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           การศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้  มวีัตถุประสงคเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และเพื่อนําขอมูลที่ได

จากการศึกษามาดําเนินการแกไข ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน  

 กลุมตัวอยางที่คัดเลือกในครั้งนี ้ไดแก ผูใชบริการโทรศพัทพื้นฐานโครงขายของบรษิัท  

ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TOT) และบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น 

จํากัด (มหาชน) (TT&T)  ภายในเขตอําเภอเมือง จงัหวัดนครสวรรค จํานวน 155 คน 

 ผลการวิจยัปรากฎวา  กลุมตัวอยางพงึพอใจอยูในระดบัมาก ในเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐาน

งานบริการเบือ้งตนของหนวยงานรับเงนิ โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.65  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.78  ในเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ ผลการศึกษา

พบวา ความพงึพอใจของกลุมตัวอยางอยูในระดับมาก มคีาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.65 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.76  ในสวนของการแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน ปรากฎวา กลุมตัวอยางตองการใหมีการปรับปรุงในเรื่องของระบบ

แถวคอย (คิว) ที่ใชอยูในปจจุบันจากระบบ Manual มาเปนระบบอัตโนมัต ิมากที่สุด คิดเปน

อัตราสวนรอยละ 20.76 จากจํานวนผูแสดงความคิดเหน็ทัง้หมด  และผลการแสดงความคิดเหน็

เร่ืองความสาํคัญของคุณภาพการใหบริการ  โดยใหกลุมตัวอยางจัดลําดับความสาํคัญของ

คุณภาพการใหบริการ ที่คิดวาสําคัญที่สุด ปรากฎวากลุมตัวอยางใหความสาํคัญในเรื่องของ 

มาตรฐานการใหบริการ มาเปนอันดับที ่1  คิดเปนอัตราสวนรอยละ 36.77 จากกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด. 
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แบบสอบถามที่ใชเปนเครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี ้
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บทที่  1   

 บทนํา 
 
1.  ที่มาของการศึกษา  

 

การแขงขันในดานธุรกิจการบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสําคัญมากที่สุด  

ความพึงพอใจของผูที่ใชบริการ  ถือเปนทรพัยสินของบรษิัท  เปนปจจัยสําคัญที่จะทาํใหลูกคา

หรือผูใชบริการกลับมาซื้อสินคา หรือรับบริการซ้ําอีก ตลอดจนชวยกระจายขอมูลในดานบวก

ออกไป  ซึง่จะนําไปสูผลกาํไรที่เพิ่มข้ึนในระยะยาวของบริษัท   ในทางกลับกันผูใชบริการที่เกิด

ความไมพึงพอใจในการรับบริการ   จะบอกตอถึงความไมพึงพอใจนั้นกับบุคคลอื่น ๆ  รวมไปถงึ

การกลาวในทางดานลบกับบริษัท  ซึ่งหากมีเหตกุารณในลักษณะนี้เกดิขึ้นบอยครั้ง  อาจจะทาํให

บริษัทตองประสบกับปญหาสูญเสียสวนแบงทางการตลาด  ผูใชบริการหันไปใชบริการของคู

แขงขัน  หรืออาจตองเลิกกิจการไปในที่สุด  ซึง่เกี่ยวกับความสาํคัญของความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ  ยงัมีผูที่ไดทําการศึกษาถงึเรื่องความพงึพอใจ  ไดกลาวถงึในเรื่องความสําคัญของ

ความพึงพอใจ ไวอีกหลายทาน แตที่จะกลาวอางถงึไดแก 

ฮาฟเนอร (Hafner, 1998: 180)  กลาวไววา  ทกุบริษทัลวนตองการผลิตสินคาทีม่ีประสิทธิภาพ  

ทุกบริษทัมีจุดมุงหมาย และจุดมุงหมายทีสํ่าคัญที่สุดของแตละบริษัท ก็คือ ความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ 

กลาเมอร (Warnecke 1992 in Kramer/Kramer, 1995: 72)  อางถงึไวใน Warnecke  วา  ถา

หากวาผูใชบริการ  คือทรัพยากรที่สําคัญทางดานขอมูลของบริษัท และถาความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ คอื จุดมุงหมายที่สําคัญของบริษัท ดงันัน้ ความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนจุดที่

สําคัญของผลกําไรระยะยาวของบริษัท  รวมทั้งในดานการแขงขัน และความสาํเร็จของบริษัท 

สอดคลองกับ แรปป (Rapp, 1995: 1) กลาวถงึเรื่องความสําคัญของความพึงพอใจไววา   ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ เปนจุดมุงหมายทีสํ่าคัญที่สุดจุดหนึง่ของทุกบริษัท  เปนสิ่งทีท่ําใหมี

ความจาํเปนตองวิเคราะหถงึปจจัยความสาํคัญของความพึงพอใจของผูใชบริการ  เมื่อ

ความสาํคัญของความพงึพอใจไดถูกอธิบาย  เมื่อนั้นก็จะมีความจําเปนที่จะตองรูวา  รูปแบบใดที่

จะตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดถูกตอง และบริษัทควรจะทําอยางไรเพื่อเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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 ในทางกลบักนั ความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ก็มีความสําคัญในดานที่เปนปจจัยที่

แสดงใหทราบถึงขอบกพรองในการใหบริการของบริษัท   ขอบกพรองดังกลาวเปนปจจัยสําคัญ

ของบริษัทที่ดําเนนิกิจการในการใหบริการ  ผลลัพธที่ไดจากขอบกพรองดังกลาว จะสงผลกระทบ

ตอบริษัททัง้ในแงของการสญูเสียผูที่มาใชบริการ  การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด รวมไปถงึ

คาใชจายที่ตองเสียไปในการดําเนนิการหาผูใชบริการรายใหม เพื่อมาทดแทนผูใชบริการรายเกาที่

สูญเสียไป  ผลกระทบของความไมพึงพอใจของผูใชบริการ มีผูกลาวถึงผลกระทบในกรณีนี้ไว 

ดังนี ้

วอลเตอร  (Walters, 1994: 2)  กลาวถงึในเรื่องนี้ไววา   เมื่อพูดถึง ผูใชบริการที่เกิดความไมพึง

พอใจ  สวนใหญแลวผูใชบริการเหลานีจ้ะไมรองเรียน ในความเปนจริงแลวผูใชบริการประมาณ 

96 % จะไมเคยรองเรียนในเรื่องการไดรับบริการที่ไมสุภาพ หรือไมมนี้าํใจจากผูใหบริการ  แต 90 

% ของผูใชบริการเหลานี ้จะไมกลับมารับบริการอีก  ผูใชบริการแตละคนจะบอกเลาเรื่องทีท่ําให

เกิดความไมพงึพอใจตอบุคคลอ่ืนอีก 9 คน  ในบรรดาผูใชบริการที่ไมพึงพอใจอีก 13 % จะบอก

เร่ืองเหลานี้ใหกับบุคคลอื่นอกีกวา 20 คน (ขอมูลจากการศึกษาเพื่อ  White House Office of Consumer 

Affairs  โดย  Tarp , a Washington, D. C. consultant)  ซึ่งคาใชจายในการดําเนนิการหาผูใชบริการรายใหม  

จะตองเสียคาใชจายสงูกวาการรักษาผูใชบริการรายเกาถึง 6 เทา 

 จากการศึกษาดังกลาว  แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการที่เกิดความไมพึงพอใจในการรับ

บริการ สวนใหญแลวจะไมแสดงพฤติกรรมออกมา แตจะใชวิธีการบอกกลาวตอ ๆ ไป ซึ่ง

ผลกระทบที่เกดิขึ้นจะไมหยดุอยูแคตัวของผูใชบริการเอง  แตจะขยายวงกวางออกไปเปนลูกโซ   

ผลกระทบดังกลาวจะทาํใหเกิดความรูสึกที่ไมดีกับบุคคลที่ไดรับฟงเรือ่งราว  ซึง่บุคคลที่ไดรับฟง

เร่ืองราวดังกลาว อาจจะเปนผูที่จะใชบริการของบริษัทในอนาคตก็ได  และผลกระทบที่สําคัญ

ที่สุดก็คือ  การที่บริษัทตองสูญเสีย  ผูใชบริการรายเดมิ   ซึ่งสวนใหญเมื่อไดรับการบริการที่ไมพงึ

พอใจแลว  จะไมกลับมาใชบริการอีก แตจะเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน  ผลลัพธที่ไดก็คือ 

บริษัทจะสูญเสียผูใชบริการเกา ซึ่งถือเปนทรัพยสินของบริษัทไป ในเร่ืองนี ้มีผูใหความเหน็ใน

ประเด็นดังกลาวนี้ไววา 

เฮยย และ เดร็ค  (Hayes/Dredge, 1998: 4)  ยนืยนัวา โดยปกติแลวบริษัทจะเสียคาใชจาย

นอยกวามากในการที่จะรักษาผูใชบริการเกาไว  แทนที่จะไปดําเนินการหาผูใชบริการรายใหม  ซึง่

เปนกระบวนการที่ยุงยากและเสียคาใชจายสูง   ผูใชบริการรายเกามกัจะคุนเคยกบับริษัทเปน

อยางด ีและสามารถติดตอไดงาย  ผูใชบริการเกาที่จงรักภักดีกับบริษัท  อาจจายเงนิเปนจํานวน

มากกับบริษัทในชวงหลาย ๆ ป  โดยเฉพาะอยางยิง่ถาพวกเขาไดรับการกระตุน หรือสนับสนนุให
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ใชจาย   โดยการจัดการที่ระมัดระวังของระบบบัญชี และการที่ผูใหบริการ   ใหบริการและผลิต

สินคาไดตามที่ผูใชบริการไดตั้งความคาดหวังเอาไว  ดงันัน้จึงเปนการงายกวา และสามารถให

ผลตอบแทนไดมากกวา   ในการที่บริษทัตองการขายสนิคาหรือบริการใหกับผูใชบริการเกา  

แทนที่จะดําเนนิการหาผูใชบริการใหม 

  

ดังที่ไดกลาวมาแลว  ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนจุดมุงหมายทีสํ่าคัญของทุกบริษัท 

ผูใชบริการที่มคีวามรูสึกพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท   เปนกุญแจสูความสําเร็จของบริษัท  

ระดับความพงึพอใจของผูใชบริการจําเปนตองเพิ่มระดบั  เพื่อใหบริษทัมีความสามารถในการ

แขงขัน และไดรับผลตามจุดมุงหมายของบริษัทที่วางไว   และเพื่อทีจ่ะสามารถเพิม่ระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการนัน้  จําเปนทีจ่ะตองทราบกอนวา  ผูที่ใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ

ใด  และทาํอยางไรบริษัทจงึจะทราบวาความพงึพอใจของผูใชบริการอยูในระดับใด  คําตอบของ

คําถามนี้  ก็คอืการวัดระดับความพงึพอใจของผูใชบริการ  ซึ่งกค็ือที่มาของการศึกษาวิจัยใน

คร้ังนี ้

นอกเหนือจากการศึกษาเพื่อใหทราบถึง ระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการแลว  

จุดประสงคทีสํ่าคัญอีกอยางหนึ่งก็คอื  เพือ่นําผลที่ไดจากการศึกษามาใชในการวางแผนการ

ดําเนนิงานของบริษัท  ใหสามารถตอบสนองตอความตองการของผูทีใ่ชบริการไดอยางถูกตอง 

ตรงตามความตองการของผูใชบริการ   

มีผูไดกลาวถงึความจาํเปนในการ  วัดระดับความพึงพอใจของผูที่ใชบริการ ไววาใน 

เว็บไซคของ International Council on Systems  (INCOSE 2003)   กลาวถึง ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการไวในหัวขอ  How does measurement help me ?   ไววา  ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เปนหนึ่งในตัวชีว้ดัถึงประสิทธภิาพในการดําเนินงาน  ขอมลูที่ไดจากการวัดระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จะนาํมาใชในการแกปญหา  หลีกเลี่ยงความเสีย่งที่จะเกิดขึ้น  

