกล แบบ 7 ระดบั และไดแ้บ่งคาํถามออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภคมีจาํนวน 22 ขอ้ และส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกับการรับรู้มีจาํนวน 22 ขอ้ เช่นกัน ซ่ึง

แบบสอบถามท่ีไดม้าน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ ครอนบาค 0.92 ต่อจากนั้น จึงนาํแบบสอบถาม

ท่ีไดม้าใช้เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการนาํค่าเฉล่ียมา

เปรียบเทียบกนั หากการรับรู้มีคะแนนท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัก็แสดงว่าการบริการนั้นๆ มีคุณภาพ 

แต่หากคะแนนของความคาดหวงันั้นสูงกวา่การรับรู้ก็ทาํให้เกิดช่องวา่ง (Gap) และหมายความว่า 

การบริการนั้นขาดคุณภาพ 

 พชัราภรณ์ ปัญญาวฒิุไกร (2545) ทาํการศึกษาเร่ืองการสร้างแบบประเมินการรับรู้

คุณภาพงานบริการในร้านยา (PCPSQ) มุมมองของผูรั้บบริการเป็นการวิจยัเชิงวิธีการ(Methodological 

Research) ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน คือ การสร้างเคร่ืองมือการทบทวนขอ้คาํถามโดยผูเ้ช่ียวชาญการ

ทดสอบเคร่ืองมือขั้นตน้ในกลุ่มตวัอยา่งขนาดเล็ก และการทดสอบเคร่ืองมือในกลุ่มตวัอย่างขนาด

ใหญ่ แบบประเมินฉบบัร่างประกอบดว้ย 150 ขอ้ สร้างข้ึนโดยอาศยัขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และ

พดูคุยกบัผูรั้บบริการท่ีร้านยา 100 รายและทฤษฎีของ Donabedian’s, SERVQUAL และการวดัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการแบบประเมิน 150 ขอ้ ประกอบดว้ย การประเมิน 3 ดา้นคือ ดา้นกายภาพ 60 ขอ้ 

ดา้นกระบวนการ 71 ขอ้ และดา้นผลลพัธ์ 19 ขอ้ คาํตอบในแต่ละขอ้คาํถามมีตวัเลือกเป็นเส้น

คะแนนต่อเน่ืองจาก 0 – 10 สะทอ้นความคิดเห็นของผูต้อบขอ้สุดทา้ย เป็นการให้คะแนนประเมิน

ความพอใจโดยรวม หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความตรงทางเน้ือหาของเคร่ืองมือแล้วทาํการ

ทดสอบขั้นตน้เก็บขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 231 ราย ผลจากการทดสอบไดป้รับลดขอ้คาํถามเหลือ 100 ขอ้ 

ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม 37, 48, และ 15 ขอ้ ในแต่ละดา้น ตามลาํดบั การทดสอบเคร่ืองมือขั้น

สุดทา้ยเก็บขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 1,950 ราย จากผูรั้บบริการของร้านยา 39 ร้านๆ ละ50 ราย การ

วิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบโดยวิธีแกนหลกั (Principal Axis Factoring) และหมุน

แกนองคป์ระกอบแบบมุมแหลม (Oblimin Rotation) ส่วนการทดสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือใช้

ค่าความเท่ียงสัมประสิทธ์แอลฟ่า และยืนยนัผลโดยการวิเคราะห์แบบแบ่งกลุ่มผลจากการวิเคราะห์

ขอ้มูลไดเ้คร่ืองมือ PCPSQ ท่ีปรับเหลือ 30 ขอ้ จาํแนกการประเมินเป็น 6 ดา้นคือ การประเมินดา้น 
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กายภาพ 3 ขอ้ การประเมินดา้นกระบวนการ– ผูใ้หบ้ริการ 8 ขอ้ การประเมินดา้นกระบวนการ– การ

ปรึกษาแนะนาํ 5 ขอ้ การประเมินดา้นกระบวนการ– ฉลากยา 5 ขอ้ การประเมินดา้นกระบวนการ– 

ความเขา้ใจในโรคและการดูแลตนเอง 4 ขอ้ และการประเมินดา้นผลลพัธ์ 5 ขอ้ เคร่ืองมือ PCPSQ 

30 ขอ้ ไดรั้บการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างและมีค่าความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าอยู่

ในช่วง 0.6970-0.8860 ผลการศึกษาทั้งหมดสามารถยืนยนัถึงความตรงและความเท่ียงในเบ้ืองตน้

ของแบบประเมินการรับรู้คุณภาพงานบริการในร้านยา(PCPSQ) ตามมุมมองของผูรั้บบริการ 

 ศุภกิจวงศ ์ววิฒันนุกิจ และคณะ (2549) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การสร้างและทดสอบ

ความตรงของเคร่ืองมือเพื่อใช้วดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในร้านยา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ

สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดัความพึงพอใจของผู ้รับบริการในร้านยาท่ีมีความเท่ียงและความตรง

ดาํเนินการวจิยัผา่น 3 ขั้นตอน คือ การสร้างเคร่ืองมือ การทบทวนขอ้คาํถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ และการ

ทดสอบเคร่ืองมือ งานวจิยัน้ีไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการจาํนวน 47 ขอ้ ซ่ึง

ใชรู้ปแบบของตวัเลือกแบบลิเคอร์ทสเกล 5 ระดบั เคร่ืองมือวดัไดรั้บการตรวจสอบความตรงตาม

เน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญโดยใช ้ Content Validity Index ผลท่ีไดมี้การตดัขอ้คาํถามออก 6 ขอ้ และมี

การแกไ้ขเพียงเล็กน้อย เช่น การใช้ภาษาเหลือขอ้คาํถาม 41 ขอ้ หลงัจากนั้นนาํเคร่ืองมือวดัไป

ทดสอบขั้นต้นกบัผูม้ารับบริการร้านยาจาํนวน 10 คน เก่ียวกับความเข้าใจในการกรอกขอ้มูล

หลังจากมีการแก้ไขและปรับปรุงเคร่ืองมือวดัจากการทดสอบขั้นต้นแล้วจึงนํามาทดสอบกับ

ผูรั้บบริการร้านยาจาํนวน 366 คน จากร้านยา 5 ร้าน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การเก็บ

ขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นแบบภาคตดัขวางโดยวิธีสุ่มตามกาํหนดของช่วงเวลาท่ีผูม้ารับบริการเขา้

มาในร้านยา (Quota Sampling) ของแต่ละร้าน การคดัเลือกและตดัขอ้คาํถามใช้วิธีวิเคราะห์

องค์ประกอบร่วมกบัการวิเคราะห์ขอ้คาํถามพบว่า มีการตดัขอ้คาํถามออกเหลือ 35 ขอ้โดยมีค่า

ความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเป็น 0.95 จาํแนกออกเป็น 5 ดา้น คือ ลกัษณะการบริการบุคลิกและ

ความสามารถของเภสัชกร ลกัษณะของร้าน การตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และ

ดา้นคุณภาพยา โดยผลการวจิยัพบวา่ เคร่ืองมือวดัน้ีมีความตรงและความเท่ียงอยูใ่นระดบัดี สามารถ

นําไปใช้วดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่าง

ต่อเน่ือง จะทาํให้ได้ขอ้มูลท่ีสําคญัในการพฒันาร้านยาให้มีการบริการท่ีมีคุณภาพเขา้มาตรฐาน  

ร้านยาของสภาเภสัชกรรมอนัจะส่งผลลพัธ์ท่ีเป็นประโยชน์แก่ประชาชนโดยตรง 

 เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของ พาราสุรามาน (Parasuraman, 1988) ท่ีเรียกกนัว่า

มาตรวดั SERVQUAL เป็นมาตรวดัท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในการนาํมาวดัคุณภาพบริการ

ของธุรกิจจากการศึกษาพบว่า มีการนาํมาตรวดั SERVQUAL ไปประยุกต์ใช้กบัธุรกิจบริการ

หลากหลายรูปแบบในหลายประเทศ โดยผูว้ิจยัแต่ละรายก็จะนาํมาตรวดั SERVQUAL ไปปรับใช้
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ในกรณีท่ีแตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็นการนาํมาตรวดั SERVQUAL ตน้แบบ ซ่ึงประกอบไปด้วย 

คาํถาม 22 ขอ้ ใน 5 องคป์ระกอบ ไปใชว้ดัคุณภาพของธุรกิจโดยตรง โดยจะเปล่ียนเพียงรูปแบบ

ประโยคของคาํถามให้เข้ากับบริการท่ีต้องการวดัคุณภาพบริการหรือการปรับปรุงมาตรวดั 

SERVQUAL ใหเ้ขา้กบับริการท่ีตอ้งการวดัคุณภาพบริการดว้ยวธีิทางสถิติอ่ืนๆ ซ่ึงจะทาํให้มาตรวดั

ใหม่ท่ีไดมี้จาํนวนองค์ประกอบและจาํนวนขอ้คาํถามท่ีแตกต่างกนัออกไป การปรับปรุงมาตรวดั 

SERVQUAL ให้เขา้กบัธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง อาจเรียกได้ว่าเป็นการพฒันามาตรวดัเพื่อให้

เหมาะสมกบัธุรกิจท่ีตอ้งการวดัอยา่งเฉพาะเจาะจง ซ่ึงการพฒันามาตรวดัน้ีสามารถกระทาํไดห้ลาย

วธีิ แต่จะเห็นไดว้า่วธีิพฒันามาตรวดัท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายเพื่อใหไ้ดม้าตรวดัใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ

ในการวดัคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีเฉพาะเจาะจงนั้น ไดแ้ก่ การใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

(Factor Analysis) ร่วมกบัเทคนิควธีิทางสถิติอ่ืนๆ เช่น การหาค่าความเท่ียง (Reliability) เป็นตน้ 

 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

สมพงษ ์เกษมสิน (2530: 275-277) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพอใจดา้น

บริการ” โดยเก็บตวัอย่างจาํนวน 180 ราย พบว่า ความพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการมีความ

แตกต่างออกไปในแต่ละบุคคล แต่ในส่วนรวมแลว้ลูกคา้มีความพอใจท่ีเกิดการตอบสนองความ

ตอ้งการอยูค่ลา้ยกนั ซ่ึงในส่วนท่ีคลา้ยกนันั้น สรุปไดว้า่ ความมัน่คงทางธุรกิจ หมายความว่า การ

บริการท่ีสามารถทาํให้ลูกค้ามีความเส่ียงในทางธุรกิจน้อยลง อาจเป็นการบริการด้านการให้

คาํปรึกษา แนะนําในการดาํเนินหรือทาํธุรกิจการได้รับการยกย่องนับถือจากผูใ้ห้บริการ เช่น 

สนบัสนุนส่งเสริม สร้างขวญักาํลงัใจในการดาํเนินธุรกิจ ทั้งน้ี เพราะมนุษยต์อ้งการการยอมรับใน

ฐานะเป็นส่วนหน่ึงของผูม้าใช้บริการการได้รับความเป็นธรรมและเสมอภาคจากการให้บริการ

ความนุ่มนวลและแนบเนียน การมีปิยวาจา สุภาพเรียบร้อย ตึงเครียด ความกระตือรือร้นในการ

บริการเพื่อป้องกันไม่ให้ผู ้มาใช้บริการ เกิดความตึงเครียดในขณะใช้บริการเป็นการสร้าง

สัมพนัธภาพดีความพอใจต่อสถานท่ีใช้บริการ เช่น สภาพแวดล้อมความสะอาด การบริการมี

เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

รัชฎาภรณ์ ขวญัปัญญา (2540: 86-89) ได้ทาํการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัของผูรั้บ 

บริการ และความพึงพอใจในงานบริการ จากการเปิดรับข่าวสารเชิงสัมพันธภาพของผู ้ใช้

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บตวัอยา่งจาํนวน 320 ราย ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียในการเปิดรับข่าวสารเก่ียวกบัการให้บริการจากการส่ือสารทางการตลาดโดยรวม 
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ทุกส่ืออยูร่ะดบัปานกลาง และท่ีพบบ่อยท่ีสุด คือ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา วิทย ุ

โบรชวัร์ กลุ่มเพื่อนฯลฯกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดมีการรับบริการ ณ จุดรับบริการอยูใ่นระดบัตํ่าท่ีสุดทุก