ขอมูลที่ไดใชในการเปรียบเทียบเพื่อตัดสินใจในดานตาง ๆ  เพื่อสนองตอบตอความตองการของ

ลูกคา  ชวยในการบริหารจัดการดําเนินงานของบริษทั 

เบคเก็ต (Beckett, 1999: 176)  กลาวไววา  ถาบริษัทตองการไดผูใชบริการที่มีความพงึพอใจใน

ระดับที่สมบูรณแบบ  ความพึงพอใจจะตองถูกวัดระดับอยูสม่ําเสมอ  และบริษัทตองพยายาม

คนหาเหตุผลวา ทําไม  ผูใชบริการจึงเกิดความไมพึงพอใจ   
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แรปป (Rapp: 86)   ไดกลาวไวในเรื่องนีว้า  ถาจุดมุงหมายคือความพึงพอใจของผูใชบริการ ส่ิงที่

จะสามารถทาํใหบรรลุผลได ก็ตอเมื่อ ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการไดรับการตรวจสอบ

อยางสม่ําเสมอ  การวัดระดบัจะใหขอมูลวา การบริหารงานของบริษทัทําไดดีแคไหน  ในกรณีนี้ 

เปนกระบวนการที่เกีย่วกบัผูใชบริการในดานตาง ๆ  รวมถึงบุคคลทัว่ ๆ ไป วามีความรูสึกอยางไร

บาง 

 

จากความสําคัญของ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลกระทบของความไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอบริษัท  ทาํใหผูวิจัยเหน็ถึงความสําคัญ และความจําเปนในขอมูลของระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการวา  ผูใชบริการมีระดับความรูสึกของความพึงพอใจในสินคาหรือ

บริการของบริษัทอยูในระดบัใด   ส่ิงใดคือส่ิงที่ผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ  และสิ่งใดคือส่ิง

ที่ผูใชบริการรูสึกไมพึงพอใจตอบริษัท  เพือ่ที่จะไดนาํขอมูลดังกลาวไปใชในการวางแผน

ดําเนนิการ ในการสรางความพึงพอใจใหเกิดกับผูใชบริการ  หรือลดขอบกพรองที่เกดิขึ้นที่ทาํให

ผูใชบริการเกดิความรูสึกไมพึงพอใจ  รวมไปถึงการเพิ่มระดับความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีอยู

แลวใหอยูในระดับที่สมบูรณ 

 

เพื่อจะไดรับคําตอบจากคาํถามเหลานี้  จงึเปนที่มาของการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ เพื่อให

ทราบถงึระดับความพึงพอใจในการรับบริการของผูที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงนิ สํานกังาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2   โดยศกึษาเฉพาะผูใชบริการโทรศัพทพืน้ฐานที่มารับบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ที่อยูในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค 

 
 

2. ประวัติความเปนมาของหนวยงานที่ทําการศึกษา 
 

หนวยงานที่ผูวิจัยคัดเลือกเพื่อทาํการศึกษาในครั้งนี้  เปนหนวยงานรับเงิน ซึ่งเปน

หนวยงาน 

ที่ข้ึนอยูกับการปฏิบัติงานของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   อันเปนหนึง่ในสํานักงาน

บริการโทรศัพททัว่ประเทศ  ของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)  หรือ องคการโทรศัพท

แหงประเทศไทย ในอดีต  ดาํเนนิธุรกิจเกีย่วกับการใหบริการในกิจการดานโทรคมนาคม

ภายในประเทศ     
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ขอมูลโดยสรุปรวมที่ไดจากฐานขอมูลระบบออนไลนของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน)  [สํานักงานบริการอินเทอรเน็ต,  23 สิงหาคม 2546]  บริษัท  ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน)  มีประวัติ  การพฒันาการ กอนจะมาเปน บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)  

สรุปโดยยอดังตอไปนี้ 
 

 

2.1  พัฒนาการ 
 

บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในชื่อ 

เดิม เปนผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคมรายใหญของประเทศไทยพัฒนาการของ บริษทั ทศทฯ 

เร่ิมตนครั้งแรกเมื่อ พ.ศ. 2424  ในสมัยรัชกาลที ่5  โดยสมเด็จพระราชปตุลา บรมวงศาภิมุข  เจา

ฟาภาณุรังสีสวางวงศ  เจากรมกลาโหม  โดยเริ่มทดลองนําเครื่องโทรศพัทติดตั้งที่ กรุงเทพฯ และ

ปากน้าํสมทุรปราการ  เพื่อแจงขาวเรือเขาออกระหวางกรุงเทพฯ กับสมุทรปราการ 

 

 จากจุดเริ่มตนจนกระทั่งถึงปจจุบัน  บริษทั ทศทฯ ผานเหตุการณคร้ังสําคัญ ๆ ทีน่าํไปสู

การเปลี่ยนแปลงจนมาเปน บริษัทมหาชน  โดยเริ่มสถาปนาเปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 

เมื่อวันที ่ 24 กุมภาพนัธ 2497  มีฐานะเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ  ผูกขาดการใหบริการดาน

โทรคมนาคมภายในประเทศ และเมื่อ 31 กรกฎาคม 2545  ดําเนนิการแปรรูปจากรัฐวิสาหกิจ มา

เปน บริษทัมหาชน ในนาม  บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 

 ลักษณะของการใหบริการของ บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน) สวนใหญแลว

เปนการใหบริการดานโทรศพัทพื้นฐาน  และโทรศัพทสาธารณะ  ขอมลูสถานภาพการใหบริการ

โทรศัพทของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)  โดยกองสถิติและรายงาน (2546: 37)  

รายงานไววาในปจจุบนั ( ณ ม.ีค. 46 )   มีผูใชบริการเลขหมายโทรศพัทพื้นฐานของ บริษทั อยู

จํานวน  3,377,770  เลขหมาย แบงเปนการใชบริการในเขตนครหลวงจํานวน  1,543,759  เลข

หมาย และในสวนภูมิภาค จาํนวน  1,834,011  เลขหมาย  เลขหมายโทรศัพทที่ใหบริการในดาน

โทรศัพทสาธารณะ  ทัง้ประเภทยอดเหรียญ (Coin) ประเภทใชบัตร (Card Phone)  และประเภท

หยอดเหรยีญและบัตร (Coin & Card)  ทั่วประเทศจาํนวน  241,485  เลขหมาย  แบงเปนในเขต

นครหลวง จาํนวน  60,117  เลขหมาย และในสวนภูมิภาค จํานวน  181,368 เลขหมาย  
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2.2  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)   ใชชองทางในการใหบริการแกลูกคาของ

บริษัท โดยใชรูปแบบของ สํานักงานบริการโทรศัพท  แบงหนาที่ความรบัผิดชอบดูแลเลขหมายใน

ความรับผิดชอบตามพืน้ทีท่ีใ่หบริการ  มีการดําเนนิการแบงพื้นที่ในการใหบริการออกเปน  ในเขต

นครหลวง และในสวนภูมิภาค  

 

ขอมูลจากฐานขอมูลระบบออนไลน ในสวนของพื้นที่การใหบริการในเขตนครหลวง และ

ในสวนภูมิภาคของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) [สํานักงานบริการอนิเทอรเน็ต, 23 

สิงหาคม 2546]  ไดใหขอมูลไววา  ในเขตนครหลวงแบงเขตพื้นที่ในการใหบริการออกเปน  

สํานักงานบริการโทรศัพทในเขตนครหลวงที่ 1.1, 1.2, 2.1, 2.2, 3.1, 3.2, 4.1 และ 4.2   โดยมี

รูปแบบของสํานักงานบริการโทรศัพททั้งในลักษณะของชุมสายโทรศัพท และสํานกังานบริการ

โทรศัพทรวมจาํนวนสาํนกังานบริการที่ใหบริการในเขตนครหลวงทั้งสิน้  69 แหง 

 

 สําหรับในสวนภูมิภาค บริษทั ทศทฯ  แบงพื้นที่ในการใหบริการตามภาค ไดแก ภาค

กลาง จํานวน  60   แหง  ภาคเหนือจํานวน  72   แหง  ภาคตะวันออกจํานวน   42  แหง  ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน  74   แหง และภาคใตจํานวนน  64   แหง รวมทัง้สิ้นจาํนวน   312   

แหง  และรวมจํานวนสาํนกังานบริการทัง้ประเทศทัง้สิ้นจาํนวน   381   แหง 

 

 สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เปนหนึ่งในเจ็ดสาํนักงานบริการในสวนความ

รับผิดชอบของโทรศัพทจงัหวัดนครสวรรค  ข้ึนตรงตอเขตโทรศัพทภาคเหนือที่ 4    รับผิดชอบดูแล

เลขหมายที่ใหบริการที่ข้ึนตนดวยเลขหมาย  056220XXX - 056229XXX, 056231XXX - 

056233XXX  และ 056245 XXX   

 

 สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตั้งอยู ณ เลขที่ 1319/36-37  ถ.พหลโยธนิ            

ต.นครสวรรคตก อ.เมือง จ.นครสวรรค   การบริหารงานขึ้นตรงตอ ผูจัดการสํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  แบงหนวยงานภายในสํานักงานออกเปน 6 หนวยงาน ไดแก  

1. งานธุรการ   รับผิดชอบดําเนินงานดานเอกสารงานธุรการ 
2. งานรับเงนิ    รับผิดชอบการรับชําระคาบรกิารโทรศัพทพืน้ฐานทกุโครงขาย และงาน

ดานเอกสารทางการเงนิ 
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3. งานพาณิชย   รับผิดชอบงานดานคาํขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และเอกสารที่

เกี่ยวของ 

4. งานเรงรัดหนี้   รับผิดชอบในการติดตาม เรงรัดหนี้คางชําระคาบริการโทรศัพท และ

เอกสารที่เกี่ยวของ 

5. งานติดตั้ง ตรวจแกสายกระจาย  รับผิดชอบงานติดตั้ง ยาย ร้ือถอน โอน ตรวจแก 

ปรับปรุงสายกระจาย และงานดานเอกสารที่เกี่ยวของ 

6. งาน MDF  รับผิดชอบดําเนนิการเกี่ยวกับ Jumper Wire  ตรวจสอบสถานภาพคูสาย 

ตรวจสอบสัญญาณ และบํารุงรักษาอุปกรณ MDF 
 

 

รูปแบบโครงสรางการบริหารงานภายใน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 แบง 

สายการปฏิบัติงานดงัตอไปนี ้
 

โครงสรางการบริหารงานของ สาํนักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
งาน MDF 

งานติดต้ัง  
ยาย  โอน
โทรศัพท 

    งาน 
เรงรัดหนี ้

 
งานรับเงิน 

   งาน    
 พาณิชย 

 
งานธรุการ 

   ผูจัดการสาํนักงานบรกิารโทรศัพท 
              นครสวรรค 2 

ภาพที่  1.1   โครงสรางการบริหารงานของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
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2.3  หนวยงานรบัเงิน 
 

หนวยงานรับเงิน  มหีนาที่หลักในการรับชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐานทกุโครงขาย 

ที่ใหบริการ (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) ( TOT)   บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเล

คอมมิวนเิคชั่น (TT&T)  และบริษัทเทเลคอม เอเชีย (TA)   จากหนวยงานที่ปฎิบัติงานอยูใน

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ทั้ง 6 หนวยงาน  หนวยงานรับเงิน นับวาเปนหนวยงานที่

ตองติดตอและใกลชิดกับผูที่มาใชบริการมากที่สุด  ทัง้นี้เนื่องมาจาก ลักษณะของงานซึง่ตอง

เกี่ยวของกับผูที่ใชบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูเปนประจาํ  

 

 ถึงแมวาทางบริษัท ทศท จะเปดชองทางในการรับชําระคาบริการโทรศัพทไวหลาย

ชองทางอาทิเชน ผูใชบริการสามารถชาํระคาบริการโทรศัพทไดที่  ทาํการไปรษณยีทั่วประเทศ  

เคาตเตอรเซอรวิส  เซเวนอีลิฟเวน (7&11)  หักผานบัญชธีนาคาร  แตผูใชบริการสวนใหญยังนิยม

ที่จะมารับบริการที ่ หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพท  เนื่องจากชองทางอื่น  ที่

นอกเหนือจากการมาชาํระคาบริการทีห่นวยงานรับเงนิแลว  ผูใชบริการจะตองเสียคาธรรมเนยีม

ในการใชบริการเพิ่มข้ึน ตามจํานวนเลขหมายโทรศัพทที่ตองการชําระคาบริการ 

 

จากสาเหตุดังกลาวรวมไปถงึความคุนเคยที่ผูใชบริการคุนเคยกับการใชบริการ  ณ  

หนวยงานรับเงิน  จงึเปนปจจัยสําคัญทีท่ําใหผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  ในเขต อ.เมือง  จ.