จุดบริการ เฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อเดือน โดยเขา้มาเพื่อชาํระค่าบริการตามปกติเป็นอนัดบัแรก รองลงมา

เพราะมีปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองโทรศพัท ์ตามลาํดบั กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียของความคาดหวงัดา้นการ

ให้บริการในระดบัสูง แต่สําหรับดา้นการให้บริการ ณ จุดรับบริการจะอยู่ในระดบัปานกลางกลุ่ม

ตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นการให้บริการในระดบัสูง แต่สําหรับดา้นการให้บริการ ณ 

จุดรับบริการจะอยูร่ะดบัปานกลาง 

กฤตยาพร จิระบลกิจ (2545: 74-81) ศึกษาวิจยั ความพึงพอใจของลูกคา้ประเภทธุรกิจ 

ต่อการให้บริการของ บริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) โดยเก็บตวัอย่างจาํนวน 

198 ราย ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทั เทเลคอมเอเชียฯ 

โดยรวม และหลายๆ ด้านอยู่ในระดบัมาก ลูกคา้ท่ีมาจากประเภทของกิจการต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อการให้บริการของ บริษทั เทเลคอมเอเชียฯ โดยรวม และหลายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มี

นยัสําคญัทางสถิติ ลูกคา้ท่ีมีขนาดของธุรกิจต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทั 

เทเลคอมเอเชียฯ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นทั้ง 7 ดา้น พบวา่ ดา้นการติดตั้ง ดา้นคุณภาพของโครงข่าย ดา้นการซ่อมบาํรุง ซ่อมเหตุเสีย 

และดา้นการร้องเรียน ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.01 และดา้นการ

รับชาํระเงินค่าบริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ลูกคา้

ท่ีมีระยะเวลาในการใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทั เทเลคอมเอเชียฯ 

โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 7 ดา้น

พบวา่ ดา้นการขายและการขอติดตั้ง ดา้นคุณภาพโครงข่าย ดา้นการแจง้เสีย และการแจง้ซ่อม ลูกคา้

มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการติดตั้ง ดา้นการซ่อม

บาํรุง และซ่อมเหตุเสีย ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้และศึกษาประเภท

การให้บริการของธนาคารท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยใชส้ถิติวิเคราะห์เป็น

ค่าแจงแจกแจงความถ่ีสรุปผลเป็นร้อยละและสถิติทดสอบ Independent T-test ในการวิเคราะห์

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียประชากร 2 กลุ่ม ใช้สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One way 

ANOVA มาใชท้ดสอบค่าความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วงมากกวา่ 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาในระดบั

ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี  10,000–20,000 บาท

ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการประเภทต่างๆ พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการดา้น

เงินกูส้ําหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ใชบ้ริการดา้นชาํระค่าสาธารณูปโภค

โดยวิธีชาํระผ่านหนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ พบวา่ ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการดา้นความไวว้างใจได ้ 

ดา้นความรับผิดชอบดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้น

การติดต่อส่ือสารดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และ

ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมากผลการทดสอบสมมติฐาน

ดา้นประชาการศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อ

เดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกัน การทดสอบสมมติฐานด้าน

ประเภทการใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานักงานใหญ่ เช่น ประเภทดา้นเงินกู ้ดา้น 

เงินฝาก ดา้นการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั พบว่า การใช้บริการแต่ละ

ประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

สุนทรีย ์อ่อนศรีวรรณ (2551: บทคดัยอ่) งานวจิยัเร่ือง การตดัสินใจเขา้พกัโรมแรมของ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ในเขตเทศบาลตาํบลป่าตอง อาํเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค ์เพื่อ

ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรมแรมในเขตเทศบาลตาํบลป่าตอง อาํเภอกะทู ้จงัหวดั

ภูเก็ต รวมทั้งศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมใน

เขตเทศบาลตาํบลป่าตองเท่านั้น จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา 400 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม

ภาษาองักฤษ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชว้ิธีแจกแบบสอบถามแบบสะดวก ซ่ึงนาํมา

วิเคราะห์โดยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะห์แบบ T-test ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20-30 ปี มาจากทวีปยุโรป มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั นบัถือ

ศาสนาคริสต ์มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีท่ีตํ่ากวา่ 20,000 เหรียญสหรัฐ หรือประมาณ 620,000 บาทต่อปี มี

การศึกษาระดับมัธยมปลาย กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เข้าพกัโรงแรมคร้ังแรก นิยมห้องเตียงใหญ่  

6 ฟุต (Double Bed) ท่ีเหมาะเขา้พกัเป็นคู่หรือเด่ียวก็ได ้นิยมโรงแรมท่ีอยูใ่กลช้ายหาด นิยมเขา้พกั

นาน 8-14 วนัต่อคร้ัง เขา้พกัเพื่อการพกัผ่อนและท่องเท่ียว เดินทางมาภูเก็ตโดยเคร่ืองบินตรงจาก

ต่างประเทศ เดินทางมาเขา้พกัท่ีโรงแรมโดยรถแท็กซ่ีมากกวา่รถรับ-ส่งของโรงแรมโดยตรง ปัจจยั

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการตดัสินใจเขา้พกัท่ีพบใน 
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งานวิจยัน้ีคือ สภาพแวดลอ้มทางการตลาด อนัไดแ้ก่ การทาํการตลาด การวางแผนการตลาด โดย

การนาํส่วนผสมการตลาด (7 P’s: Product Price Place Promotion Personal Physical Evidence 

Process) มาจดัให้เหมาะสม เพื่อเป็นส่ิงเร้าภายนอกท่ีกระตุน้ให้เกิด ความตอ้งการแสวงหาขอ้มูล 

ประเมินทางเลือก และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในท่ีสุด 

พจันอร โสตถิทตั (2551: บทคดัย่อ)ศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ศูนยบ์ริการดูแลทาํความสะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym ในกรุงเทพมหานคร ใน 5 ดา้น คือ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่

ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ โดยจาํแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และสาเหตุหลกัในการเลือกใชบ้ริการ เพื่อนาํมาประเมินแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดูและทาํความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym ใน

กรุงเทพมหานคร เพราะอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั ท่ีทาํงาน หรือสถานศึกษา ตามลาํดบั ระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความเร็วในการตอบสนอง มีระดบัการ

รับรู้มากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ และด้านการเขา้ถึงจิตใจ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และสาเหตุหลกัท่ีเลือกใช้ศูนยบ์ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการดูแลทาํความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลทาํความสะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym 

แตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ไนท์ (Knight., 1996 อา้งใน อานนต์ อุดมภาคย ,์ 2551: 42) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพ

บริการของร้านขายสินคา้เฉพาะขนาดเล็ก (Small Specialty Store) ในการวิจยัคร้ังน้ีไดน้าํเคร่ืองมือ 

“SERVQUAL” มาใช้วดัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในร้านขายสินคา้เฉพาะขนาด

เล็กของผูบ้ริโภค ทั้ งน้ี ได้นําองค์ประกอบ 3 ด้าน ได้แก่ ความสนใจส่วนบุคคล (Personal 

Attention) ความเช่ือถือได ้(Reliability) บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) พบวา่ ความสนใจส่วน

บุคคลและบริการท่ีเป็นรูปธรรมเป็นปัจจยัสําคญัในการประเมินคุณภาพบริการโดยรวม (Overall 

Service Quality) และไดส้รุปวา่ เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือทางการจดัการท่ีธุรกิจคา้ปลีก

ขนาดเล็กอาจจะนาํไปใชเ้พื่อช่วยปรับปรุงคุณภาพการบริการได ้
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สุภารักษ ์เมินกระโทก (2554: บทคดัยอ่) งานวิจยัเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของ

ศูนยบ์รรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี เพื่อประเมินคุณภาพบริการของ

ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี โดยใช้ช่องว่างระหว่างความ

คาดหวงัและความเป็นจริงของการไดรั้บบริการเป็นตวัช้ีวดัตลอดจนปัญหาและขอ้เสนอแนะของ

นักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ต่อคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและ

ส่ือการศึกษา การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ โดยใช้แบบสอบถามท่ีปรับปรุงจาก Lib 

QUAL+TM เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 

จาํนวน495 คน คิดเป็นร้อยละ 61.95 นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จาํนวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 

38.05 ขอ้มูลท่ีได้นาํมาวิเคราะห์และประมวลผลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห์หาค่าสถิติทาง

สังคมศาสตร์ SPSS/PC+ for Windows สถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา่ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มี

ความคาดหวงัต่อบริการ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามลาํดบัดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นห้องสมุดคือ แหล่งคน้ควา้ ปัจจยัดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ปัจจยัดา้นบริการสารสนเทศ 

และเม่ือนํามาพิจารณาช่องว่างด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา 

พบวา่ระดบัการบริการท่ีไดรั้บจริงอยูต่ ํ่ากวา่ระดบับริการท่ีคาดหวงั โดยพบวา่ ผูใ้ชมี้ระดบับริการท่ี

คาดหวงัทุกเร่ืองอยูใ่นระดบัมาก ระดบับริการท่ีคาดหวงัดา้นทรัพยากรสารสนเทศและระดบับริการ

ท่ีคาดหวงัดา้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ปรากฏวา่ผูใ้ชมี้ระดบัความคาดหวงัต่อห้องสมุดคือ แหล่ง

คน้ควา้สารสนเทศ อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด สําหรับระดบับริการท่ีไดรั้บจริงในภาพรวม พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจริงในทุกปัจจยัในระดบัมาก ตามลาํดบั ดงัน้ี 

ปัจจัยด้านห้องสมุดคือ แหล่งค้นควา้ ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ และปัจจัยด้านบริการ

สารสนเทศ 

อุไรวรรณ จนัท์จเริญวงษ์ (2555: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

ธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด  จงัหวดันนทบุรี เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการธนาคาร

พาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย ์

ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัอ่ืนๆ ระเบียบวิจยัใช้

การศึกษาเชิงสํารวจ กลุ่มตวัอย่างคือ ผูท่ี้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ทั้งขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ใน

อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํนวน 385 ตวัอย่าง กรณีไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนท่ี

ระดับความคลาดเคล่ือน .05 เคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.91 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  
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ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติในการทดสอบสมมติฐานคือ t-test 

และ F-test ทาํการทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่ โดยวิธีเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) ท่ีระดบั 

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการวิจยัพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยภ์าพ

รวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ

เช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกค้าอยู่ในระดบัดีมาก ระดับคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามขนาดธนาคาร พบว่า ธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัดีมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน  

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ ขนาด

ธนาคารท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการ ธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนั ท่ีระดบั

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ อาชีพแตกต่างกนัประเมินคุณภาพ

การใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางท่ีสถิติระดบั .05 

สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2552: บทคดัย่อ) งานวิจัยเร่ือง การ

ประเมินคุณภาพบริการของสํานกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เพื่อประเมินคุณภาพการ

บริการของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

ผูใ้ช้บริการสํานักวิทยบริการท่ีเป็นบุคลากรมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จาํนวน 196 คน และนิสิต 

จาํนวน 333 คน รวมทั้งส้ิน 529 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบประเมินท่ี

ปรับปรุงจาก LibQUAL+ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเพื่อการสํารวจเชิงการตลาดท่ีใชว้ดัการรับรู้และความ

คาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดใน 4 มิติ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงสารสนเทศ 

(Access of Service) ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) ห้องสมุดคือ แหล่งคน้ควา้ 

(Library as place) และการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) จาํนวน 32 ขอ้ แต่ละขอ้

คาํถามจะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 2 ช่องระดบั คือ ระดบัการรับรู้หรือ

ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บจากห้องสมุด ระดบับริการท่ี คาดหวงัจะไดรั้บ การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่าการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ในความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการ

ให้บริการของสํานักวิทยบริการทุกมิติอยู่ในระดับสูงกว่าบริการจริงท่ีได้รับจากห้องสมุด โดย

ช่องวา่งระหวา่งความ คาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการและบริการจริงท่ีไดรั้บทุกมิติ เม่ือพิจารณาตาม

รายมิติ พบว่า มิติท่ีมีช่องว่างแคบท่ีสุด คือ มิติห้องสมุดคือแหล่งค้นควา้ รองลงมา คือ มิติการ

ควบคุมสารสนเทศ และมิติการเขา้ถึงสารสนเทศ 
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จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ ทาํให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษา

เร่ือง คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

โดยนาํแนวคิดและทฤษฎีของพาราสุรามาน มาใชว้ดัคุณภาพบริการ 10 ดา้น ดงัน้ี 1) ความไวว้างใจ

ไดข้องบริการ 2) การตอบสนองความตอ้งการ 3) ความสามารถของผูใ้ห้บริการ 4) การเขา้ถึงบริการ 

5) ความมีอธัยาศยั 6) การติดต่อส่ือสาร 7) ความน่าเช่ือถือ 8)ความปลอดภยั 9) การเขา้ใจและ 

การรู้จกัลูกคา้ และ 10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการของ บริษทั  กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน)  ศูนยบ์ริการ

สาํนกังานใหญ่ เขตหลกัส่ี จาํนวน 250 ราย 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการของ บริษทั  กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) คาํนวณ

โดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran กรณีทราบจาํนวนประชากร ไดสู้ตรคาํนวนดงัน้ี 
 

 
 

 

เม่ือ n  คือ  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 N  คือ  ขนาดประชากร 

 P  คือ  สัดส่วนของประชากร 

 Z  คือ  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีกาํหนด 

 โดยคาํนวนกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และกําหนดให้ค่าความ

คลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 100 ราย และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ จาก

รายช่ือผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 250 ราย 

 

 

N
P)P(1

Z
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2 −
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=



29 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ฉบบั

ภาษาไทย โดยแบ่งออกเป็นสองส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1:  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ   

โดยเป็นแบบสอบถามแบบตอบคาํถาม 

 ส่วนที ่2:  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ CAT Audio 

Conference จาํนวน 10 ปัจจยั ซ่ึงใชม้าตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ท (Likert – Type Scale) 5 ระดบั คือ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด รวม 38 ขอ้ 

 ผลการทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามพบว่า ทุกขอ้คาํถามสามารถใชว้ดัได้

ตรงตามวตัถุประสงค์ เน่ืองจากมีค่า IOC เท่ากบั 0.93 และมีค่าความเช่ือมัน่โดยคาํนวณจาก

สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ ครอนบาค (Cronbach) เท่ากบั 0.91 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ในการเก็บรวมรวมข้อมูล ผูศึ้กษาได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามโดยการ

ดาํเนินการเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 นําแบบสอบถามท่ีทําข้ึนโดยคําแนะนําจากอาจารย์ท่ีปรึกษาไปทดสอบกับ

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ชุด (Pre-test) เพื่อความสอดคลอ้งและครอบคลุมเน้ือหาท่ีจะทาํการศึกษา

จากนั้นจึงนาํมาปรับปรุงใหส้มบูรณ์ก่อนใชจ้ริง 

3.2 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูศึ้กษานาํแบบสอบถามดงักล่าวท่ีปรับปรุงแลว้ไป

สัมภาษณ์ผูท่ี้ไดเ้ขา้มาใช้บริการ การประชุมทางเสียง ของกลุ่มตวัอย่างท่ีไดก้าํหนด ระหวา่งเดือน 

มกราคม-มีนาคม 2556 รวมทั้งส้ิน 100 ชุด 

3.3 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมขอ้มูลตามจาํนวนและวิธีการสุ่มตวัอยา่ง

ท่ีไดก้าํหนดไว ้นาํขอ้มูลมาวเิคราะห์และสรุปผลตามรูปแบบท่ีถูกตอ้ง 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ข้อมูลท่ีเก็บรวมรวมได้จากแบบสอบถามจะนํามาประมวลผล โดยใช้โปรแกรม

สาํเร็จรูปตามขั้นตอน ดงัน้ี 

4.1 วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยแจกแจงจาํนวนร้อยละในขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม 

4.2 ลงรหัส (Coding) และวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ ตามวิธีบนัทึก

ขอ้มูลจากแบบสอบถามลงโปรแกรมสําเร็จรูป การวดัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อ

บริการ การประชุมทางเสียง ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เกณฑ์ท่ีใช้ในการให้คะแนนเป็นมาตรวดั

แบบ Likert - Type Scale แบ่งค่าของคาํตอบเป็น 5 ระดบั เรียงตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ

พึงพอใจต่อบริการ ตามลาํดบัดงัน้ี 

ระดบัคะแนน  5 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการมากท่ีสุด 

ระดบัคะแนน  4 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการมาก 

ระดบัคะแนน  3 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการปานกลาง 

ระดบัคะแนน  2 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการนอ้ย 

ระดบัคะแนน  1 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการนอ้ยท่ีสุด 
 

4.3 นาํขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาประมวลขอ้มูล โดยวเิคราะห์ขอ้มูลในเชิงปริมาณ 

4.3.1 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ใชห้าความถ่ีและจาํนวนร้อยละในขอ้มูลส่วนบุคคล

และพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.3.2 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ในเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการหาค่าเฉล่ีย 

และแปลความหมายจากลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ในระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 

โดยกาํหนดเกณฑก์ารวดัระดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นในแบบสอบถาม ผูศึ้กษายดึหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 

                                  คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการนอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  พึงพอใจต่อบริการนอ้ยท่ีสุด 
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4.3.3 ตรวจสอบความสมบูรณ์และถูกตอ้งครบถ้วนของแบบสอบถามทุกฉบบั 

เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 

4.4 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวมรวมไดจ้าก

แบบสอบถาม และนาํมาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปมาวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ ดงัน้ี 

4.4.1 การแจกแจงความถ่ี (Frequency) แสดงเป็นจาํนวนและค่าร้อยละ (Percentage) 

  4.4.2 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.4.3 สถิติอา้งอิงหรือเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบดว้ย การทดสอบ

ค่าที เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรสองกลุ่มท่ีอิสระต่อกนั (t-Test)  

4.4.4 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Analysis of Variance: ANOVA) เพื่อ

ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่สองกลุ่มข้ึนไป 

 

  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ผูศึ้กษาทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากองค์กรต่างๆ ท่ีใชบ้ริการ

การประชุมทางเสียง จาํนวน 100 คน และจากการเก็บขอ้มูลไดผ้ลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 

 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียง  

 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียง จาํแนกตาม

  ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ตอนที ่1   ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของบุคคลท่ีใชบ้ริการการประชุมทางเสียงของ 

บริษัท กสท โทรคมนาคม จาํกัด (มหาชน) การวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์เชิง

พรรณนา โดยแสดงผลเป็นร้อยละ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ตาํแหน่งงาน รายได ้

ประสบการณ์ในการทาํงาน และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน แสดงดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวน 

(n=100) 

ร้อยละ 

(100.00) 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

54 

46 

 

54.00 

46.00 

อายุ 

     ตํ่ากวา่ 25 ปี 

     25 – 30 ปี 

     31 – 40 ปี 

    40 ปีข้ึนไป 

 

14 

29 

34 

23 

 

14.00 

29.00 

34.00 

23.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวน 

(n=100) 

ร้อยละ 

(100.00) 

     

ระดบัการศึกษา 

     มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 

     ระดบัอนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 

     ระดบัปริญญาตรี 

     ระดบัปริญญาโท/เอก 

 

17 

23 

31 

29 

 

17.00 

23.00 

31.00 

29.00 

อาชีพ 

     รับราชการ 

     พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

     พนกังานเอกชน 

     ธุรกิจส่วนตวั 

 

27 

21 

31 

21 

 

27.00 

21.00 

31.00 

21.00 

ตาํแหน่ง 

     ลูกจา้ง 

     พนกังาน 

     ผูบ้ริหาร 

     เจา้ของกิจการ 

 

15 

42 

22 

21 

 

15.00 

42.00 

22.00 

21.00 

รายได้ต่อเดอืน 

     ไม่เกิน 20,000 บาท 

     20,001- 35,000 บาท 

     35,001- 50,000 บาท 

     มากกวา่ 50,000 บาท 

 

27 

22 

28 

23 

 

27.00 

22.00 

28.00 

23.00 

ประสบการณ์ในการทาํงาน 

     ตํ่ากวา่ 1 ปี 

     1 - 5 ปี 

     6 - 10 ปี 

     มากกวา่ 10 ปี 

 

14 

29 

33 

24 

 

14.00 

29.00 

33.00 

24.00 

จาํนวนคร้ังทีใ่ช้บริการต่อเดอืน 

     ไม่เกิน 1 คร้ัง 

     5 - 10 คร้ัง 

     มากกวา่ 10 คร้ัง 

 

24 

57 

19 

 

24.00 

57.00 

19.00 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้ใช้บริการการประชุมทางเสียงของ 

บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผลดงัน้ี 

1. เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 เป็น 

เพศหญิง จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 

2. อายุ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 

รองลงมาคือ อายุระหวา่ง 25-30 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 อายุ 40 ปีข้ึนไป จาํนวน  

23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และตํ่ากวา่ 25 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ตามลาํดบั 

3. ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 31 คน คิด

เป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท/เอก จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ระดบั

อนุปริญญาหรือ ปวส. จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และมธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 

จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามลาํดบั 

4. อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.00 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และอาชีพพนกังาน

รัฐวสิาหกิจซ่ึงเท่ากบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ตามลาํดบั 

5. ตาํแหน่ง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นพนักงาน จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 

รองลงมา เป็นผูบ้ริหาร จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 เป็นเจา้ของกิจการ จาํนวน 21 คน คิด

เป็นร้อยละ 21.00 และลูกจา้ง จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 ตามลาํดบั 

6. รายไดต้่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 35,001-50,000 บาท จาํนวน  

28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รองลงมา มีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท จาํนวน 27 คน คิดเป็น

ร้อยละ 27.00 มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และระหว่าง 20,001-

35,000 บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 ตามลาํดบั 

7. ประสบการณ์ในการทาํงาน พบวา่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทาํงานระหวา่ง 

6-10 ปี จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา มีประสบการณ์ระหวา่ง 1-5 ปี จาํนวน 29 คน 

คิดเป็นร้อยละ 29.00 มากกวา่ 10 ปี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และตํ่ากวา่ 1 ปี จาํนวน 14 คน 

คิดเป็นร้อยละ 14.00 ตามลาํดบั 

8. จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่ใช้บริการต่อเดือนระหว่าง 5-10 

คร้ัง จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมา ใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 1 คร้ัง จาํนวน 24 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.00 และใชบ้ริการต่อเดือนมากกวา่ 10 คร้ัง จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 

ตามลาํดบั 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียง 

 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในตอนน้ี เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียง มีผลการศึกษาแสดงดงัตารางท่ี 4.2-

4.12 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการ 

 

ด้านความไว้วางใจได้ของบริการ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

ความถูกตอ้งครบถว้นของรายละเอียดบริการ 3.12 1.08 ปานกลาง 

ในแบบฟอร์มใบสมคัรใชบ้ริการ 3.19 1.14 ปานกลาง 

ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ/ส่วนลดบริการ 3.08 1.18 ปานกลาง 

ความครบถว้นของบริการท่ีไดรั้บ 3.23 1.08 ปานกลาง 

รวม 3.21 1.17 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการโดย

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.21) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจ

ไดข้องบริการดา้นความครบถว้นของบริการท่ีไดรั้บสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.23 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพ

การให้บริการด้านความไวว้างใจได้ของบริการด้านความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ/ส่วนลด

บริการตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.08 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ 3.26 1.14 ปานกลาง 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา 3.20 1.04 ปานกลาง 

พนกังานมีความพร้อมในการแนะนาํและใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน 3.13 1.24 ปานกลาง 

การจดัห้องประชุมไดต้ามความตอ้งการของท่าน 3.29 1.16 ปานกลาง 

รวม 3.27 1.11 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวม

อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.27) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการด้านการจดัห้องประชุมไดต้ามความตอ้งการสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.29 และมีค่าเฉล่ีย

คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการดา้นพนกังานมีความพร้อมในการแนะนาํ

และใหค้าํปรึกษาตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.13 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

 

ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในบริการ 3.19 1.13 ปานกลาง 

พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 3.35 1.09 ปานกลาง 

พนกังานมีความรู้ดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเก่ียวกบับริการ 3.18 1.07 ปานกลาง 