นครสวรรค  สวนใหญนิยมมารับบริการ  ณ หนวยงานรบัเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2    

 

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ประกอบไปดวย 

1. หัวหนาหนวยงานรับเงนิ  (Supervisor) 1     ตําแหนง 

2. ผูชวยหัวหนางานรับเงิน  (Operator)  1     ตําแหนง  

3. พนักงานรับเงนิ (Cashier)   3     ตําแหนง 

4.   พนักงานประชาสัมพันธ    1     ตําแหนง 
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 2.4  กระบวนการในการใหบริการ 
 

กระบวนการในการใหบริการแกผูที่มารับบริการ  ณ หนวยงานรับเงนิ  สํานักงานบริการ 

โทรศัพทนครสวรรค 2  ดังตอไปนี้ 

 

ขั้นตอนที่  1  -     เมื่อผูมารับบริการเดินทางมาถงึ ณ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   

เจาหนาที่ประชาสัมพนัธของหนวยงานรับเงิน  จะเปนผูสอบถามเกี่ยวกับเร่ืองที่ผูมาใชบริการ

ตองการรับบริการ  หากเปนในเรื่องของการชําระคาบริการโทรศัพท  เจาหนาที่จะแนะนาํขั้นตอน

ในการชาํระคาบริการโทรศัพทใหกับผูที่มารับบริการ 

ขั้นตอนที่  2  -       ผูชําระคาบริการโทรศัพทนําใบแจงหนี้คาโทรศัพททีน่ํามา  หรือหากไมได

นํามาผูรับบริการจะเขียนใบแจงความจํานงคในการชาํระคาโทรศัพทจากเจาหนาที ่ เพื่อ

ตรวจสอบหนีค้างชําระ  เมือ่เจาหนาที่ตรวจสอบเรียบรอยแลว  จะลงรายการ “ตรวจสอบแลว” 

พรอมสงบัตรคิวในการเขารับบริการใหกับผูรับบริการ 

ขั้นตอนที่   3  -     พนักงานรับเงนิ (Cashier)  จะขานเลขหมายตามลําดับกอนหลงัของผูทีม่า

รับบริการ 

ขั้นตอนที่   4  -     ผูรับบริการนาํใบแจงหนี ้หรือใบแจงความจํานงคที่ผานการตรวจสอบจาก

เจาหนาที่แลว  นําใหกับพนกังานรับเงนิ  พนักงานรับเงนิจะยนืยนัรายการทีผู่รับบริการตองการ

ชําระ  รวมถงึประเภทของการชําระ (เงินสด  เช็ค  บัตรเครดิต) 

ขั้นตอนที่   5  -     พนักงานรับเงนิทาํรายการการรับชําระโดยการอานรหัสจากใบแจงหนี้ 

(Scan) หรือลงรายการจากใบแจงความจํานงค (Key)  พรอมแจงยอดเงินที่ผูรับบริการตองชําระ 

ขั้นตอนที่   6  -     พนักงานรับเงนิรับเงนิคาบริการ  พรอมขานจาํนวนเงนิ  ตรวจสอบความถกู

ตองของการชาํระเงนิ พรอมออกหลักฐานในการรับชําระคาบริการ (ใบเสร็จรับเงิน / ใบกํากับ

ภาษี) พรอมกบัเงินทอน (ถามี)  ใหกับผูรับบริการ 

ขั้นตอนที่   7  -     พนักงานรับเงนิเสร็จส้ินขั้นตอนในการใหบริการ  และเริ่มข้ันตอนในการ

ใหบริการแกผูรับบริการรายตอไป 
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3.  จุดประสงคในการศึกษา 
 

จากที่ไดกลาวถึงความสําคญัของความพงึพอใจของผูใชบริการ  ความจําเปนในการวัด

ระดับความพงึพอใจ ซึ่งเปนวิธีการในการที่จะทําใหบริษัท ไดทราบถงึระดับความพึงพอใจ และ

ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของบริษัท ตลอดจนรายละเอียดของ

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ภายใตการกํากับดูแลของ บริษทั ทศท 

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)     

 

ซึ่งจะเห็นไดวา การปฏิบัติงานของหนวยงานรับเงิน เปนการใหบริการโดยตรงตอผูที่ใช

บริการของบริษัท ทศทฯ  ถงึแมวาหนวยงานรับเงนิ จะเปนเพยีงหนวยงานยอย ในระดับ

ปฏิบัติการ ซึ่งรับนโยบาย ตลอดจนแผนการดําเนนิงานจากหนวยงานระดับที่สูงขึ้นไป  แต

ความสาํคัญของหนวยงานรบัเงิน ในฐานะหนวยงานทีม่หีนาที่ในการใหบริการตอผูใชบริการที่อยู

ในระดับที่ใกลชิดกับผูใชบริการที่มากที่สุด  จึงมีความสําคัญเปนอยางสงู ในการทีจ่ะสรางความ

พึงพอใจใหเกดิขึ้นกับผูใชบริการ หรือเพิ่มระดับความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีอยูแลวใหเพิม่ข้ึน 

 

ตลอดจนลดระดับความไมพึงพอใจที่อาจจะเกิดขึ้นกับผูใชบริการในสวนตาง ๆ    อันจะ

สงผลตอภาพลักษณรวมของบริษัท   ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  

 

วัตถุประสงคของการศึกษาในครั้งนี ้หากจะแยกออกเปนประเด็นที่ตองการศึกษา 

สามารถแบงออกเปน 2 ประเด็นที่สําคัญไดแก 

1. เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  ภายใตกรอบแนวคดิในการศึกษาของ Professor Berry และ

คณะ ที่ไดทาํการศึกษาไวในป ค.ศ. 1985 

2. เพื่อนาํขอมูลที่ไดจากการศึกษา นาํมาแกไข ปรับปรุง คุณภาพการใหบริการของ

หนวย  

     งานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   

3. เพื่อเปนขอมูล ในการดําเนินการศึกษาตอไปในอนาคต 
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4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
เพื่อใหทราบถงึระดับคุณภาพในการบริการในหนวยงานรับเงิน ของหนวยงานรับเงนิ 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2    โดยจะวัดระดบัคุณภาพการบริการตามระดับความพงึ

พอใจของผูรับบริการ  ซึง่ในการศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดนยิามของคุณภาพบริการ (Service  

Quality) คือ  

 

1. ความสอดคลองกับความตองการของลกูคา  

2. ระดับความสามารถในการบริการสนองความตองการของลูกคาได  
3. ระดับความพงึพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการ  
 

โดยกําหนดปจจัยในการวัดคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ  Professor Berry และ

คณะ ที่ไดศึกษาในป 1985    ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการวัดคุณภาพการบริการ ออกเปน 10 

ปจจัย ไดแก 
 

 

 ปจจัยการวัดคุณภาพการบริการ  
 1.    Reliability   คือ  ความเชื่อถือไดในมาตรฐานการใหบริการ 

2. Responsiveness  คือ  ความสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคา 

3. Competence  คือ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู  ถูกตอง 

4. Access  คือ  การใชบริการไดอยางสะดวก  ไมยุงยาก 

5. Courtesy  คือ  ความสุภาพ  ความออนนอม  ใหเกียรติ  และมีมารยาทที่ดีของ

พนักงานผูใหบริการ 

6. Communication  คือความสามารถในการสื่อสารกับลูกคา  ทําใหลูกคาไดรับ

คําตอบในขอสงสัยได 

7. Creditability  คือ  ความมีเครดิตนาเชื่อถือของผูใหบริการ 

8. Security  คือความมั่นคง  ปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคา  ในขณะใชบริการ 

9. Customer  Understanding  คือ  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคามาใสใจตน 
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10. Tangibles  คือ สวนที่สัมผัสได มองเห็นและรับรูไดทางกายภาพ  ของปจจัยการ

บริการ  เชน  ความสะอาด  สวยงาม  และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ใหบริการ 
 

 

 ผูศึกษาไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆ ไดแก  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ  

ประเภทของผูรับบริการ มาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานที่ใหบริการ  และแนวคิดเกี่ยวกับการวัด

คุณภาพการบริการตามแนวการศึกษาของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)   ใหเปนกรอบ

แนวคิดในการศึกษาในเรื่องนี้   ดังภาพ 
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 ตัวแปรอิสระ                           ตัวแปรตาม 
 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 
- เพศ  -  รายได  

- อายุ  -  โครงขายที่ใชบริการ 

- สถานะภาพสมรส -  เวลาที่มารับบริการ 

- ระดับการศึกษา -  ประเภทบริการที่รับ 

- อาชีพ     
      2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบ้ืองตน 

 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
   ณ หนวยงานรับเงิน  สํานักงาน 
    บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

           ของหนวยงานรับเงิน 
     - ขีดความสามารถ 

      -  การจัดหนวยบริการ 

      -  บุคลากร 

      -  การจัดการ 

      -  อุปกรณ  อาคาร  สถานที่ 

      -  ระบบการสงตอ                                                                   
3.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ          

      -   ความเชื่อถือไดของบริการ (Reliability) 

      -   การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

     -   ความสามารถในการรักษา  (Competence) 

     -   การเขาถึงบริการ  (Access) 

     -   ความสุภาพ ออนนอม  (Courtesy) 

     -   ความสามารถในการสื่อสาร  (Communication) 

     -   ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ  (Creditability) 

                   -   ความมั่นคง  ปลอดภัย  (Security)                                

      -   ความเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 

      -   สวนที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการ  (Tangibles) 
                             

     

       ภาพที่ 1.2   กรอบแนวคิดการวิจัย 
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5.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

ขอมูลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้  จะใชเปนขอมูลในการประเมินความสามารถในการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และใชในการวางแผน 

พัฒนา ปรับปรุง แกไข การบริการใหสอดคลอง ตรงกับความตองการของผูที่มารับบริการตอไปใน

อนาคต. 