พนกังานสามารถแนะนาํรูปแบบบริการไดต้รงกบัความ

ตอ้งการ 

3.25 1.09 ปานกลาง 

พนกังานสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 3.20 1.26 ปานกลาง 

รวม 3.14 1.08 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความสามารถของผูใ้ห้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการด้าน

ความสามารถของผูใ้ห้บริการดา้นพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาการให้บริการไดอ้ย่างมีคุณภาพ

สูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.35 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการดา้น

พนกังานมีความรู้ดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเก่ียวกบับริการตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.18 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 

 

ด้านการเข้าถึงการบริการ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการการประชุมทางเสียง เขา้ใจง่าย  

ไม่ซบัซอ้น 

3.19 1.14 ปานกลาง 

การคน้หารายละเอียดของบริการการประชุมทางเสียง 

 ผา่นเวบ็ไซต ์http://www.cattelecom.com 

3.03 1.05 ปานกลาง 

สามารถสอบถามขอ้มูลบริการผา่น Operator  CAT 1322 ได้

โดยสะดวก 

3.12 1.02 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.88 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการโดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงการบริการดา้น

ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการการประชุมทางเสียง เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซ้อนสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.19 และมี

ค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการดา้นการคน้หารายละเอียดของบริการการ

ประชุมทางเสียง ผา่นเวบ็ไซต ์http://www.cattelecom.com ตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.03 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นความมีอธัยาศยั 

 

ด้านความมีอธัยาศัย ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.22 1.14 ปานกลาง 

พนกังานมีความสุภาพ นอบนอ้ม ในการอธิบายและตอบ

คาํถาม 

3.15 1.17 ปานกลาง 

พนกังานใหก้ารช่วยเหลือท่านกรณีเกิดปัญหาขดัขอ้งกบัระบบ

การประชุมไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.34 1.19 ปานกลาง 

รวม 3.26 1.23 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความมีอธัยาศยัโดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.26) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความมีอธัยาศยัดา้นพนกังาน

ให้การช่วยเหลือผูใ้ช้บริการกรณีเกิดปัญหาขดัขอ้งกบัระบบการประชุมไดอ้ย่างรวดเร็วสูงสุด มี

ค่าเฉล่ีย 3.34 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความมีอธัยาศยัดา้นพนกังานมีความสุภาพ 

นอบนอ้ม ในการอธิบายและตอบคาํถามตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.15 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

 

ด้านการติดต่อส่ือสาร ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

พนกังานสามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบการประชุมได้

อยา่งครบถว้น ตรงตามวตัถุประสงคข์องท่าน 

3.22 1.12 ปานกลาง 

พนกังานสามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดการใชบ้ริการ 

 การประชุมทางเสียงแก่ท่านดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 

3.17 1.11 ปานกลาง 

พนกังานสามารถใหร้ายละเอียดเก่ียวกบัอตัราค่าใชบ้ริการ 

และส่วนลดท่ีถูกตอ้ง 

3.19 1.11 ปานกลาง 

พนกังานประสานงานกบัลูกคา้ ตรวจสอบขอ้มูลและยนืยนั 

กบัท่านล่วงหนา้ก่อนทาํการประชุม 

3.11 1.08 ปานกลาง 

รวม 3.20 1.17 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อส่ือสารโดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.20) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการติดต่อส่ือสารดา้น

พนกังานสามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบการประชุมไดอ้ย่างครบถว้น ตรงตามวตัถุประสงค์

สูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.22 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อส่ือสารด้านพนักงาน

ประสานงานกบัลูกคา้ ตรวจสอบขอ้มูลและยนืยนัล่วงหนา้ก่อนทาํการประชุมตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.11 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

การนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ท่าน 3.13 1.14 ปานกลาง 

ความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการแก่ท่าน 3.17 1.29 ปานกลาง 

องคก์รมีช่ือเสียงดา้นการให้บริการ การประชุม 3.33 1.20 ปานกลาง 

ความน่าเช่ือถือของระบบรหสัผา่นเขา้หอ้งประชุม 3.17 1.12 ปานกลาง 

ความน่าเช่ือถือของระบบ Call Center 3.09 1.03 ปานกลาง 

รวม 3.09 0.98 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.09) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือดา้นองคก์รมี

ช่ือเสียงดา้นการให้บริการ การประชุมสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.33 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นความน่าเช่ือถือของระบบ Call Center ตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.09 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการการประชุม

ทางเสียง ดา้นความปลอดภยั 

 

ด้านความปลอดภัย ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

ระบบบนัทึกการประชุมท่ีสามารถตรวจสอบยอ้นหลงัได ้ 3.15 1.12 ปานกลาง 

ระบบป้องกนัการลกัลอบการดกัฟัง ขณะประชุม 3.25 1.08 ปานกลาง 

ระบบการโทรเขา้หอ้งประชุมโดยผา่นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

(Operator) 

3.15 1.15 ปานกลาง 

ระบบป้องการลกัลอบใชบ้ริการการประชุมดว้ยการกาํหนด

รหสัผา่นเขา้หอ้งประชุมโดยตวัท่าน 

3.05 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.18 1.16 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.18) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความปลอดภยัด้านระบบ

ป้องกันการลักลอบการดักฟัง ขณะประชุมสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.25 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการ

ให้บริการด้านความปลอดภยัด้านระบบป้องการลกัลอบใช้บริการการประชุมด้วยการกาํหนด

รหสัผา่นเขา้หอ้งประชุมดว้ยตวัเองตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.05 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการให้บริการการ

ประชุมทางเสียง ดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 

 

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 3.24 1.05 ปานกลาง 

พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของท่านได ้ 3.14 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.24 1.13 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจและการรู้จกัลูกค้า

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.24) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ใจ

และการรู้จกัลูกคา้ดา้นพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดีสูงสุด มี

ค่าเฉล่ีย 3.24 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ดา้นพนกังาน

สามารถจดจาํรายละเอียดของท่านไดต้ ํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.14 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการให้บริการการ

ประชุมทางเสียง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 

ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การอพัเดทขอ้มูลบริการใหท้นัสมยั 3.06 1.03 ปานกลาง 

ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การนาํเสนอรูปแบบการใหบ้ริการ 

เช่น สาธิตขั้นตอนการเขา้ร่วมประชุมแบบสั้นๆ 

3.34 1.05 ปานกลาง 

เวบ็ไซตมี์การออกแบบและจดัโครงสร้างเวบ็ไซตท่ี์เขา้ใจได้

ง่าย สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล 

3.06 1.15 ปานกลาง 

ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตส์ามารถตรวจสอบค่าใชบ้ริการได้

อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

2.90 1.14 ปานกลาง 

รวม 3.14 1.20 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการโดย

รวมอยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการด้านศูนยบ์ริการและเวบ็ไซต์มีการนาํเสนอรูปแบบการให้บริการ เช่น สาธิต

ขั้นตอนการเขา้ร่วมประชุมแบบสั้นๆสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.34 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตส์ามารถตรวจสอบค่าใชบ้ริการไดอ้ยา่ง

สะดวกและรวดเร็วตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 2.90 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการการ

ประชุมทางเสียง 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 

                 ระดบัความพงึพอใจต่อบริการ    

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ท่ีสุด 

ค่า 

เฉลีย่ 

S.D. แปลผล 

ร้อยละ  ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ  ร้อยละ   

 1. ความไวว้างใจได ้

 ของบริการ  

16.0 26.0 28.0 23.0 7.0 3.21 1.17 ปานกลาง 

 2. การตอบสนอง 

ความตอ้งการ 

14.0 30.0 31.0 19.0 6.0 3.27 1.11 ปานกลาง 

 3. ความสามารถ 

ของผูใ้หบ้ริการ 

9.0 30.0 36.0 16.0 9.0 3.14 1.08 ปานกลาง 

 4. การเขา้ถึงการบริการ 7.0 23.0 50.0 17.0 3.0 3.14 0.88 ปานกลาง 

 5. ความมีอธัยาศยั 21.0 19.0 35.0 15.0 10.0 3.26 1.23 ปานกลาง 

 6. การติดต่อส่ือสาร 14.0 29.0 29.0 19.0 9.0 3.20 1.17 ปานกลาง 

 7. ความน่าเช่ือถือ 6.0 30.0 36.0 23.0 5.0 3.09 0.98 ปานกลาง 

 8. ความปลอดภยั 16.0 21.0 36.0 19.0 8.0 3.18 1.16 ปานกลาง 

 9. การเขา้ใจและ 

การรู้จกัลูกคา้ 

12.0 37.0 19.0 27.0 5.0 3.24 1.13 ปานกลาง 

10. ความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 

16.0 23.0 28.0 25.0 8.0 3.14 1.20 ปานกลาง 

รวม 3.19 1.11 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงโดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.19) โดยมีระดบัคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.27 รองลงมาคือ ดา้นความมีอธัยาศยั มีค่าเฉล่ีย 3.26 และมีระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.09 
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ตอนที ่3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียง จําแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการกบัคุณภาพการให ้

บริการการประชุมทางเสียงทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการ การตอบสนอง

ความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้ห้บริการ การเขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร 

ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ

โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย (t-test) กรณีประชากรสองกลุ่มเป็นอิสระ

ต่อกนั และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) กรณีประชากรมากกว่า

สองกลุ่มข้ึนไป ท่ีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 โดยมีผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.13 – 4.20 

 

ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
เพศ ค่าเฉลีย่ S.D. t-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ ชาย 3.02 1.12 -1.786 0.077 

หญิง 3.43 1.20 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ชาย 3.05 1.09 -2.133 0.035* 

หญิง 3.52 1.00 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ชาย 2.94 1.13 -1.986 0.052 

หญิง 3.37 0.97 

4. การเขา้ถึงการบริการ ชาย 3.15 0.88 0.099 0.921 

หญิง 3.13 0.91 

5. ความมีอธัยาศยั ชาย 3.04 1.24 -1.983 0.053 

หญิง 3.52 1.19 

6. การติดต่อส่ือสาร ชาย 2.96 1.23 -2.235 0.028* 

หญิง 3.48 1.05 

7. ความน่าเช่ือถือ ชาย 3.02 1.02 -0.784 0.435 

หญิง 3.17 0.95 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
เพศ ค่าเฉลีย่ S.D. t-Value Sig. 

8. ความปลอดภยั ชาย 3.13 1.13 -0.469 0.640 

หญิง 3.24 1.20 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ชาย 3.05 1.10 -1.789 0.077 

หญิง 3.46 1.13 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ชาย 3.31 1.18 1.594 0.114 

หญิง 2.93 1.20 

รวม 
ชาย 3.07 1.11 -1.147 0.243 

หญิง 3.32 1.08 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ เพศของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมไม่

มีความแตกต่างกนั ส่วนรายดา้นมีคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และการ

ติดต่อส่ือสาร มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
อายุ ค่าเฉลีย่ SD. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  < 25ปี 3.00 1.41 1.918 0.132 

25-30ปี 2.86 1.06 

31-40ปี 3.35 1.01 

>40 ปี 3.56 1.31 

2. การตอบสนองความตอ้งการ < 25ปี 2.93 1.14 1.722 0.168 

25-30ปี 3.17 1.07 

31-40ปี 3.21 1.09 

>40 ปี 3.69 1.10 
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
อายุ ค่าเฉลีย่ SD. F-Value Sig. 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ < 25ปี 3.21 0.97 1.583 0.198 

25-30ปี 3.27 1.06 

31-40ปี 2.82 1.03 

>40 ปี 3.39 1.20 

4. การเขา้ถึงการบริการ < 25ปี 3.28 0.47 0.418 0.741 

25-30ปี 3.00 0.84 

31-40ปี 3.15 0.89 

>40 ปี 3.22 1.13 

5. ความมีอธัยาศยั < 25ปี 3.36 1.08 1.053 0.373 

25-30ปี 3.21 1.18 

31-40ปี 3.03 1.17 

 >40 ปี 3.61 1.47   

6. การติดต่อส่ือสาร < 25ปี 3.21 1.19 1.106 0.351 

25-30ปี 3.14 1.06 

31-40ปี 3.00 1.18 

>40 ปี 3.56 1.27 

7. ความน่าเช่ือถือ < 25ปี 2.93 1.07 3.905 0.011* 

25-30ปี 2.72 0.75 

31-40ปี 3.11 1.04 

>40 ปี 3.61 0.94 

8. ความปลอดภยั < 25ปี 3.14 1.03 0.692 0.559 

25-30ปี 3.03 1.18 

31-40ปี 3.12 1.15 

>40 ปี 3.48 1.24 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ < 25ปี 3.21 0.97 2.005 0.118 