  

 4.1 ผูอํานวยการฝายโทรศัพทภาคเหนือที ่4  สามารถนําขอมูลจากการศึกษาไปใช

ประกอบการพิจารณาวางแผน  แกไขปญหา  ปรับปรุงมาตรฐานของสถานบรกิาร  คณุภาพ

บริการ  เพื่อใหสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการรวมทัง้บรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  

ปรัชญา  นโยบาย  ของสาํนกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และเพื่อรักษาระดบัคุณภาพการ

ใหบริการ ตามระบบ ISO 9002 

 4.2  บุคลากรของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  สามารถนํา

ขอมูลจากการศึกษาไปพฒันาปรับปรุงพฤติกรรมการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพือ่สรางความ

พึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 

 4.3  ผลของการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางใหกับการศึกษาที่เกี่ยวของ  และเพื่อ

เปนประโยชนสําหรับการศึกษาตอเนื่องตอไป 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



บทที่ 2   

   วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 

ในการศึกษาถงึเรื่องของ ความพงึพอใจ  มีผูศึกษาในเรือ่งดังกลาวไวเปนจํานวนมาก ทัง้

ในเรื่องของการใหคําจํากัดความ  แนวคิด  ทฤษฎี  ตลอดจนผลงานวจิัยที่เกี่ยวของในเรื่องของ

ความพึงพอใจ   โดยทัว่ไปการศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจ นิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction)  และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ 

(service satisfaction) ในการศึกษาครั้งนี ้ ผูศึกษาไดทาํการศึกษาในมิตทิี่ 2  คือ ความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ  โดยไคคนควาจากผลการศึกษาในแนวทางดังกลาว  เพื่อใชในการรองรับกรอบ

แนวความคิดอันจะเปนการอธิบายความเปนจริงของการศึกษาไดอยางสมเหตุสมผล โดยนาํเสนอ

ออกเปน  4   สวน คือ  

1.   ความหมายของ ความพึงพอใจ  

2.    แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

3.    ทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจ 

4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  

 
2.1  ความหมายของ ความพึงพอใจ 

          มีผูใหความหมายของคําวา  ความพงึพอใจ ไวเปนจาํนวนมากทัง้ความหมายในแงของ

จิตวิทยา  การตลาด และทางสังคมศาสตร  ผูศึกษาไดทาํการคนควาโดยนํามากลาวอางไว

ดังตอไปนี้ 

1. คอทเลอร  (Kotler, 1994: 98)  กลาวถึงความหมายของ ความพึงพอใจ ไววา  เปนระดับ

ความรูสึกของลูกคาทีม่ีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

หรือการทาํงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา 

2. เพลินทิพย (เพลินทพิย โกเมศโสภา, 2544: 49)  ใหความหมายไววา ความพอใจ  

(Satisfaction) คือ ความรูสึกที่แสดงถงึความยินดหีรือความผิดหวัง อันเปนผลสืบเนื่องจาก 

การที่แตละบคุคลเปรียบเทยีบผลลัพธที่ไดจากการใชหรือบริโภคผลิตภัณฑจริง ๆ โดย

สัมพันธกับความคาดหวังเดิมของเขา  ถาผลจากการใชงาน หรือการบริการที่ไดรับมีคาต่ํา

กวาคาคาดหวงั  ผูบริโภคนั้นยอมเกิดความไมพอใจ ถาสิง่ที่ไดรับตรงกบัที่คาดหวัง ถอืไดวามี

ความพอใจ 
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3. สวน วรูม (Vroom, 1967: 90)  กลาวไววา ทัศนคติและความพึงพอใจเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถ

ใชแทนกนัได  เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการทีบุ่คคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนัน้      

ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้  และทศันคติในดานลบจะ

แสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจนัน้เอง   

4. สอดคลองกับ  เชตลี่  (Shelley, 1975  อางถึงใน จริวิทย เดชจรสัศร,ี 2538: 40)  ในเรื่อง

เกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยแบงความรูสึกของมนุษยออกเปน 2 ประเภท  คือ  ความรูสึกใน

ทางบวก และความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวก เปนความรูสึกชนิดที่เกิดขึน้แลวทาํ

ใหเกิดความสขุ  สวนความรูสึกในทางลบ เปนความรูสึกชนิดที่เกิดขึ้นแลว ทาํใหเกิดความไม

สบายใจ  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน ซึง่สามารถทําใหเกิดความรูสึกในทางบวก

เพิ่มข้ึนไดอีก  ความสัมพันธของความรูสึกทั้งสองชนิดนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ     

5. The Shorter Oxford English Dictionary (1944: 1792)  ไดใหนยิามของ  ความพงึพอใจ 

ตาม ความหมายไววา  1- ถกูทําใหพงึพอใจ  2- ส่ิงทีท่ําใหเราพงึพอใจ  สวนความหมายของ

คําวา พึงพอใจ นยิามไววา  1- ตรงตามความปรารถนา  2- ถกูยอมรบัวาเพียงพอ  3- ทําให

ความปรารถนาเติมเต็ม  4- สอดคลองกับความตองการ  5- ข้ึนมาสูความคาดหวงัของเรา   

และลูกคา  ถกูนิยามวา ผูซึง่ซื้อสินคาหรือผูที่ใชบริการ  ดังนัน้ สรุปไดวาคําวา ความพึงพอใจ

ของลูกคา คือ ความคาดหวงัหรือความตองการของผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการที่ไดรับการเติม

เต็ม หรือบรรลตุามความคาดหวัง 
6. ไซทอล เบอรลี่ และ พาราซูราแมน  (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1993)     

ไดรวมกันศึกษาไววา เสนอแนะวา ความพึงพอใจของลกูคา คือ วิธีปฏิบัติที่ลูกคาประเมิน

คุณคาของการบริการ คุณภาพของสนิคา และราคา 

7. แบคเค็ต  (Bachelet, 1995)   กลาวไววา ความพงึพอใจเปนการตอบสนองทางอารมณ  

โดยที่ลูกคาไดรับประสบการณจากการใชสินคาหรือบริการ   เชื่อวาคาํจํากัดความนี้ รวมไป

ถึง การใชสินคาหรือบริการครั้งสุดทาย  ประสบการณการความพงึพอใจเริ่มต้ังแตซื้อสินคา

มา  รวมทั้งความพงึพอใจของผูใชคนอื่น ๆ ทั่วไป 

8. ความพึงพอใจหรือความพอใจ (satisfaction)  พจนานุกรมดานจิตวิทยา (Chaplin 1968  

อางถึงใน กรนิภา หลีกลุ, 2544: 10)  ไดใหความหมายไววา หมายถึง ความรูสึกของผูที่มา

รับบริการตอสถานบรกิารตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการ   

 จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ที่มีผูใหความหมายดังกลาวขางตนนัน้  สรุปได

วา ความพงึพอใจ เปนการแสดงออกของระดับความรูสึกของลูกคาหรอืผูใชบริการ  ที่มีตอส่ิงที่

ไดรับจากการซื้อสินคา หรือเขารับบริการนั้น ๆ  ซึ่งถาหากสิ่งที่ไดรับนัน้  ไดเทากับ หรือมากกวา
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ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการแลว ความรูสึกทีแ่สดงออกคือ ความพึงพอใจ  แตในทาง

กลับกัน หากสิ่งที่ไดรับนัน้ ต่ํากวาความคาดหวงัที่ตั้งไวแลว  ส่ิงที่แสดงออกคือ  ความไมพึงพอใจ   

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ตามที่ไดมีผูใหคําจาํกัดความเอาไวแลวนั้น  

ผูที่ไดทําการศกึษาเกี่ยวกับเร่ืองความพึงพอใจทั้งในประเทศ และตางประเทศ  ไดแตกแนวคิด

ออกเปนเรื่องใหญ ๆ ที่เกีย่วเนื่องกับความพึงพอใจอีกหลายประเด็น อาทิเชน ขอบขายของความ

พึงพอใจ  ปจจัยทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจ ตัวชี้วัดที่ทาํใหเกิดความพงึพอใจ  ในประเด็นตาง ๆ 

เหลานี้มีผูกลาวถึงไวดงัตอไปนี ้
1.   จอรหสนั อันเดอรสนั และฟอรเนล  (Johnson, Anderson and Fornell, 1995)   
กลาวถึงแนวคดิในเรื่องของความพึงพอใจไววา  กอนที่จะสามารถทําการวัดความพึงพอใจของ

ลูกคาได  จะตองทราบถึงธรรมชาติของความพงึพอใจเสยีกอนวา คืออะไร  รูปแบบของความพงึ

พอใจของลูกคา ข้ึนอยูกับ การใหความหมายของคําวา พึงพอใจ ของลูกคา  ในแนวคิดนี้ยังเปนที่

ถกเถียงกนัอยูวา  ลักษณะของความพงึพอใจของลูกคานั้นเกิดขึ้นไดอยางไร   ความพึงพอใจคือ

ส่ิงที่เกิดจากการสะสม หรือสามารถเกิดขึ้นไดโดยทนัททีันใด  หรือเกดิจากคุณสมบัติในการวัด

ของแตละบุคคลกับส่ิงที่ไดคาดหวงัไว 

2.   แต  ทูฟเฟอร (T0pfer, 1999: 10-11)  ยอมรับอีกแนวคิดหนึง่เรียกวา  การเพิ่มมลูคาทาง

การตลาด  ซึ่งเริ่มข้ึนจากการวิเคราะหของการสรางมูลคาของลูกคา  การวิเคราะหนี้เพื่อจะทราบ

วา สามารถพฒันาประสทิธภิาพในการผลติสินคาเพื่อตอบสนองตอลูกคาไดอยางไร  ซึ่งปจจัยที่

เกี่ยวของไดแก เวลาในการผลิต  คุณภาพในการผลิต  คาใชจาย และนวัตกรรม  ซึง่เปนพืน้ฐานที่

บริษัทไดใชในการปรับกระบวนการใหเกิด  มูลคาที่เกี่ยวเนื่องกับลูกคา  ทฟูเฟอร  อธบิายวา  เมื่อ

บริษัทไดรับลูกคาทีม่ีความพึงพอใจ และมีความรูสึกทางดานบวก โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดาน

ผลลัพธทางดานการเงนิของบริษัท ซึ่งถือวาเปนจุดมุงหมายสงูสุดของบริษัท เมื่อนัน้ จุดมุงหมาย

ของบริษัทจะเปนไปในทิศทางเดียวกนักับลูกคา  ซึ่งจะกอใหเกิด  หุนสวนที่ประสบความสาํเร็จ  

ซึ่งเปนแนวคิดในการสรางมลูคาทางการตลาด  คาํนิยามของคําวา ความพึงพอใจของลูกคาใน

รูปแบบดังกลาว  ไมเพียงแตจะสงผลถงึสนิคาทีม่ีคุณภาพสงูและราคายอมเยาว แตรวมไปถึงการ

วิเคราะหใน 2 ข้ัน เพื่อยกระดับประสิทธิภาพทางการตลาดของผลผลติ และเพื่อที่จะทําใหตนทุน

ในการผลิตสินคาต่ําลง 
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แตยังมีแนวคิดที่เกี่ยวเนื่องกับความพงึพอใจอีกหลายประเด็น  ประเด็นที่ผูศึกษาสนใจ

และไดทําการคนควานําเสนอในครั้งนี ้ก็คอื แนวคิดของความพึงพอใจในดานการตลาด  

เนื่องจากมีความเกีย่วของสมัพันธกับเร่ืองที่กําลังทําการศึกษาโดยตรง  

แนวคิดและปรัชญาทางการตลาดในปจจุบัน จะมุงเนนไปที่ ความพงึพอใจของลูกคา 

เปนสําคัญ เนือ่งจากเปนปจจัยสําคัญในการนําไปสู กําไรสูงสุดในระยะยาวของบริษทั  แนวคิดที่

สําคัญในปจจุบันมีดังตอไปนี ้

3.  ศิริวรรณ  (ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2541: 45)  กลาวถงึแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ

ไววา  ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกดิจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จาก

ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล เกิดจากประสบการณและ

ความรูในอดีตของผูซื้อ  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑหรือการทาํงานของผลิตภัณฑ  

เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ  จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

โดยการพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value added)  การสรางคุณคาเพิม่เกิดจากการผลิต และ

การตลาด  รวมทั้งมีการทํางานรวมกนักับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total 

quality)  คุณคาเกิดจากความแตกตางจากการแขงขัน  คุณคาที่มองใหกับลูกคาจะตองมากกวา

ตนทนุของลูกคา (Cost) ตนทุนสวนใหญของลูกคาก็คือ ราคาสินคา (Price) นั้นเอง 

4.  วุฒิชาติ  (วุฒิชาติ สุนทรสมยั, 2546: 13-2)  ไดกลาวถงึแนวคิดที่เกี่ยวเนื่องกบัความพึง

พอใจของลูกคาไววา  แนวคดิและปรัชญาที่เนนการตลาด (Marketing Orientation Phiosophy)  

เปนแนวคิดทางการตลาดทีเ่นนความเขาใจ  โดยการวเิคราะหความตองการของตลาดเปาหมาย

กอนทีจ่ะผลิตสินคาหรือบริการ  โดยมุงเนนที่ตอบสนองความตองการของลูกคา  ในขณะเดียวกนั

ก็ตอบสนองเปาหมายของกลุมผูผลิตหรอืผูขาย และเสริมสรางพลงัในการแขงขันในตลาด  มุง

การบูรณาการทางการตลาด และมุงผลในระยะยาว  อันไดแก กําไรและผลตอบแทนจากความพึง

พอใจของลูกคา  แนวคิดนีเ้ปนทีน่ิยมกันอยางแพรหลาย  เนื่องจาก ผลกําไรที่ไดรับจากความพงึ

พอใจของลูกคา  จะเปนผลกาํไรในระยะยาว   

5.   เพลินทพิย (เพลินทพิย โกเมศโสภา, 2544: 78)   ไดนําเสนอแนวคิดในเรื่องการจัดการ

คุณภาพทัง้องคกรเพื่อความพึงพอใจลูกคา (Total Quality Management  TQM for Customer 

Satisfaction)  ไววา คุณคาประการหนึ่งทีลู่กคามักจะคาดหวงัจากผูขายสินคาหรือใหบริการ  ก็

คือ สินคาและบริการที่มีคุณภาพสูง  การจดัการคุณภาพทั้งองคกร (TQM) คือ การที่ทัง้องคกรมี

การปรับปรุงคณุภาพของกระบวนการทํางานและคุณภาพของสินคาและบริการอยางตอเนื่อง ให

สามารถตอบสนองความพงึพอใจและความตองการของลูกคา 
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6.   อีกแนวคดิหนึง่ ซึง่มีผูสนใจในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจไดกลาวไว ก็คือเร่ือง ขอบขาย

ของความพึงพอใจ   อมรรัตน  (อมรรัตน เชาวลิต, 2541: 59)  ไดกลาวถึงในเรื่องขอบขายของ

ความพึงพอใจไววา  การศึกษาในเรื่องความพงึพอใจ  มีมิติในการศึกษาอยู 2 มิติ ไดแก 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคา  โดย

บุคคลากรที่ปฎิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายใน และภายนอกของการทํางาน ซึง่จะ

ประกอบไปดวยปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหความพงึพอใจในงานแตกตางกนั

ออกไป  เชน ลักษณะของงานที่ทาํ  ความกาวหนา  การนิเทศงาน และเพื่อนรวมงาน 

2. การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (service satisfaction)  ซึ่งเนนการประเมินคา 

โดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดการบรกิารเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือของชุดบริการที่

ไดกําหนดขึ้น  ซึ่งเปาหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี ้ เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริง

ของระดับความพึงพอใจ และคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นนัน้ใน

กลุมเปาหมายที่แตกตางกนั และตอชุดของปจจัยที่ทาํใหเกิดสิ่งเราที่แตกตางกนัดวย 

7.   สวนกรนภิา (กรนภิา หลีกลุ, 2544: 14)  ไดกลาวถึงแนวคิดในเรื่องของปจจัยทีท่ําใหเกิด

ความพึงพอใจไวในการศึกษาไววา  ปจจัยที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจนั้น  สามารถพิจารณาได

จากแนวคิดเกีย่วกับ หลกัการของการใหบริการสาธารณะ   

โดยกลาววา ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญของความสําเร็จของงานบริการ  นอกจากผู

บริการจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  ยังจําเปนตองดําเนนิการที่

จะทําใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย   ปจจัยทีสํ่าคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ถงึ

ความสาํเร็จในงานบริการ ก็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ  ดังนัน้ ผูใหบริการที่ชาญฉลาดจึงควร

อยางยิ่งที่จะศกึษาใหลึกซึง้ถงึปจจัยและองคประกอบตาง ๆ  ที่จะทาํใหเกิดความพงึพอใจทัง้

ผูปฏิบัติงาน และผูรับบริการ  เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพ

และเกิดประโยชนสูงสุด  ซึ่งในการใหบริการ  เปาหมายสําคัญก็คือ  การสรางความพึงพอใจใน

การใหบริการ   

 

 จากแนวคิดที่ไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษาในครัง้นี ้จะเห็นไดวา มีการแตกแนวคิด

ในเรื่องของความพงึพอใจ ไปในแนวทางตาง ๆ อีกมากมาย ไมวาจะเปนในดานการตลาด การ

ผลิต การบริการ  ซึง่ในแตละแนวทางจะมหีลักการที่เปนพื้นฐานในการศึกษาในเรื่องของความพึง

พอใจ  ในเรื่องใหญ ๆ เชน  ระดับความรูสึกของลูกคาหรอืผูใชบริการทีแ่สดงออกตอสินคาหรือ

บริการที่ไดรับ  ความคาดหวงัของลูกคาหรอืผูใชบริการ  ซึ่งในเรื่องตาง ๆ เหลานี้จะมหีลักการ

เดียวกนัในแตละแนวคิด  ส่ิงที่แตกตางกันออกไปในแนวคิดของเรื่องความพึงพอใจ ไดแก กลยุทธ 
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วิธีการในการสรางระดับความพงึพอใจใหเกิดแกลูกคาหรือผูรับบริการ  ระดับมาตรฐานของ 

ความพึงพอใจ ของลูกคาหรือผูใชบริการ หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา ความคาดหวงั  ซึ่งเกิดจาก

ประสบการณ และความรูในอดีตที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการนัน้ ๆ เปนพืน้ฐาน   

 

แตละแนวคิดจะนําเสนอกลยุทธ ในการสรางคุณคาของสินคาหรือบริการใหไดมากกวา

ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการ  ซึง่เปนเรื่องที่จาํเปนตองทําการศึกษาใหทราบถึง

แนวทางในการนําเสนอดังกลาว  แตส่ิงที่ยงัเปนที่ถกเถียงกันอยูก็คือ  ความพึงพอใจ เปนสิง่ที่

สามารถเกิดขึ้นโดยฉับพลันทันที เมื่อไดใชหรือรับบริการนั้น ๆ  หรือจําเปนตองอาศยั

ประสบการณ การสะสมของระดับความรูสึกที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการนั้น ๆ มาเปรียบเทียบ

กับระดับความรูสึกที่ไดรับจากสินคาหรือบริการในรายอื่น ๆ   ซึง่เปนเรื่องที่จาํเปนตองมีการศึกษา

ตอไปในอนาคตเพื่อหาขอสรุปตอไป 

 

  
2.3  ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 
 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ  มนีักวิชาการและนกัทฤษฎีหลายทานไดเสนอแนวคิดที่

เปนประโยชนสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการศึกษา และบริหารงานเปนจํานวนมาก  แต

ทฤษฎทีี่เปนทีน่ิยมและรูจักกันแพรหลาย และมีผูกลาวอางถงึ รวมทัง้ศึกษาตอเนื่องเปนจํานวน

มากคือ  ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow  ทฤษฎีความตองการ ERG  และทฤษฎีสอง

ปจจัยของ Herzberg  ซึ่งเปนทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในแงของจิตวิทยา  รายละเอียด

ของทฤษฎีทั้งสามผูศึกษาจะขอกลาวอางถึงโดยสงัเขปดังตอไปนี้ 

 

1. ทฤษฎลีําดับความตองการของมนุษย (Hierarchy of Needs Theory) [อางถึงจาก 

facultyweb.cortland.edu]  มาสโลว (Abraham Maslow, 1954)  ไดเสนอแนวคิดไววา  

มนุษยทกุคนมีความตองการ และมีอยูตลอดเวลา เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองแลว 

ความตองการในระดับนัน้กจ็ะไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นอีก  ทฤษฎีลําดับความ

ตองการของ มาสโลว  ตั้งอยูบนสมมุติฐาน 3 ประการคอื   

1. มนุษยทกุคนมีความตองการ และความตองการนัน้ไมมีที่ส้ินสุด 
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2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนแรงจงูใจสําหรับ

พฤติกรรมนัน้อีก ความตองการที่มีอิทธพิลกอใหเกิดพฤติกรรมเปนความ

ตองการทีย่ังไมไดรับการตอบสนอง 

3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากต่ําไปหาสงู 
ตามลําดับความตองการ  ในขณะที่ความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนอง

บางสวนแลว ความตองการขั้นสูงถัดไปก็จะติดตามมาเปนตัวกาํหนดพฤิติ

กรรมมนุษยตอไป 

 

ลําดับความตองการของมนษุย Maslow  แบงไวเปน 5 ลําดับข้ันจากต่ําไปสูง ดังนี ้

1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs)  เปนความตองการขั้นพืน้ 

ฐานของมนษุย  เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ทีพ่ักอาศัย และ

ความตองการทางเพศ 

2. ความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย (Salety Needs)  เปนความตองการทีจ่ะได 

รับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ ที่จะเกิดข้ึนกับชีวิต ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ ความมัน่คงทางดาน

เศรษฐกิจ  ความมัน่คงในหนาที่การงาน สถานะทางสงัคม 

3. ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs)  เปนความตองการ 

เกี่ยวกับการอยูรวมกนั  การไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และการเปนสวนหนึง่ของสังคม 

4. ความตองการมีชื่อเสียงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสงัคม (Esteem Needs)  เปน 

ความตองการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเร่ืองของความรูความสามารถ  รวมถงึความ

ตองการทีจ่ะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ  หรือเปนทีย่อมรับนับถือในสังคม และความตองการใน

ดานสถานภาพ 

5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ (Self Actualization Needs)  เปนความ 

ตองการขั้นสงูสุดของมนุษย  เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิง่ทุกอยาง

ตามความนกึคิดหรือตามความหวงัของตนเอง 
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 Model ของทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของ Maslow  แสดงใหเห็นไดดังตอไปนี้ [อาง
จาก  Motivation 2003]   

 

 

ภาพที ่ 2.1  ลําดับข้ันความตองการตามทฤษฎีของ Abraham Maslow 

ที่มา  :   Motivation 2003 :  Hieachy of theory  

 

 
2.  ทฤษฎีความตองการ ERG  (E R G Theory)  (อางถึงใน  ราณี อิสิชัยกลุ, 2543: 249)  
ไดเสนอแนวความคิดที่สอดคลองกับ Maslow  โดย Alderfer  ไดแบงระดับความตองการของ

มนุษยเปน 3 ข้ันคือ 

1. ความตองการที่จะมีชวีิตอยู (Existence Needs : E)  ประกอบดวยความตองการที่

จําเปนในการอยูรอดของมนุษยที่เกีย่วของกับสภาพแวดลอม 

2. ความตองการสัมพันธกับผูอ่ืน (Relatedness Needs : R)  เชน ครอบครัว เพื่อ

รวมงาน และผูบังคับบัญชา 

3. ความตองการเจริญเติบโต (Growth Needs : G) เปนความตองการทีจ่ะพัฒนา

ตนเอง และใชศักยภาพของตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ซึ่งเปนความตองการ

ข้ันสูงสุด 

 

จะเหน็ไดวา  ทฤษฎีของ Alderfer มีความคลายคลึงกบัทฤษฎีลําดับความตองการของ 
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มนุษยของ Maslow   แต Alderfer  มีแนวคิดที่แตกตางวา  ความตองการของมนุษยอาจกลับไป

กลับมาไดเชน  กระบวนการความพึงพอใจในเรื่อง ความกาวหนา (Satisfaction-progression 

process) อาจทําใหบุคคลนั้นอึดอัด ไมสบายใจ เนื่องจากตองเพิ่มภาระหนาที่ในความรับผิดชอบ

เพิ่มข้ึน  จงึกลบัมาสนใจความตองการทางสังคม หรือความตองการความเปนอยูอยางสุขสบาย

แทน  เรียกสภาพการณเชนนี้วา Frustration regression process (นันทนา ประกอบกิจ, 
2538: 37-38) 
  

 