25-30ปี 3.45 1.09 

31-40ปี 2.88 1.22 

>40 ปี 3.52 1.04 
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
อายุ ค่าเฉลีย่ SD. F-Value Sig. 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ < 25ปี 3.43 1.02 0.592 0.621 

25-30ปี 2.93 1.31 

31-40ปี 3.21 1.25 

>40 ปี 3.13 1.10 

รวม 

< 25ปี 3.17 1.03 1.499 0.327 

25-30ปี 3.08 1.06 

31-40ปี 3.09 1.10 

>40 ปี 3.48 1.18 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมไม่

มีความแตกต่างกนั ส่วนรายดา้นมีคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามระดบั

การศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
ระดบัการศึกษา ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 2.82 1.33 3.395 0.021* 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 2.74 1.05   

ปริญญาตรี 3.58 1.18 

ปริญญาโท/เอก 3.41 1.02 

2. การตอบสนองความตอ้งการ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.29 1.21 0.320 0.811 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.09 1.00   

ปริญญาตรี 3.39 1.11 

ปริญญาโท/เอก 3.28 1.16 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
ระดบัการศึกษา ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.18 0.95 0.226 0.878 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.04 1.06   

ปริญญาตรี 3.26 1.18 

ปริญญาโท/เอก 3.07 1.10 

4. การเขา้ถึงการบริการ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.00 0.93 1.138 0.338 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 2.91 0.90   

ปริญญาตรี 3.32 0.83 

ปริญญาโท/เอก 3.21 0.90 

5. ความมีอธัยาศยั มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.23 0.90 0.019 0.997 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.22 1.31   

ปริญญาตรี 3.29 1.29 

ปริญญาโท/เอก 3.28 1.33 

6. การติดต่อส่ือสาร มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.35 0.93 0.233 0.873 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.04 1.26   

ปริญญาตรี 3.22 1.31 

ปริญญาโท/เอก 3.21 1.11 

7. ความน่าเช่ือถือ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.00 0.71 2.326 0.080 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 2.70 1.18   

ปริญญาตรี 3.39 0.92 

ปริญญาโท/เอก 3.14 0.95 

8. ความปลอดภยั มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.23 1.35 0.526 0.666 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 2.91 1.20   

ปริญญาตรี 3.26 1.15 

ปริญญาโท/เอก 3.28 1.03 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
ระดบัการศึกษา ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

8. ความปลอดภยั มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.23 1.35 0.526 0.666 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 2.91 1.20   

ปริญญาตรี 3.26 1.15 

ปริญญาโท/เอก 3.28 1.03 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.76 1.09 1.649 0.183 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.26 1.21   

ปริญญาตรี 3.06 1.21 

ปริญญาโท/เอก 3.10 0.94 

10. ความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ 

มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.00 1.27 0.213 0.887 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.17 1.27   

ปริญญาตรี 3.26 1.46 

ปริญญาโท/เอก 3.07 1.20 

รวม 

มัธยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. 3.19 1.07 1.004 0.573 

อนุปริญญา หรือระดบั ปวส. 3.01 1.14 

  ปริญญาตรี 3.3 1.16 

ปริญญาโท/เอก 3.21 1.07 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดับการศึกษาของผูใ้ช้บริการกับระดับคุณภาพการให ้

บริการโดยรวมไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนรายดา้นมีคุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจได้

ของบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามอาชีพ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
อาชีพ ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  ราชการ 2.85 1.13 2.997 0.035* 

รัฐวสิาหกิจ 3.52 1.36 

เอกชน 3.55 1.12 

ธุรกิจส่วนตวั 2.86 0.91 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ราชการ 3.33 1.11 2.099 0.105 

รัฐวสิาหกิจ 3.33 1.02 

เอกชน 3.52 1.18 

ธุรกิจส่วนตวั 2.76 0.99 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ราชการ 3.11 1.12 1.010 0.392 

รัฐวสิาหกิจ 3.24 1.09 

เอกชน 3.32 1.16 

ธุรกิจส่วนตวั 2.81 0.87 

4. การเขา้ถึงการบริการ ราชการ 3.07 0.92 1.286 0.284 

รัฐวสิาหกิจ 3.33 0.73 

เอกชน 3.26 0.93 

ธุรกิจส่วนตวั 2.86 0.91 

5. ความมีอธัยาศยั ราชการ 3.11 1.22 2.218 0.091 

รัฐวสิาหกิจ 3.14 1.11 

เอกชน 3.71 1.24 

ธุรกิจส่วนตวั 2.90 1.26 

6. การติดต่อส่ือสาร ราชการ 3.22 0.97 0.884 0.462 

รัฐวสิาหกิจ 3.00 1.09 

เอกชน 3.45 1.26 

ธุรกิจส่วนตวั 3.00 1.34 

7. ความน่าเช่ือถือ ราชการ 3.04 0.94 1.620 0.190 

รัฐวสิาหกิจ 3.00 0.95 

เอกชน 3.39 1.08 

ธุรกิจส่วนตวั 2.81 0.87 

8. ความปลอดภยั ราชการ 3.26 1.19 2.642 0.054 

รัฐวสิาหกิจ 2.57 1.12 

เอกชน 3.39 1.14 

ธุรกิจส่วนตวั 3.38 1.02 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
อาชีพ ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ราชการ 3.44 1.22 1.396 0.249 

รัฐวสิาหกิจ 3.28 1.10 

เอกชน 3.32 1.13 

 ธุรกิจส่วนตวั 2.81 0.98   

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ราชการ 3.07 1.24 0.279 0.840 

รัฐวสิาหกิจ 3.14 1.06 

เอกชน 3.29 1.13 

ธุรกิจส่วนตวั 3.00 1.41 

รวม 

ราชการ 3.15 1.11 1.643 0.270 

รัฐวิสาหกจิ 3.16 1.06 

เอกชน 3.42 1.14 

ธุรกจิส่วนตัว 2.92 1.06 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการกับระดับคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมไม่มีความแตกต่างกัน ส่วนรายด้านมีคุณภาพการให้บริการด้านความไวว้างใจได้ของ

บริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
ตําแหน่งงาน ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  ลูกจา้ง 3.53 1.19 1.250 0.296 

พนกังาน 3.17 1.21 

ผูบ้ริหาร 3.41 1.30 

เจา้ของกิจการ 2.86 0.91 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ลูกจา้ง 3.73 1.03 3.351 0.022* 

พนกังาน 3.48 1.06 

ผูบ้ริหาร 3.04 1.17 

เจา้ของกิจการ 2.76 0.99 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ลูกจา้ง 3.07/ 1.16 1.668 0.179 

พนกังาน 3.40 1.10 

ผูบ้ริหาร 3.00 1.11 

 เจา้ของกิจการ 2.81 0.87   

4. การเขา้ถึงการบริการ ลูกจา้ง 3.20 0.94 1.206 0.312 

พนกังาน 3.14 0.84 

ผูบ้ริหาร 3.36 0.90 

เจา้ของกิจการ 2.86 0.91 

5. ความมีอธัยาศยั ลูกจา้ง 3.07 1.22 3.188 0.027* 

พนกังาน 3.69 1.07 

ผูบ้ริหาร 2.91 1.34 

เจา้ของกิจการ 2.90 1.26 

6. การติดต่อส่ือสาร ลูกจา้ง 3.20 0.94 2.338 0.078 

พนกังาน 3.52 1.06 

ผูบ้ริหาร 2.77 1.23 

เจา้ของกิจการ 3.00 1.34 

7. ความน่าเช่ือถือ ลูกจา้ง 3.27 1.03 0.779 0.509 

พนกังาน 3.14 1.07 

ผูบ้ริหาร 3.14 0.89 

เจา้ของกิจการ 3.14 0.87 

8. ความปลอดภยั ลูกจา้ง 3.13 1.30 0.262 0.853 

พนกังาน 3.12 1.23 

ผูบ้ริหาร 3.14 1.08 

เจา้ของกิจการ 3.38 1.02 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
ตําแหน่งงาน ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ลูกจา้ง 3.33 0.97 1.978 0.122 

พนกังาน 3.50 1.13 

ผูบ้ริหาร 3.09 1.27 

เจา้ของกิจการ 2.81 0.98 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลูกจา้ง 2.87 1.12 1.461 0.230 

พนกังาน 3.07 1.09 

ผูบ้ริหาร 3.59 1.18 

เจา้ของกิจการ 3.00 1.41 

รวม 

ลูกจ้าง 3.24 1.09 1.748 0.263 

พนักงาน 3.32 1.08 

ผู้บริหาร 3.14 1.15 

เจ้าของกจิการ 2.95 1.05 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ตาํแหน่งงานของผูใ้ชบ้ริการ กบัระดบัคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนรายดา้นมีคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

และความมีอธัยาศยั มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามรายได ้

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
รายได้ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  ไม่เกิน 20,000 บาท 3.41 1.39 0.851 0.470 

20,001 – 35,000 บาท 2.91 0.97 

35,001 – 50,000 บาท 3.32 0.98 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.13 1.29 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.11 1.15 1.507 0.218 

20,001 – 35,000 บาท 3.18 1.10 

35,001 – 50,000 บาท 3.14 0.93 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.69 1.22 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.18 1.00 2.207 0.092 

20,001 – 35,000 บาท 2.77 1.07 

35,001 – 50,000 บาท 3.03 1.10 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.56 1.08 

4. การเขา้ถึงการบริการ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.26 0.90 0.260 0.854 

20,001 – 35,000 บาท 3.14 0.64 

35,001 – 50,000 บาท 3.11 0.96 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.04 1.02 

5. ความมีอธัยาศยั ไม่เกิน 20,000 บาท 3.07 1.07 1.317 0.274 

 20,001 – 35,000 บาท 3.23 1.23   

 35,001 – 50,000 บาท 3.11 1.23   

 มากกวา่ 50,000 บาท 3.69 1.39   

6. การติดต่อส่ือสาร ไม่เกิน 20,000 บาท 3.18 1.27 0.612 0.609 

20,001 – 35,000 บาท 3.04 1.00 

35,001 – 50,000 บาท 3.11 1.03 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.48 1.38 

7. ความน่าเช่ือถือ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.22 0.89 0.568 0.637 

20,001 – 35,000 บาท 2.86 0.71 

35,001 – 50,000 บาท 3.14 1.04 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.09 1.24 

8. ความปลอดภยั ไม่เกิน 20,000 บาท 3.33 1.07 2.183 0.095 

20,001 – 35,000 บาท 3.36 1.09 

35,001 – 50,000 บาท 2.71 1.08 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.39 1.30 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 
รายได้ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.26 1.13 0.744 0.529 

20,001 – 35,000 บาท 3.14 1.21 

35,001 – 50,000 บาท 3.07 1.05 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.52 1.16 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่เกิน 20,000 บาท 3.18 1.00 2.471 0.066 

20,001 – 35,000 บาท 3.14 1.24 

35,001 – 50,000 บาท 2.71 1.35 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.61 1.03 

รวม 

ไม่เกนิ 20,000 บาท 3.22 1.09 1.272 0.384 

20,001 – 35,000 บาท 3.08 1.03 

35,001 – 50,000 บาท 3.04 1.07 

มากกว่า 50,000 บาท 3.42 1.21 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการทุกดา้น

ไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกับปัจจัยส่วนบุคคล จาํแนกตาม

ประสบการณ์ในการทาํงาน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 

ประสบการณ์ 

ในการทํางาน 
ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.00 1.41 1.984 0.121 

1 – 5 ปี 2.86 1.06 

6 – 10 ปี 3.33 1.02 

มากกวา่ 10 ปี 3.58 1.28 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ตํ่ากวา่ 1 ปี 2.93 1.14 2.222 0.091 

1 – 5 ปี 3.17 1.07 

6 – 10 ปี 3.15 1.06 

มากกวา่ 10 ปี 3.75 1.11 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.21 0.97 1.912 0.133 

1 – 5 ปี 3.27 1.06 

6 – 10 ปี 2.79 1.02 

มากกวา่ 10 ปี 3.42 1.17 

4. การเขา้ถึงการบริการ ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.28 0.47 0.486 0.693 