3. ทฤษฎีสองปจจัย (Two Factors Theory)  เปนแนวคิดของ  Ferderick Herzberg  ซึ่งได

กลาวถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน  โดยใหความสําคญักับส่ิงที่อยูภายในจิตใจ  

ทฤษฎนีี้เกี่ยวพันอยางใกลชดิกับทฤษฎีการจูงใจของ Maslow  จากการศึกษา  Herzberg ได

ขอสรุปวา มีปจจัยสําคัญอยู 2 ปจจัยที่มีความสมัพนัธกบัความรูสึกชอบหรือไมชอบงานของแต

ละบุคคล  ปจจัยดังกลาว Hezberg เรียกวา ปจจัยจงูใจ (Motivation Factor) และ ปจจัย

สุขอนามัย (Hygiene Factor)  แนวคิดของทัง้ 2 ปจจัยมดีังตอไปนี้  [Motive 2003 : Two 
Factors Theory] 
 

 ปจจัยจงูใจ (Motivation Factor)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่จูง

ใจใหบุคคลชอบและรักงาน  เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบตัิงานได

อยางมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  มีองคประกอบของปจจัยอยู 5 ประการ ไดแก 

1. ความสาํเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคลสามารถ 

ทํางานใหเสร็จส้ินและประสบผลสําเร็จเปนอยางดี  มคีวามสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ  

การรูจักปองกนัปญหาที่จะเกิดขึ้น  เมื่อผลงานสําเร็จผูปฏิบัติงานจงึเกดิความรูสึกพงึพอใจ 

2. การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การไดรับการยอมรับนับถือจากผู 

บังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหนวยงาน  การยอมรับนี้อาจ

อยูในรูปแบบของการยกยองชมเชย  การแสดงความยนิดี การใหกาํลังใจ หรือการแสดงออกอื่น

ใดที่บอกถงึการยอมรับในความสามารถ  เมื่อผูปฏิบัติงานทาํงานอยางใดอยางหนึง่บรรลุผล

สําเร็จ  การยอมรับนับถือจะแฝงอยูในความสําเร็จของงานดวย 

3. ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (the work itself)  คือ งานทีน่าสนใจ งานทีต่องอาศัยความ 

คิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทาย ใหลงมือปฏิบตัิ  เปนงานที่สามารถทําตัง้แตตนจนจบไดโดยลําพงั 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ ความพงึพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับมอบ 
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หมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่  โดยไมมีการควบคมุ

หรือตรวจสอบอยางใกลชิด 

5. ความกาวหนา (Advancement)  คือ การไดรับการเลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้น 

ของผูปฏิบัติงานในองคกร  การมีโอกาสไดศึกษาเพิม่เตมิเพื่อเพิ่มพนูความรู ความสามารถ 

6. โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Growth)  เปนสถานการณที่ผูปฏิบัติงาน 

สามารถไดรับความกาวหนาในหนาทีก่ารงาน 

 

ปจจัยอนามยั (Hygiene Factor)  คือ ปจจัยที่เปนแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมี 

อยูตลอดเวลา  ถาไมมหีรือมใีนลักษณะที่ไมสอดคลองกบับุคคลในองคกรนั้น ก็จะเกิดความไม

ชอบงาน  ปจจัยค้ําจนุมีองคประกอบดังตอไปนี้ 

1. วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision Technical)  คือ ความสามารถของผู 

บังคับบัญชา ในการบริหารงาน หรือความยุติธรรมในการบริหารงาน 

2. นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ การจัด 

การและการบริหารงานขององคการ  การติดตอส่ือสารภายในองคกร 

3. สภาพการทํางาน (working conditions)  คือ สภาพทางกายภาพของงาน เชน แสง  

เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน รวมทัง้ลกัษณะสิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ  

4. เงินดือน (Salary)  เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงาน เปนทีพ่ึงพอใจ 

ของผูปฏิบัติงาน 

5. ความสัมพันธกับผูบงัคับบัญชา ผูใตบังคบับัญชา เพื่อนรวมงาน (Interpersonal  

relations with superior, subordinate, press)  คือ การติดตอกันโดยทางกาย วาจา ที่แสดงถงึ

ความสัมพันธอันดีตอกัน  สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกันอยางดี 

6. ความมัน่คงในงาน (Security)  คือ ความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มีตอความมัน่คงใน 

การทาํงาน ความยั่งยนืของอาชีพหรือความมั่นคงขององคกร 

 

ปจจัยค้ําจนุ เปนเพยีงขอกาํหนดเบื้องตนเพื่อปองกนัไมใหคนไมพอใจในงานที่ปฏิบัติเทา 

นั้นเอง  สวนปจจัยจูงใจ ก็ไมไดเปนปจจัยทีเ่ปนสาเหตุทีท่าํใหผูปฏิบัติงานเกิดความพอใจในงานที่

ปฏิบัติ  แตเปนปจจัยที่กระตุน หรือจูงใจผูปฏิบัติงานใหเกิดความพงึพอใจในงานทีท่ําเทานัน้  

ดังนัน้ สมมุติฐานที่สําคัญของ Hezberg  ก็คือ ความพอใจในงานที่ปฏิบัติจะเปนสิง่จงูใจในการ

ปฏิบัติงาน 
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ในสวนของทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ ในแนวทางการศึกษาทางสงัคมศาสตร มี 

ผูที่กลาวถงึแนวคิดที่เกี่ยวของกับทฤษฎีความพึงพอใจในแนวคิดดังกลาว ไวดังตอไปนี ้

 

1. Equity Theory. (J. Stacey  Adams, 1965)    บูรค  (Brooks, 1995) กลาวเกีย่วกับความพงึ

พอใจในแนวทางของทฤษฎีนี้ไววา  ความพึงพอใจเกิดขึน้ เมื่อผูรับบริการรูสึกวา ผลลัพธที่ไดจาก

การรับบริการ คุมกับส่ิงที่จายออกไป เชน ราคา  เวลา และความพยายาม    [Motivation 2003 : 

Equity Theory] สรุปไววา  Equity Theory เปนแนวคิดที่วา  ผูปฏิบัติงานจะเปรียบเทียบระหวาง

ส่ิงที่ผูปฏิบัติงานทุมเทลงไป กับผลลัพธที่ไดกลับคืนมา ถาส่ิงที่ไดรับกลับมาไมยุติธรรมตอ

ผูปฏิบัติงาน จะมีปฏิกริยาตอบโตความอยุติธรรมนั้น ดงันี ้

1. ประสิทธิภาพในการทํางานต่าํลง   
2. คุณภาพของการปฏิบัติงานต่ําลง 
3. มีการขาดงานเพิ่มข้ึน 

4. อัตราการออกจากงานสูงขึ้น 

 

2.  Attribution Theory -   แนวคิดของทฤษฎีนี้ คือ  ผลลัพธจากการซื้อสินคา หรือใชบริการ  ถูก

คํานวณจาก  ความสมหวงั หรือผิดหวงัจากสินคาหรือบริการที่ไดรับ และเหตุผลของความพึง

พอใจ สืบเนื่องมาจาก  ปจจยัภายใน เชน  ความคาดหวงัจากการไดรับบริการ  และปจจัย

ภายนอก เชน ชองทางในการเขาถึงการรับบริการ คูแขงขัน หรือโชค  (Brooks, 1995) 

 

3. Performance Theory -   จอรหสัน แอนเดอรสัน และ ฟอรเนล  (Johnson, Anderson and 

Fornell, 1995) ไดกลาวถึงไววา  ความพงึพอใจของลกูคา เกีย่วเนื่องโดยตรงกับ ตวัสินคา หรือ

รูปแบบการใหบริการ  ผลการดําเนินการจะถูกกาํหนดจากระดับของการใหบริการ และราคา ที่

ลูกคาไดจายออกไป นัน้ก็คือ ความพงึพอใจ จะมมีูลคาเทากับส่ิงที่จายออกไป  ในขณะที่มูลคา

เทากับ คุณภาพที่คาดหวงัไวหารดวยราคาที่จายไป 
 
4. Expectancy Disconfirmation Theory -    ไลจนัเดอร  และ  สตรันวิค  (Liljander and 

Strandvik, 1995)  กลาวถงึทฤษฎีนี้ไววา   ในขณะทีง่านวิจยันี้ไดถูกพิมพเผยแพรออกมา เปน

ทฤษฎทีางสังคมวิทยาที่ไดรับความนิยมมากที่สุด ในทฤษฎีนี้ ลูกคามคีวามคาดหวงัในตัวสินคา

กอนทีจ่ะซื้อ เมื่อสินคาถกูซือ้และใชไปแลว ความคาดหวังตาง ๆ จะถกูนํามาเปรียบเทียบกบั

คุณภาพที่แทจริงของสินคา โดยแนวคิดทีว่าดีกวา หรือแยกวาความคาดหวงัของลูกคา  ถา
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คุณภาพของสนิคาดีกวาความคาดหวงัของลูกคา ผลลัพธที่ไดจะเปน ความรูสึกที่ไปในทางบวก  

ในทางกลบักนัถาคุณภาพของสินคาต่าํกวาความคาดหวัง ผลลัพธที่ไดก็จะเปนไปในทางดานลบ  

จะเปนการไดรับการยอมรับอยางงายดาย ถาสินคาหรือบริการนัน้เปนไปตามที่คาดหวงัของลูกคา  

ความพึงพอใจจะเพิ่มข้ึนถาไดรับการยอมรับจากสนิคาหรือบริการมากขึ้น 

 

 ทฤษฎทีี่นาํมากลาวอางถึงในการศึกษาในครั้งนี้ ลวนแลวแตเปนทฤษฎีที่ไดรับการ

ยอมรับกันอยางกวางขวาง  อีกทั้งยังใชเปนแนวทางในการศึกษา รวมถึงการกลาวอางใน

การศึกษาในดานที่เกีย่วของกันอยางแพรหลาย  ในการศึกษาในครัง้นีใ้ชแนวคิดทฤษฎีที่กลาว

อางถงึเปนแนวทางในการศกึษาเพื่อใหเกดิการยอมรับ  

 
2.4  ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

ในการคนควาผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ หรือผลงานทีม่ีความสัมพันธใกลเคียงกับเร่ืองที่ได

ทําการศึกษา ปรากฏวามีผลงานวิจยัที่ศกึษาในเรื่องของการสาํรวจความพึงพอใจ หรือทัศนคติ 

กับบริษัท ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน) หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในอดีต  ไว

เปนจํานวนมาก แตที่เกีย่วเนือ่งกับเร่ืองที่กาํลังทําการศึกษา สามารถนาํมากลาวอาง หรือนาํผลที่

ไดจากการศึกษา มาขยายผลได มีดังตอไปนี ้

 

1.  สันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาภาพลักษณของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร   ผลการศึกษา

พบวา 1. ลักษณะทางประชากร ซึง่ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายุและอาชีพ เทานัน้ ที่มีผลตอการรบัรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ

แตกตางกนั   2. ลักษณะทางประชากร   ซึง่ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทาง

เศรษฐกิจที่แตกตางกนั มีเพยีงอายุทีม่ี ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนนิงานของ

องคการ โทรศพัทฯ แตกตางกัน   3. การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มคีวามสัมพันธ

เชิงบวกกับความพงึพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คอืองคการโทรศัพทฯ  สามารถสรางสรรค

และทําประโยชนตอสังคมไดมาก   เปนองคกรที่ดีและมั่นคงทําใหบคุคลภายนอกอยากจะเขามา

รวมงานในองคการฯ เปนจาํนวนมากและเปนองคกรที่มกีารพัฒนาเทคโนโลยกีารสือ่สารให

กาวหนาอยูเสมอ การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศพัทฯ  ทีม่ีความสัมพนัธเชิงลบกับความพงึ
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พอใจของผูใชบริการนัน้จะเปนในเรื่องของความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ 

การขาดความสัมพันธที่ดีกบัผูใชบริการและขาดการประชาสัมพนัธ ขาวสารขอมูลตาง ๆ ตอ

สาธารณชน ขอเสนอแนะจากการวจิัยคือ  1. องคการโทรศัพทฯ ควรมกีารประชาสมัพันธขอมูล

ขาว สารเพิ่มมากขึ้นเพราะจากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการไมไดขอมูลขาวสารที่เพยีงพอ   2. 

ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนกังานในเรื่องการบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น   3. ควรมีการ

พัฒนาอุปกรณโทรศัพทใหมีความทนัสมยั กาวทันเทคโนโลยทีางการสื่อสารตลอด   4. ควรมีการ

รวมทาํกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมกบั หนวยงานตาง ๆ ใหมากขึน้   5. ควรใหความสาํคัญ

กับโทรศัพทสาธารณะทั่วไป ใหใช การไดดีมีประสิทธิภาพอยูเสมอ   6. ควรเรงดําเนินการเรื่อง

โทรศัพทบานที่พกพาไดให เปนรูปธรรมโดยเร็วที่สุด  

 

2.  วชิรากรณ  ศศธิรวราพรรณ (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการ

โทรศัพทพืน้ฐานของบริษทัเทเลคอม เอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) ในเขตปฏิบัติการ ปูเจา

สมิงพราย 1 ผลการศึกษาพบวาดานความพึงพอใจพบวาอันดับ 1 ลูกคา มีความพงึพอใจการ

บริการในดานสถานที่ในการติดตอสะดวกและการตอบคําถามที่ชัดเจนเขาใจงาย   อันดับ 2 

ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัตงิานในดานความปลอดภัยในการใหบริการ   อันดบั 3 ลูกคามี

ความพึงพอใจคุณภาพของขายสายโทรศพัท ในดานการใชงานโทรศัพทและความพึงพอใจ

ปริมาณในการใชโทรศัพท ในดานจํานวนเลขหมายที่มีอยูสรุปโดยภาพรวมความพงึพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานของบริษัทฯ นัน้ อยูในระดับที่พงึพอใจปานกลางม ี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.30    ดานมาตรการทีบ่ริษัทควรดําเนนิการคือ  การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสารความรูพื้นฐาน การใชงานรวมกบัอุปกรณอ่ืน การใชงานโทรศัพทที่มีประสิทธิภาพและ

การเนนถงึการใหบริการที่มคีุณภาพเพื่อใหเกิดความพงึพอใจในการรับบริการของลกูคาเพื่อ

กอใหเกิดภาพพจน ที่ดกีับบริษัทตลอดไป 

 

3.  วรรณา  บานกลวย (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทศันคติของผูใชบริการที่มีตอบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในเขตนครหลวง   ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการประเภทที่อยู

อาศัยและธุรกจิตองการใหองคการโทรศัพทฯ  ปรับปรุงการบริการใหดข้ึีนกวาปจจุบนัคิดเปนรอย

ละ 78.95 และรอยละ 84.78   โดยผูใชบริการทัง้ 2 ประเภท ตองการเลขหมายเพิ่มข้ึนรอยละ 
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32.4 และไดยื่นคําขอติดตั้งเลขหมายตอองคการโทรศัพทฯ รอยละ 25.2 แสดงวา การขอเลข

หมายโทรศัพทนัน้เกนิกวาความตองการใชงานอยางแทจริง มีสาเหตมุาจากผูใชบริการคาดวาจะ

ไมไดรับการติดตั้งเลขหมายตามจํานวนทีต่องการ  และเปนเวลานานกวาจะไดใชบริการจึงมกีาร

ขอเลขหมายมากกวาความตองการใชงานจริง   ดังนั้น องคการโทรศัพทฯ จะตองวางแผนในการ

ขอบริการและการจัดสรรเลขหมายโทรศัพท   โดยมุงเนนหนักไปยงัพืน้ทีบ่ริการทีย่งัขาดแคลน

โทรศัพท   จะทําใหเกิดประสิทธิภาพ มากกวาที่จะขยายบริการเพิ่มใหกับผูใชบริการรายเดิมและ

ตองนําเอาเทคโนโลยีของการใหบริการมาใชงาน เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว ถูกตองและเปนที่

เชื่อถือของผูใชบริการ  

 

4.  เจริญ  แกวพรรณา (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่

มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการ โทรศัพท : ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนคร

หลวงที่ 4 ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานอายุ สถานภาพสมรส          

ประสบการณการรับบริการ ชนิดของการรับบริการ วันมารับบริการ วันที่เดือนปมารับบริการ เวลา

มารับบริการ การเปนเจาของหมายเลขโทรศัพท และแหลงขาวสาร มีความคิดเห็นดาน 

สภาพแวดลอม และสถานที่ไมแตกตางกัน 2) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานเพศ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความคิดเห็นดานสภาพแวดลอม 

และสถานที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตาง

กันในดานอายุ รายได ประสบการณ การรับบริการ ชนิดของการบริการ วันมารับบริการ วันที่

เดือนปมารับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลงขาวสาร มี

ความคิดเห็นดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกัน 4) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ในดานเพศ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความ คิดเห็นดานบรกิาร

โทรศัพทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

5.  ดํารงศักด์ิ  ตันรัตนกลุ (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ

ใหบริการของการไฟฟา จงัหวัดเชยีงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ 

และอุตสาหกรรม ไมพงึพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชยีงใหม ในดานคุณภาพ

ความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให ความ รวดเร็วในการใหบริการ การอาํนวยความสะดวก 
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การใหขอมูล ขาวสารและการประชาสัมพนัธ ตลอดจนมนุษยสัมพนัธของพนกังาน ใหบริการ 

ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธรุกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟา

จังหวัดเชียงใหม ไดแกปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมได รับแจงขาวสาร 

คาใชจายและคาธรรมเนียมในการรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของ และการขอใชกระแสไฟฟา

แลวไดใช กระแสไฟฟาลาชา ซึ่งปญหาดงักลาวมานีพ้บวาผูใชไฟฟามีปญหาในระดับปานกลาง 

สวนปญหาทีพ่บวาอยูในระดับนอย คือ ปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้ผูใชไฟฟาทั้ง 3 

ประเภท มีปญหาสวนใหญไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ ทางสถิติ 0.05  
 

 ผลงานวิจยัทีน่ํามาใชกลาวอางถงึในครั้งนี้ เปนการศึกษาเกีย่วกบักิจการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย หรือบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน)ในปจจุบัน  แต

ละงานวจิัยจะเปนการศึกษาถึงภาพลักษณขององคการโทรศัพทในสายตาของผูใชบริการ  ความ

พึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทพืน้ฐาน  ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ความคดิเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการ

ของสํานกังานบริการโทรศัพท  ซึ่งแตละงานวิจยัเกี่ยวของกับงานวิจยัในครั้งนี ้ ตางกนัทีพ่ื้นที่ใน

การใหบริการของแตละงานวิจัย โดยที่รูปแบบงานวิจัยเปนการวิจัยในดานงานใหบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  วิธีการวิจัย ตลอดจนผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยทีน่าํมากลาว

อางในครัง้นี ้ สามารถนํามาใชเปรียบเทียบ  กลาวอาง และนํามาเปนพื้นฐานในการวิจัยในครัง้นี้

ได. 

 

 



 

บทที่  3   

ระเบียบวธิีวิจัย 
 

 
 

1. ประชากรและตัวอยาง 
ประชากรในทีน่ี้คือ  ผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 

2  ที่เปนผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  โครงขายของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

(TOT)  หรือ โครงขาย บริษทั ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนเิคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T)  ที่

ใชเลขหมายโทรศัพทพื้นฐานอยูในเขตการใหบริการของทัง้ 2 บริษัท (ภายในเขต อ.เมือง จ.

นครสวรรค) 

 

1.1 ประชากร (Population)   ที่ใชในการศึกษาในที่นีห้มายถงึ  ผูใชบริการโทรศัพท

พื้นฐานในโครงขายการใหบริการของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) (TOT) หรือ 

บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมวินิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T) ที่ใชบริการเลขหมาย

โทรศัพทพืน้ฐานอยูในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค และมารับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  

 

1.2  ขนาดตัวอยาง (Sample  Size)  ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่

ใชในการศึกษา จะคาํนวณจากคาเฉลีย่ของจํานวนรายการที่มีการรับชําระประจําวันของ

หนวยงานรับเงินสาํนกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตั้งแตเดือน มกราคม  - มิถุนายน 2546  

จํานวน 6 เดือน  1  จํานวน  14,852  ราย    โดยขนาดตัวอยางกําหนดคาระดับความเชื่อมั่น  

(Confidence  Level)  เทากบั  0.92   ความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางจะเทากับ  0.08  จะ

ไดจํานวนตัวอยางของผูรับบริการ  จาํนวน  154    คน  ซึง่คํานวณโดยใชสูตรความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน  ดงันี ้
 

                 n      =                      N 

                                           1 + N ( e ) 2

                                                           
1 จากรายงานผลการปฏิบัติงานประจําเดือนมกราคม -มิถุนายน 2546  ของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  
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เมื่อ n       = ขนาดของสิ่งตัวอยาง 

 N = ขนาดของประชากร 

 e           = ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยาง 

 

             n          =                  14,852 

                                           1 + 14,852 ( 0.08 ) 2

 

  =    155   คน 
 

 

        1.3  วิธกีารเลือกตัวอยาง (Sampling  Method)   การสุมตัวอยางจากกลุม

ตัวอยางของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  จํานวน 155 

คน จากจํานวนประชากรผูรับบริการทัง้สิ้น  14,852 คน  (ขอมูลการเขารับบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เฉล่ียตั้งแตเดือน มกราคม -  เดือนมิถนุายน   2546)   

โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบชั้นภูมิ  ดวยการแบงประชากรตามประเภทของผูรับบริการ  คือ 
 

- ผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานที่อยูในโครงขายของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) (TOT) 

- ผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานที่อยูในโครงขายของบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด

เทเลคอมมิวนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (TT&T) 

 

แลวสุมผูรับบริการจากแตละชั้นภูมิโดยวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified  

Random  Sampling)  ซึ่งจาํนวนผูรับบริการที่สุมจากประเภทของผูรับบริการไดสัดสวนกับ

จํานวนที่มีอยู  (Proportional  Allocation  of  Sample  Size)  ดังนี ้
 

ประเภทของผูรับบริการ         จํานวนผูรับบริการ            จํานวนตัวอยาง   
 

ผูใชบริการโครงขาย TOT         9,270   คน       96   คน 

 

ผูใชบริการโครงขาย TT&T      5,582   คน       59   คน 

 

รวมทั้ง  2  โครงขาย จํานวน     15,852  คน     155   คน 
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2.  เครื่องมือในการศึกษา  จะใชแบบสอบถาม  (Questionnaire)  โดยจะวางแนวคําถาม

ตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว  และถามประเด็นในกรอบความคิดการศึกษา  ซึ่งจะแบงออกเปน  5  

สวนคือ   

 สวนที่ 1   เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  ขอมูลทั่วไป  และประเภท

ของผูรับบริการในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค  ไดแกขอมูลทางดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 สวนที่ 2   เปนคําถามเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นเรื่องมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตามกรอบแนวคิดที่กําหนดไว 

 โดยใหกลุมตัวอยาง ทําเครื่องหมาย  4  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางมากที่สุด แตละชองแสดงถึงระดับความพึงพอใจของมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับ

เงิน ตั้งแต พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  และพึงพอใจนอย

ที่สุด 

 สวนที่  3  เปนคําถามเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นเรื่องคุณภาพการบริการตามกรอบ

แนวคิดที่กําหนดไว 

 โดยใหกลุมตัวอยาง ทําเครื่องหมาย  4  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางมากที่สุด แตละชองแสดงถึงระดับความพึงพอใจของมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับ

เงิน ตั้งแต พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  และพึงพอใจนอย