1 – 5 ปี 3.00 0.84 

6 – 10 ปี 3.12 0.89 

มากกวา่ 10 ปี 3.25 1.11 

5. ความมีอธัยาศยั ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.36 1.08 1.545 0.208 

1 – 5 ปี 3.21 1.18 

6 – 10 ปี 2.97 1.13 

มากกวา่ 10 ปี 3.67 1.46 

6. การติดต่อส่ือสาร ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.21 1.19 1.321 0.272 

1 – 5 ปี 3.14 1.06 

6 – 10 ปี 2.97 1.18 

มากกวา่ 10 ปี 3.58 1.25 

7. ความน่าเช่ือถือ ตํ่ากวา่ 1 ปี 2.93 1.07 4.673 0.004* 

1 – 5 ปี 2.72 0.75 

6 – 10 ปี 3.06 1.00 

 มากกวา่ 10 ปี 3.67 0.96   
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 

ประสบการณ์ 

ในการทํางาน 
ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

8. ความปลอดภยั ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.14 1.03 0.641 0.591 

 1 – 5 ปี 3.03 1.18 

6 – 10 ปี 3.12 1.17 

มากกวา่ 10 ปี 3.46 1.21 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.21 0.97 2.313 0.081 

 1 – 5 ปี 3.44 1.09 

6 – 10 ปี 2.85 1.23 

มากกวา่ 10 ปี 3.54 1.02 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตํ่ากวา่ 1 ปี 3.43 1.02 0.575 0.633 

 

1 – 5 ปี 2.93 1.31 

6 – 10 ปี 3.18 1.26 

มากกวา่ 10 ปี 3.17 1.09 

รวม 

ต่ํากว่า 1 ปี 3.17 1.03 1.767 0.283 

1 – 5 ปี 3.08 1.06 

6 – 10 ปี 3.05 1.10 

มากกว่า 10 ปี 3.51 1.17 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ประสบการณ์ในการทาํงานของผูใ้ชบ้ริการ กบัระดบัคุณภาพ

การให้บริการโดยรวมไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนรายดา้นมีคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตามจาํนวน

คร้ังท่ีใชบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 

จาํนวนคร้ังทีใ่ช้

บริการต่อเดอืน 
ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

1. ความไวว้างใจไดข้องบริการ  ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.25 1.15 0.057 0.945 

 5 – 10 คร้ัง 3.17 1.13 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.26 1.37 

2. การตอบสนองความตอ้งการ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.50 1.02 0.763 0.469 

5 – 10 คร้ัง 3.23 1.02 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.10 1.45 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.37 0.92 0.757 0.472 

5 – 10 คร้ัง 3.05 1.04 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.10 1.37 

4. การเขา้ถึงการบริการ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.12 0.99 0.007 0.993 

5 – 10 คร้ัง 3.14 0.83 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.16 0.96 

5. ความมีอธัยาศยั ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.54 1.32 0.818 0.444 

5 – 10 คร้ัง 3.17 1.15 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.16 1.38 

6. การติดต่อส่ือสาร ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.50 1.18 1.061 0.350 

5 – 10 คร้ัง 3.09 1.15 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.16 1.21 

7. ความน่าเช่ือถือ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.08 0.93 0.503 0.606 

5 – 10 คร้ัง 3.16 0.92 

มากกวา่ 10 คร้ัง 2.89 1.24 

8. ความปลอดภยั ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.17 1.09 0.060 0.942 

5 – 10 คร้ัง 3.21 1.11 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.10 1.41 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

การประชุมทางเสียง 

จาํนวนคร้ังทีใ่ช้

บริการต่อเดอืน 
ค่าเฉลีย่ S.D. F-Value Sig. 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.67 1.01 3.065 0.051 

5 – 10 คร้ัง 3.02 1.09 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.37 1.25 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่เกิน 1 คร้ัง 3.08 1.41 0.642 0.528 

5 – 10 คร้ัง 3.07 1.10 

มากกวา่ 10 คร้ัง 3.42 1.22 

รวม 

ไม่เกนิ 1 คร้ัง 3.33 1.10 0.773 0.580 

5 – 10 คร้ัง 3.13 1.05 

มากกว่า 10 คร้ัง 3.17 1.29 

 

 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า จาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือนของผูใ้ช้บริการกับระดับ

คุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 บทน้ีจะกล่าวถึงสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะของการศึกษาเร่ือง 

คุณภาพการใหบ้ริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ดงัต่อไปน้ี 

   

1. สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.1.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) 

 1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท 

โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1  ประชากร 

  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั 

กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ท่ีมา: ฝ่ายขอ้มูลบริการ 

CAT Audio Conference บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน)) จาํนวน 250 ราย ใช้บริการใน 

ช่วงปี 2555 

  1.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ผูศึ้กษาใชสู้ตรคาํนวณของ W.G. Cochran โดยขนาดกลุ่มตวัอยา่งถูกกาํหนดข้ึนท่ีระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% และกาํหนดใหค้่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 100 ราย 
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 1.2.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ฉบบัภาษาไทย โดยแบ่งออกเป็นสองส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1:  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการใช้บริการ ระยะเวลาใน

การใชบ้ริการ โดยเป็นแบบสอบถามแบบตอบคาํถาม 

  ส่วนท่ี 2:  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ประชุมทางเสียง จาํนวน 10 ปัจจยั ซ่ึงใช้มาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ท (Likert – Type Scale)  

5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ตามลาํดบั 

 1.2.4  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดย

แจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกไว ้

  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมขอ้มูลโดยการคน้ควา้จากหนงัสือ 

เอกสาร งานวจิยัและเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง รวมทั้งขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลในบริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) จากผูใ้ชบ้ริการ การประชุมทางเสียง 

 1.2.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

  รวบรวมแบบสอบถามท่ีทาํการตอบแลว้ทั้ง 100 ฉบบั มาตรวจสอบความ

สมบูรณ์และถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม จากนั้นบนัทึกขอ้มูลจากแบบสอบถามลงโปรแกรม

สาํเร็จรูป SPSS และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 

   1)  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย การแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) โดยแสดงเป็นจาํนวนและค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูล

ทัว่ไปของกลุ่มประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ตาํแหน่งงาน รายได ้ประสบการณ์

ในการทาํงาน และจาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือน และการวดัแนวโน้มเขา้สู่ส่วนกลาง (Central 

Tendency) ดว้ยค่าเฉล่ีย (Mean) 

   2)  สถิติอา้งอิงหรือเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบดว้ย การ

ทดสอบค่าที เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรสองกลุ่มท่ีอิสระต่อกัน 

(Independent – Samples t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) 

เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่สองกลุ่มข้ึนไป 
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การวดัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการประชุม

ทางเสียง ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เกณฑ์ท่ีใช้ในการให้คะแนนเป็นมาตรวดัแบบ Likert-Type 

Scale แบ่งค่าของคาํตอบเป็น 5 ระดบั เรียงตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อบริการ 

ตามลาํดบัดงัน้ี 
 

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการมากท่ีสุด 

ระดบัคะแนน 4 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการมาก 

ระดบัคะแนน 3 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการปานกลาง 

ระดบัคะแนน 2 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการนอ้ย 

ระดบัคะแนน 1 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการนอ้ยท่ีสุด 
 

 ผลคะแนนท่ีได้นํามาวิเคราะห์หาคะแนนเฉล่ียและแปลความหมายจาก

ลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชใ้นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค เกณฑ์การแปลความหมายของ

คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นในแบบสอบถาม ผูศึ้กษายดึหลกัเกณฑข์อง บุญชม ศรีสะอาด ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการนอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการนอ้ยท่ีสุด 
 

 1.3  ผลการศึกษา 

1.3.1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 

 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 54 คน คิดเป็น

ร้อยละ 54.00 และเพศหญิง จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 34 คน  

คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา อายุระหว่าง 25-30 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา ระดบัปริญญาโท/เอก จาํนวน 29 คน  

คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีอาชีพพนกังานเอกชน จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา อาชีพ

รับราชการ จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 เป็นพนกังาน จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 

รองลงมา เป็นผูบ้ริหาร จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 มีรายไดร้ะหวา่ง 35,001-50,000 บาท 

จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รองลงมา มีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท จาํนวน 27 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 27.00 มีประสบการณ์ในการทาํงานระหว่าง 6-10 ปี จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 

33.00 รองลงมา มีประสบการณ์ทาํงานระหว่าง 1-5 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และ 

ส่วนใหญ่ใช้บริการต่อเดือนระหว่าง 5-10 คร้ัง จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมา ใช้

บริการต่อเดือนไม่เกิน 1 คร้ัง จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 

1.3.2  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการประชุมทางเสียง 

  จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการ

ประชุมทางเสียง จาํนวน 100 ราย ท่ีมีอยูใ่นฐานขอ้มูลบริษทัฯ ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการของ บริษทั กสท 

โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชเ้กณฑ์การวิเคราะห์

คะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 10 ดา้น จากขอ้คาํถามจาํนวน 38 ขอ้ พบวา่ 

ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชุมทางเสียงโดยรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม = 3.19) โดยมีระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

สูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.27 รองลงมาคือ ดา้นความมีอธัยาศยั มีค่าเฉล่ีย 3.26 และมีระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.09 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

1) คุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.21) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจไดข้อง

บริการด้านความครบถ้วนของบริการท่ีได้รับสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.23 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการ

ให้บริการดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการดา้นความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ/ส่วนลดบริการ

ตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.08 

2) คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.27) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการดา้นการจดัห้องประชุมไดต้ามความตอ้งการสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.29 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพ

การให้บริการด้านการตอบสนองความตอ้งการดา้นพนักงานมีความพร้อมในการแนะนาํและให้

คาํปรึกษาตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.13 

3) คุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการโดยรวมอยูใ่น

ระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการด้านความสามารถของผู ้

ให้บริการดา้นพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาการให้บริการไดอ้ย่างมีคุณภาพสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.35 

และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการดา้นพนกังานมีความรู้ดา้น

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเก่ียวกบับริการตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.18 
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4) คุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ถึงการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการดา้น

ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการการประชุมทางเสียง เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซ้อนสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.19 และมี

ค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการดา้นการคน้หารายละเอียดของบริการการ

ประชุมทางเสียง ผา่นเวบ็ไซต ์http://www.cattelecom.com ตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.03 

5) คุณภาพการให้บริการด้านความมีอธัยาศยัโดยรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.26) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความมีอธัยาศยัดา้นพนกังานให้การ

ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการกรณีเกิดปัญหาขดัขอ้งกบัระบบการประชุมไดอ้ย่างรวดเร็วสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 

3.34 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความมีอธัยาศยัดา้นพนกังานมีความสุภาพ นอบนอ้ม 

ในการอธิบายและตอบคาํถามตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.15 

6) คุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อส่ือสารโดยรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.20) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการติดต่อส่ือสารดา้นพนกังาน

สามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบการประชุมได้อย่างครบถ้วน ตรงตามวตัถุประสงค์สูงสุด มี

ค่าเฉล่ีย 3.22 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการติดต่อส่ือสารดา้นพนกังานประสานงาน

กบัลูกคา้ ตรวจสอบขอ้มูลและยนืยนัล่วงหนา้ก่อนทาํการประชุมตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.11 

7) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

(ค่าเฉล่ีย = 3.09) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือดา้นองคก์รมีช่ือเสียงดา้น

การให้บริการ การประชุมสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.33 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความ

น่าเช่ือถือดา้นความน่าเช่ือถือของระบบ Call Center ตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.09 

8) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

(ค่าเฉล่ีย = 3.18) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความปลอดภยัดา้นระบบป้องกนัการ

ลกัลอบการดกัฟัง ขณะประชุมสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.25 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความ

ปลอดภยัดา้นระบบป้องการลกัลอบใช้บริการการประชุมดว้ยการกาํหนดรหัสผา่นเขา้ห้องประชุม

ดว้ยตวัเองตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.05 

9) คุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้โดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.24) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ใจและการรู้จกั

ลูกคา้ดา้นพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดีสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.24 

และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ดา้นพนกังานสามารถจดจาํ

รายละเอียดของท่านไดต้ ํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 3.14 
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10) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดย

รวมอยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.14) โดยมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการดา้นศูนยบ์ริการและเวบ็ไซต์มีการนาํเสนอรูปแบบการให้บริการ เช่น สาธิต

ขั้นตอนการเขา้ร่วมประชุมแบบสั้นๆสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 3.34 และมีค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตส์ามารถตรวจสอบค่าใชบ้ริการไดอ้ยา่ง

สะดวกและรวดเร็วตํ่าสุด มีค่าเฉล่ีย 2.90 

1.3.3  ผลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

  1)  เพศของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ และการติดต่อส่ือสาร มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน

ดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างกนั 

  2)  อายขุองผูใ้ชบ้ริการ กบัระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างกนั 

  3)  ระดับการศึกษาของผูใ้ช้บริการกบัระดับคุณภาพการให้บริการด้าน

ความไวว้างใจไดข้องบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ

ไม่มีความแตกต่างกนั 

  4)  อาชีพของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ

ไดข้องบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความ

แตกต่างกนั 

  5)  ตาํแหน่งงานของผูใ้ช้บริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการ และความมีอธัยาศยั มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความแตกต่างกนั 

  6)  รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการทุกดา้นไม่มีความ

แตกต่างกนั 

  7)  ประสบการณ์ในการทาํงานของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความ

แตกต่างกนั 

  8)  จาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือนของผูใ้ช้บริการกบัระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 

 

2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการการประชุมทางเสียง (CAT Audio Conference) 

ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยส่วนใหญ่

เป็นผูท่ี้จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป มีหลากหลายกลุ่มอาชีพ ทั้งรับราชการ รัฐวสิาหกิจ และ

เอกชน ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นระดบัพนักงานทัว่ไป ซ่ึงมีถึงร้อยละ 42 รองลงมาคือ ระดับ

ผูบ้ริหาร ร้อยละ 22 ซ่ึงทาํให้ทราบไดว้า่ บริการการประชุมทางเสียง (CAT Audio Conference) 

สามารถตอบสนองความตอ้งการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงกบักลุ่มเป้าหมายของบริษทั คือ กลุ่ม

คนทาํงานท่ีมีความตอ้งการใชบ้ริการดา้นการติดต่อส่ือสาร 

2.2 ระดับคุณภาพบริการประชุมทางเสียง 

 จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการการประชุมทางเสียง (CAT Audio Conference) 

ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความพึง

พอใจต่อบริการโดยรวมปานกลาง ซ่ึงเกิดจากความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านความ

ไวว้างใจไดข้องบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ ดา้น

การเขา้ถึงบริการ ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั 

ดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระดบัปานกลางใน

ทุกๆ ดา้น ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ กฤตยาพร จิระบลกิจ (2545) ท่ีพบวา่ ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ประเภทธุรกิจต่อการให้บริการของบริษทั เทเลคอมเอเชียฯ โดยรวม และหลายๆ ดา้นอยู่ใน

ระดบัสูง และผลการศึกษาของ สุภารักษ์ เมินกระโทก (2554) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์รรณสาร

และส่ือการศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก และผลการศึกษาของ อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ ์(2555) ท่ีพบวา่ คุณภาพการให้บริการ

ธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 

 จากการศึกษา ทาํให้สามารถประเมินระดบัคุณภาพการให้บริการประชุมทางเสียง 

(CAT Audio Conference) ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ไดว้า่ สามารถให้บริการท่ีตอบโจทยต่์อความตอ้งการใชง้านของลูกคา้โดยรวมไดดี้ 

ทั้งในดา้นคุณภาพของระบบประชุมทางเสียง ดา้นความสะดวกในการเขา้ใช้งานบริการ และดา้น

พนกังานผูใ้หบ้ริการ แต่ยงัคงไม่สร้างความประทบัใจให้ผูใ้ชบ้ริการ ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจต่อบริการ

ในระดับปานกลาง และอาจทาํให้ผูใ้ช้บริการไปใช้บริการในลักษณะเดียวกันของผูใ้ห้บริการ 

รายอ่ืนได ้หากบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ยงัไม่ปรับปรุงและพฒันาบริการประชุม
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ทางเสียง (CAT Audio Conference) ให้ดีข้ึน ดงัแนวคิดของ พาราสุรามาน (Parasuraman, 1985) ท่ี

กล่าวว่า คุณภาพบริการข้ึนอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ

เก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง โดยถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการนั้น

มีคุณภาพ 

2.3 ปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับคุณภาพบริการ 

 จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั 

กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) กบัระดบัคุณภาพบริการ พบวา่  

 ผูใ้ช้บริการเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่

แตกต่างกนั โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการ

ติดต่อส่ือสารมากกว่าดา้นอ่ืนๆ มีสาเหตุมาจากบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการใช้งานได้

ครบถว้น และจากตวัพนกังานผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบับริการไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย 

ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ แตกต่างกนั 

มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนั และ

ผลการศึกษาของ อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ ์(2555) ท่ีพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้ริการทุกระดบัอาย ุมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกวา่ 40 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในระดบัสูง 

แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงักบัความน่าเช่ือถือของการให้บริการ ทั้งดา้นความน่าเช่ือถือ

ของตวับริการ และดา้นความน่าเช่ือถือขององคก์รผูใ้ห้บริการ และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการได้

อยา่งดี ระบบห้องประชุมมีความปลอดภยั พนกังานมีความซ่ือสัตยต่์อการให้บริการ และองค์กรมี

ความน่าเช่ือถือสูง ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ อุไรวรรณ จนัท์จเริญวงษ์ (2555) ท่ีพบว่า ผูใ้ช ้

บริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด  

จงัหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ท่ีพบวา่ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาํนกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนั 

 ผูใ้ช้บริการทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่

แตกต่างกนั โดยผูใ้ช้บริการท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไปจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

บริการดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการในระดบัสูง แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีจบการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีข้ึนไป ศึกษารายละเอียด ขอ้กาํหนดของการสมคัรใชบ้ริการ และไดรั้บบริการท่ีครบถว้น  
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ตรงกับรายละเอียดของใบสมคัรใช้บริการท่ีระบุไว  ้ซ่ึงขดัแยง้กับผลการศึกษาของ อุไรวรรณ  

จนัท์จเริญวงษ์ (2555) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให ้

บริการของธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั และผลการศึกษาของ 

กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพใน

การใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนั 

 ผูใ้ช้บริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน และธุรกิจส่วนตวั มี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นวา่บริการการประชุมทางเสียง 

ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

ทุกอาชีพได้ดี ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ อุไรวรรณ จนัท์จเริญวงษ์ (2555) ท่ีพบว่า ผูใ้ช ้

บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ท่ีพบวา่ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาํนกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนั 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีตาํแหน่งงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวม

ไม่แตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีตาํแหน่งลูกจา้งและพนกังาน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการในระดบัสูง แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีตาํแหน่งลูกจา้งและ

พนกังานไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว สมํ่าเสมอ ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เหนือกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้

 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่

แตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่า การให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการทุกรายได้ดีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ อุไรวรรณ จนัท์จเริญวงษ ์

(2555) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร

พาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั และผลการศึกษาของ กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์

(2551) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนั 

 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประสบการณ์การทาํงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ พจันอร โสตถิทตั (2551) ท่ีพบว่า

ผูใ้ช้บริการท่ีมีประสบการณ์การทาํงานแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการศูนยบ์ริการ

ดูแลทาํความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym ท่ีแตกต่างกนั 
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 ผูใ้ช้บริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ รัชฎาภรณ์ ขวญัปัญญา (2540) 

ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั และขดัแยง้กบัผลการศึกษาของกฤตยาพร 

จิระบลกิจ (2545) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพ

ในการใหบ้ริการของบริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั 

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) ไม่ข้ึนกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีว่า คุณภาพ

การใหบ้ริการการประชุมทางเสียงจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั และ

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมพงษ ์เกษมสิน (2530) พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการรับ

บริการโดยรวมคลา้ยกนั ซ่ึงมาจากความมัน่คงทางธุรกิจ การไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูใ้ห้บริการ 

และการไดรั้บความเป็นธรรมและเสมอภาคจากการใหบ้ริการ 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท 

โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะวา่ ระดบัคุณภาพบริการประชุมทางเสียงของ 

บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึง

ควรมีการอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ความเขา้ใจดา้นการบริการและมีความสามารถในการติดต่อกบั

ลูกคา้ ตลอดจนสร้างภาพลกัษณ์แก่องคก์รใหมี้ช่ือเสียงดา้นการใหบ้ริการประชุมทางเสียง และสร้าง

ความน่าเช่ือถือในระบบรหสัผา่นเขา้หอ้งประชุม 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1 ควรศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพบริการกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีมีการให้บริการ

ประเภทเดียวกนั 

3.2.2 ควรศึกษาเชิงคุณภาพเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการประชุมทางเสียง 
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ผลการทดสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 

 

คะแนน  +1   แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 

   0   ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 

 -1   แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 

เกณฑ์ 1.  ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้

 2.  ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตํ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคล 

 

ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

รวม IOC 
1 2 3 

1 เพศ +1 +1 +1 3 1 

2 อาย ุ +1 +1 +1 3 1 

3  ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 3 1 

4 อาชีพ +1 +1 +1 3 1 

5 ตาํแหน่ง +1 +1 +1 3 1 

6 รายได ้ +1 0 +1 2 0.67 

7 ประสบการณ์ในการทาํงาน +1 0 +1 2 0.67 

8 จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ การประชุมทางเสียง +1 +1 +1 3 1 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามการให้บริการ การประชุมทางเสียง 

 

ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC 
1 2 3 

ความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability) 

1 ความถูกตอ้งครบถว้นของรายละเอียดบริการ 

ในแบบฟอร์มใบสมคัรใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 

2 ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ/ส่วนลดบริการ +1 +1 +1 3 1 

3 ความครบถว้นของบริการท่ีไดรั้บ +1 +1 +1 3 1 

4 สามารถรองรับการการประชุมไดต้่อเน่ือง +1 +1 +1 3 1 

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

5 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อ 

ความตอ้งการ 

+1 +1 +1 3 1 

6 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา +1 +1 +1 3 1 

7 พนกังานมีความพร้อมในการแนะนาํและ 

ใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน 

+1 +1 +1 3 1 

8 การจดัหอ้งประชุมไดต้ามความตอ้งการของท่าน +1 +1 +1 3 1 

ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 

9 พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในบริการ +1 +1 +1 3 1 

10 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการได ้

อยา่งมีคุณภาพ 

+1 +1 +1 3 1 

11 พนกังานมีความรู้ดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

เก่ียวกบับริการ 

+1 +1 +1 3 1 

12 พนกังานสามารถแนะนาํรูปแบบบริการได ้

ตรงกบัความตอ้งการ 

+1 +1 +1 3 1 

13 พนกังานสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัท่าน 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

+1 

 

0 +1 2 0.67 
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ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC 
1 2 3 

การเข้าถึงการบริการ (Access) 

14 ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการการประชุมทางเสียง 

เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 

+1 +1 +1 3 1 

15 การคน้หารายละเอียดของบริการการประชุม 

ทางเสียง ผา่นเวบ็ไซต ์http://www.cattelecom.com 

+1 +1 +1 3 1 

16 สามารถสอบถามขอ้มูลบริการผา่น Operator  CAT 

1322 ไดโ้ดยสะดวก 

+1 +1 +1 3 1 

ความมีอธัยาศัย (Courtesy) 

17 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 3 1 

18 พนกังานมีความสุภาพ นอบนอ้ม ในการอธิบาย 

และตอบคาํถาม 

+1 +1 +1 3 1 

19 พนกังานใหก้ารช่วยเหลือท่านกรณีเกิดปัญหา

ขดัขอ้งกบัระบบการประชุมไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 

การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

20 พนกังานสามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบ 

การประชุมไดอ้ยา่งครบถว้น ตรงตามวตัถุประสงค์

ของท่าน 

+1 0 +1 2 0.67 

21 พนกังานสามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดการใชบ้ริการ 

การประชุมทางเสียงแก่ท่านดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1 

22 พนกังานสามารถใหร้ายละเอียดเก่ียวกบัอตัรา 

ค่าใชบ้ริการและส่วนลดท่ีถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 3 1 

23 พนกังานประสานงานกบัลูกคา้ ตรวจสอบขอ้มูล

และยนืยนักบัท่านล่วงหนา้ก่อนทาํการประชุม 

+1 +1 +1 3 1 

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

24 การนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ท่าน +1 +1 +1 3 1 

25 ความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการแก่ท่าน +1 +1 +1 3 1 

26 องคก์รมีช่ือเสียงดา้นการใหบ้ริการ การประชุม +1 +1 +1 3 1 
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ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC 
1 2 3 

27 ความน่าเช่ือถือของระบบรหสัผา่นเขา้หอ้งประชุม +1 +1 +1 3 1 

28 ความน่าเช่ือถือของระบบ Call Center +1 +1 +1 3 1 

ความปลอดภัย (Security) 

29 ระบบบนัทึกการประชุมท่ีสามารถตรวจสอบ

ยอ้นหลงัได ้

0 +1 +1 2 0.67 

30 ระบบป้องกนัการลกัลอบการดกัฟัง ขณะประชุม +1 +1 +1 3 1 

31 ระบบการโทรเขา้หอ้งประชุมโดยผา่นเจา้หนา้ท่ี

ใหบ้ริการ (Operator) 

0 +1 +1 2 0.67 

32 ระบบป้องการลกัลอบใชบ้ริการการประชุมดว้ย 

การกาํหนดรหสัผา่นเขา้หอ้งประชุมโดยตวัท่าน 

+1 +1 +1 3 1 

การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) 

33 พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของท่านได้

เป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 3 1 

34 พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของท่านได ้ +1 +1 +1 3 1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

35 ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การอพัเดทขอ้มูลบริการ

ใหท้นัสมยั 

0 +1 +1 2 0.67 

36 ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การนาํเสนอรูปแบบ 

การใหบ้ริการ เช่น สาธิตขั้นตอนการเขา้ร่วมประชุม

แบบสั้นๆ 

0 +1 +1 2 0.67 

37 เวบ็ไซตมี์การออกแบบและจดัโครงสร้างเวบ็ไซต ์

ท่ีเขา้ใจไดง่้าย สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล 

0 +1 +1 2 0.67 

38 ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตส์ามารถตรวจสอบค่าใช้

บริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

0 +1 +1 2 0.67 
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ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

 
Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 1 117.52 396.656 .482 .907 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 2 117.45 402.977 .309 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 3 117.56 401.118 .338 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 4 117.41 395.194 .514 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 5 117.38 387.915 .650 .904 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 6 117.44 394.653 .547 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 7 117.51 386.656 .623 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 8 117.35 396.371 .450 .907 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 9 117.45 390.472 .595 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 10 117.29 394.854 .520 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 11 117.46 389.301 .665 .904 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 12 117.39 393.937 .541 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 13 117.44 386.673 .608 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 14 117.45 401.886 .333 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 15 117.61 411.574 .136 .911 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 16 117.52 404.171 .324 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 17 117.42 390.327 .594 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 18 117.49 389.990 .583 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 19 117.30 388.919 .599 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 20 117.42 388.185 .655 .904 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 21 117.47 390.555 .607 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 22 117.45 394.270 .522 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 23 117.53 388.959 .664 .904 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 24 117.51 400.374 .367 .908 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 25 117.47 395.161 .420 .908 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 26 117.31 400.762 .339 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 27 117.47 401.181 .357 .908 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 28 117.55 404.068 .323 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 29 117.49 408.010 .203 .910 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 30 117.39 407.048 .236 .910 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 31 117.49 407.424 .209 .910 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 32 117.59 405.618 .267 .909 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 33 117.40 393.758 .563 .906 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 34 117.50 391.525 .596 .905 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 35 117.58 408.630 .210 .910 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 36 117.30 408.394 .210 .910 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 37 117.58 409.155 .171 .911 

  ระดบัความคิดเห็นขอ้ท่ี 38 117.74 405.528 .253 .910 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.910 38 
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แบบสอบถามประกอบการศึกษาค้นคว้าอสิระ 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ  

บริษทั กสท โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน) 

(Service Quality of CAT Audio Conference of CAT Telecom Public Company Limited) 
 

  
 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาเพื่อจดัทาํเป็นการศึกษาคน้ควา้อิสระ

ประกอบการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (M.B.A.) มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการการประชุมทางเสียงของ บริษทั กสท โทรคมนาคม 

จาํกดั (มหาชน) เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการการประชุม

ทางเสียง เพื่อใหมี้คุณภาพบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และพฒันาศกัยภาพบริการการ

ประชุมทางเสียงใหเ้หนือคู่แข่งขนัต่อไป 

ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่าน ซ่ึงปฏิบติัหนา้ท่ี

ในฝ่ายขายผลิตภณัฑ์อินเทอร์เน็ตและขายบริการโทรศพัท์ของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั 

(มหาชน)  (สํานกังานใหญ่: กรุงเทพมหานคร เขตหลกัส่ี) เพื่อประกอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ 

คาํตอบของท่านมีความสําคญัอยา่งยิ่ง โดยจะใชเ้พื่อการศึกษาน้ีเท่านั้น ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ะนาํไป

วเิคราะห์และสรุปเสนอในลกัษณะของภาพรวม โดยไม่ระบุหรือเจาะจงวา่เป็นขอ้มูลของบุคคลใด 

ซ่ึงการตอบแบบสอบถามชุดน้ี จะใชเ้วลาประมาณ 10 นาที โดยแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 2 ส่วน 

คือ 

ส่วนที ่1  คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2  แบบสอบถามการใชบ้ริการการประชุมทางเสียง  
 

ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบพระคุณมา  

ณ โอกาสน้ี 

 

กญัณิชพิมพ ์ เจริญวฒัธนากุล   

2533002534 

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

คําช้ีแจง  กรุณาเลือกคาํตอบท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง        ตามขอ้มูล 

 

1. เพศ 

                                  ชาย                                                             หญิง 

2. อาย ุ

                                  ตํ่ากวา่ 25 ปี                                     25 - 30 ปี 

                                  31 - 40 ปี                                        40 ปี ข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 

       มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือระดบั ปวช. ระดบัปริญญาตรี 

       ระดบัอนุปริญญา หรือระดบั ปวส. ระดบัปริญญาโท/เอก 

4. อาชีพ 

                                  รับราชการ                                         ผ       พนกังานรัฐวสิาหกิจ                                        

                                  พนกังานเอกชน                                          ธุรกิจส่วนตวั 

                                  อ่ืนๆ (ระบุ) …………………………………..…………………. 

5. ตาํแหน่ง 

                                  ลูกจา้ง พนกังาน                                        

                                  ผูบ้ริหาร เจา้ของกิจการ 

6. รายได ้

       ไม่เกิน 20,000 บาท 20,001 – 35,000 บาท 

       35,001 – 50,000 บาท                               มากกวา่ 50,000 บาท 

7. ประสบการณ์ในการทาํงาน 

                                       ตํ่ากวา่ 1 ปี 1 – 5 ปี 

                                         6 – 10 ปี          มากกวา่ 10 ปี 

8. จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการการประชุมทางเสียง (CAT Audio Conference) 

                                         เดือนละไม่เกิน 1 คร้ัง 5 – 10 คร้ังต่อเดือน 

                                         มากกวา่ 10 คร้ังต่อเดือน  
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามการให้บริการ การประชุมทางเสียง 
 

คําช้ีแจง  โปรดพิจารณาขอ้คาํถามเหล่าน้ี และทาํเคร่ืองหมาย �  ลงในช่องตวัเลือกท่ีตรงกบั

 ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมีคาํตอบใหท้่านเลือก 5  ระดบัดงัน้ี 

  5          หมายถึง         ความพึงพอใจต่อบริการ  มากที่สุด 

  4          หมายถึง        ความพึงพอใจต่อบริการ  มาก 

  3          หมายถึง         ความพึงพอใจต่อบริการ  ปานกลาง 

  2          หมายถึง        ความพึงพอใจต่อบริการ  น้อย 

  1          หมายถึง        ความพึงพอใจต่อบริการ  น้อยที่สุด 

คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ 

บริษัท กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

 ระดบัความพงึพอใจต่อบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     ความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability)  

1. ความถูกตอ้งครบถว้นของรายละเอียดบริการในแบบฟอร์ม 

ใบสมคัรใชบ้ริการ           

2. ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ/ส่วนลดบริการ           

3. ความครบถว้นของบริการท่ีไดรั้บ           

4. สามารถรองรับการการประชุมไดต้่อเน่ือง      

     การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

5. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัตอ่ความตอ้งการ 

     6. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา           

7. พนกังานมีความพร้อมในการแนะนาํและใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน           

8. การจดัหอ้งประชุมไดต้ามความตอ้งการของท่าน           

     ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 

9. พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในบริการ           

10. พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

     11. พนกังานมีความรู้ดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเก่ียวกบับริการ 

     12. พนกังานสามารถแนะนาํรูปแบบบริการไดต้รงกบัความตอ้งการ 

     13. พนกังานสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
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คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ   

บริษัท กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

 ระดบัความพงึพอใจต่อบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     การเข้าถึงการบริการ (Access) 

14. ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการการประชุมทางเสียง  

เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 
          

15. การคน้หารายละเอียดของบริการการประชุมทางเสียง  

ผา่นเวบ็ไซต ์http://www.cattelecom.com 
          

16. สามารถสอบถามขอ้มูลบริการผา่น Operator  CAT 1322  

ไดโ้ดยสะดวก 
          

     ความมอีธัยาศัย (Courtesy) 

17.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ           

18. พนกังานมีความสุภาพ นอบนอ้ม ในการอธิบายและตอบคาํถาม 
     

19.  พนกังานใหก้ารช่วยเหลือท่านกรณีเกิดปัญหาขดัขอ้งกบั 

ระบบการประชุมไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
          

     การตดิต่อส่ือสาร (Communication)  

20. พนกังานสามารถอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบการประชุม 

ไดอ้ยา่งครบถว้น ตรงตามวตัถุประสงคข์องท่าน 
          

21. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดการใชบ้ริการ 

การประชุมทางเสียงแก่ท่านดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 
          

22. พนกังานสามารถใหร้ายละเอียดเก่ียวกบัอตัราค่าใชบ้ริการ 

และส่วนลดท่ีถูกตอ้ง 
          

23. พนกังานประสานงานกบัลูกคา้ ตรวจสอบขอ้มูลและ 

ยนืยนักบัท่านล่วงหนา้ก่อนทาํการประชุม 
          

     ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  

24. การนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ท่าน      

25. ความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการแก่ท่าน      

26. องคก์รมีช่ือเสียงดา้นการใหบ้ริการการประชุม      

27. ความน่าเช่ือถือของระบบรหสัผา่นเขา้หอ้งประชุม      

28. ความน่าเช่ือถือของระบบ Call Center      

 



88 

 

 

คุณภาพการให้บริการการประชุมทางเสียงของ   

บริษัท กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) 

 ระดบัความพงึพอใจต่อบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     ความปลอดภัย (Security)   

29. ระบบบนัทึกการประชุมท่ีสามารถตรวจสอบยอ้นหลงัได ้           

30. ระบบป้องกนัการลกัลอบการดกัฟัง ขณะประชุม           

31. ระบบการโทรเขา้หอ้งประชุมโดยผา่นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

(Operator) 
          

32. ระบบป้องกนัลกัลอบใชบ้ริการการประชุมดว้ยการกาํหนด

รหสัผา่นเขา้หอ้งประชุมโดยตวัท่าน      

     การเข้าใจและการรู้จกัลูกค้า (Understanding / Knowing the Customer) 

33. พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี           

34. พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของท่านได ้           

     ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

35. ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การอพัเดทขอ้มูลบริการใหท้นัสมยั           

36. ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตมี์การนาํเสนอรูปแบบการใหบ้ริการ  

เช่น สาธิตขั้นตอนการเขา้ร่วมประชุมแบบสั้นๆ 
          

37. เวบ็ไซตมี์การออกแบบและจดัโครงสร้างเวบ็ไซตท่ี์เขา้ใจไดง่้าย 

สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล 
          

38. ศูนยบ์ริการและเวบ็ไซตส์ามารถตรวจสอบค่าใชบ้ริการได ้

อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
          

 

ขอ้เสนอแนะ 

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

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

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

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

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

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

 

 

*** ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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