ที่สุด 

 สวนที่  4  เปนคําถามปลายเปด ใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับ

มาตรฐานเบื้องตน ของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ที่กลุมตัวอยาง

ตองการใหมีการแกไข ปรับปรุง หรือพัฒนา 

 สวนที่  5  เปนแบบแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ของหนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยให กลุมตัวอยางจัดลําดับความสําคัญ ตั้งแต

ระดับที่  1 - 10  ของปจจัยคุณภาพการบริการ   

  ประเภทของแบบสอบถามแบบปลายปด ใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท(Likert  

Rating  Scales)  จะประกอบดวยขอความและตัวเลือกใหผูตอบเลือกตอบ  ซึ่งมาตรวัดแตละตัว

สามารถแปรผลทางสถิติไดตางกัน  ในแบบสอบถามที่ 2  ที่ 3 และ ที่ 5 เปนการกําหนดคําถาม

ภายใตกรอบแนวการศึกษาของ Professor Berry และคณะ (1985)  ในสวนของคําถามในสวนที่ 

4 เปนคําถามปลายเปดที่เปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ

มาตรฐานงาน 
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บริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ  

 

3. การเก็บรวมรวมขอมลู   

ในการเก็บรวมรวมขอมูล  ผูศึกษาไดดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดย 

ดําเนนิการเปนขั้นตอนดงันี ้

 - ขออนุญาตดาํเนนิการรวบรวมขอมูลจากผูจัดการสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 

2 

 - นําแบบสอบถามที่จัดทาํขึ้นตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  ประกอบดวยความ

เที่ยงตรงของขอคําถาม  (Item  Validity)  และความเที่ยงตรงเชิงสุม  (Sampling  Validity)  โดย

ผูมีความรูในดานงานบริการโทรศัพท  เพื่อประเมินวาคําถามแตละขอตรงตามเนื้อหาที่ตองการ

วัดหรือไม 

 -นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบเชิงเนื้อหาแลวไปทดสอบกับผูรับบริการตัวอยาง 

(Pretest)  นําผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามไปตรวจใหคะแนนแลวนํามาหาคาความ

นาเชื่อถือ  (Reliability)  ของแบบสอบถาม  และปรับปรุงใหสมบูรณกอนนําไปปฏิบัติจริง 

 -นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปสอบถามผูมารับบริการ ณ  หนวยงานรับเงนิ 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ตามกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดโดยขอความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม 

 -เก็บรวบรวมขอมูลตามจํานวนและวิธีการสุมตัวอยางที่ไดกําหนดไว 
 

 

 

4. การวิเคราะหขอมูล    

เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว  จะนาํขอมูลทีไ่ดมานับความถี่ในขอมูลแตละ 

ชุด  เมื่อไดความถี่ของขอมลูในชุดนัน้ ๆ แลวจะนาํมาประมวลผลดวยวธิีการคํานวณตาง ๆ   

ดังตอไปนี้  
 

 4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  หาคาทางสถิตพิื้นฐาน  เชน  

คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุมตัวอยาง  

เชน  เพศ  อายุ  อาชีพ รายได การศึกษา  เปนตน  โดยการวิเคราะหจะแสดงใหเห็นถึงลักษณะ

ทั่วไปทางประชากรศาสตร  และขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่ใชในครั้งนี้ มีดงัตอไปนี ้

 

1. คารอยละ (Percentage)  โดยมีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้ 

      

 

N ∑x2  -  (∑x)2 

 

       N (N - 1)

 

 

 

โดยที ่ P     หมายถึง   รอยละ 

 

P =      f   x 100 

           N   

 f      หมายถงึ   จาํนวนคนทีต่อบแบบสอบถาม 

 N     หมายถงึ   จํานวนประชากรทัง้หมดที่ใชในการวิจยั 

 

2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 

 

   

 X
 

 

โดยที่    X    หมายถงึ   คาเฉลี่ย 

 ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดในกลุม 

 N   หมายถงึ   จาํนวนคะแนนในกลุม 

 

3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   

 

  S.D.   =       

  =        ∑x 

    N  

 

 

โดยที ่ S.D.   หมายถงึ   สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 ∑x2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดในกลุม 

 (∑x)2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

 N       หมายถงึ   จาํนวนผูตอบแบบสอบถาม 
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  ขอมูล (ความถี่) ของแตละชุดที่ไดทําการนบัมาเรียบรอยแลว จะนํามาคํานวณ

ตามสูตรที่ไดกลาวไวขางตน  ในสวนที่ 1 ขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการและขอมูล

ประเภทของโครงขายที่ผูรับบริการ  สวนที ่4  คําถามปลายเปด แบบแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ

มาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ และสวนที ่5  แบบแสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ  แบบสอบถามทั้ง 3 สวนจะนาํขอมูลความถี่ทีผ่านการตรวจนับมา

เรียบรอยแลว   มาคํานวณหาอัตราสวนรอยละของจํานวนขอมูล  โดยใชคารอยละในการคํานวณ   

 

ในสวนที ่2  แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

และสวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ทั้ง 2 สวนนี้จะนําขอมูล (ความถี)่ 

ของขอมูลมาคํานวณหาคาเฉลี่ย (X )  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  ผลลัพธทีไ่ดจากการ

คํานวณในทัง้ 2 สวนนี ้จะนาํมาเปรยีบเทยีบหาระดับความพึงพอใจดงัรายละเอียดตอไปนี้ 

 

คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 

 

 ผลลัพธที่ไดจากการคํานวณทั้ง 5 สวนของแตละแบบสอบถาม จะนาํมาสรุปเปนผลลัพธ

ที่ได ในสวนทีค่ํานวณเปนอตัราสวนรอยละ จะแสดงผลที่ไดเปนรอยละของขอมูล  และในสวนที่

คํานวณเปนอตัราสวนคาเฉลี่ย จะสรุปออกเปนระดับความพงึพอใจตัง้แต พึงพอใจมากที่สุด 

จนถงึพงึพอใจนอยที่สุด โดยจะแสดงผลของระดับคาเฉลีย่ ประกอบกับคาของสวนเบีย่งเบน

มาตรฐานนัน้ ๆ ประกอบดวย. 

 

 



บทที่  4   

   ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  ในการวิเคราะห  

ขอมูลผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ   ดังนี้ 

 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่  2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงาน

รับเงิน   

 ตอนที่  3 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดให 

ผูตอบสามารถแสดงความคิดเห็น) 

 ตอนที่  5 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ        

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามที่ใหผูตอบ

แบบสอบถาม จัดลําดับความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ) 

 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่ใชในครั้งนี้ มีดังตอไปนี้ 

1. คารอยละ (Percentage)  โดยมีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้ 

      
P =      f   x 100
  N   
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โดยที่ P     หมายถึง   รอยละ โดยที่ P     หมายถึง   รอยละ 

 f      หมายถึง   จํานวนคนที่ตอบแบบสอบถาม  f      หมายถึง   จํานวนคนที่ตอบแบบสอบถาม 

 N     หมายถึง   จํานวนประชากรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย  N     หมายถึง   จํานวนประชากรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย 

  

  

2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 

  

    

 
N ∑x2  -  (∑x)2 

 
       N (N - 1) 

  

  

โดยที่    X   หมายถึง   คาเฉลี่ย โดยที่    X   หมายถึง   คาเฉลี่ย 

 ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม  ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 

 N   หมายถึง   จํานวนคะแนนในกลุม  N   หมายถึง   จํานวนคะแนนในกลุม 

  

3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   
  

  S.D.   =         S.D.   =       

 
X   =        ∑x 
         N

  

  

โดยที่ S.D.   หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยที่ S.D.   หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ∑x2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม  ∑x
 (∑x)2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง  (∑x)

2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 

 N       หมายถึง   จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  N       หมายถึง   จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 ผลที่ไดจากการคํานวณนํามาสรุปหาคาของระดับความพึงพอใจดังตอไปนี้  ผลที่ไดจากการคํานวณนํามาสรุปหาคาของระดับความพึงพอใจดังตอไปนี้ 

คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศของกลุมตัวอยาง

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 80 51.61 

หญิง 75 48.39 

รวม 155 100.00 
 

  

 จากตารางที่ 4.1     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

เปนเพศชาย จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 51.61 และเปนเพศหญิง จํานวน 75 คน คิดเปนรอย

ละ 48.39 
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 ภาพที่ 4.1  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามเพศของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.2   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุของกลุมตัว   

                 อยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป 21 13.55 

20 – 30 ป 58 37.42 

31 – 40 ป 42 27.10 

41 – 50 ป 30 19.35 

50 ปข้ึนไป 4 2.58 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.2      ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีอายุระหวาง  20 – 30 ป จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 37.42 รองลงมาคือมีอายุระหวาง 31 – 

40 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 27.10 มีอายุระหวาง 41 – 50 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอย

ละ 19.35  มีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 13.55 และมีอายุ 50 ปข้ึนไป 

จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.58 ตามลําดับ 
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   รูปภาพที่ 4.2   :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.3     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพของ    

                       กลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท  

                       นครสวรรค 2 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 86 55.48 

สมรส 68 43.87 

หมาย/หยาราง 1 0.65 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.3      ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มี สถานภาพ โสด จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 55.48 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จํานวน 

68 คน  คิดเปนรอยละ 43.87 และมีสถานภาพหมาย/หยาราง จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.65 

ตามลําดับ  
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รูปภาพที่ 4.3  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.4     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

                   ของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท   

                        นครสวรรค 2 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ประถมศึกษา 0 0.00 

มัธยมศึกษา 38 24.52 

ปริญญาตรี 77 49.68 

อ่ืน ๆ 40 25.80 

รวม 155 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.4     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 49.68 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับ

อ่ืนๆ  ไดแก ปวช. ปวส. และอนุปริญญา จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 25.80 มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษา จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 24.52 ตามลําดับ สวนกลุมตัวอยางที่มีการศึกษา

ระดับประถมศึกษา ไมมีผูตอบแบบสอบถาม 
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 รูปภาพที่ 4.4  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.5      แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพของกลุมตัว   

                    อยาง   ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

เกษตรกร 0 0.00 

รับจาง 55 35.48 

คาขาย/กิจการสวนตัว 14 9.04 

ขาราชการ 28 18.06 

นักเรียน นักศึกษา 36 23.23 

อ่ืน ๆ 22 14.19 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.5     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีอาชีพรับจาง จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 35.48 รองลงมาคือมีอาชีพเปนนักเรียน นักศึกษา 

จํานวน 36  คน คิดเปนรอยละ 23.23 มีอาชีพเปนขาราชการ จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 

18.06 มีอาชีพอื่น ๆ ไดแก รัฐวิสาหกิจ  แมบาน พนักงานบริษัท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 

14.19 และมีอาชีพคาขาย/กิจการสวนตัว จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 9.04 ตามลําดับ สวน

กลุมตัวอยางที่มีอาชีพเกษตรกร ไมมีผูตอบแบบสอบถาม 
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      รูปภาพที่ 4.5  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.6     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ  

                   เดือนของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพท  

                        นครสวรรค 2 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 44 28.39 

5,001 – 7,500 บาท 18 11.61 

7,501 – 10,000 บาท 33 21.29 

10,001 – 15,000 บาท 24 15.48 

มากกวา 15,000 บาทขึ้นไป 36 23.23 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.6     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ              

มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.39 รองลงมาคือมี

รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 15,000 บาทขึ้นไป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 23.23 มีรายได

เฉล่ียตอเดือนระหวาง 7,501 – 10,000 บาท จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 21.29 มีรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนระหวาง 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 15.48 และมีรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนระหวาง 5,001 – 7,500 บาท จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ตามลําดับ 
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รูปภาพที่ 4.6  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามรายไดของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.7      แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามโครงขายที่ใช  

                    บริการของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ  

                          โทรศัพทนครสวรรค 2 

 

โครงขายที่ใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

บริษัท ทศท.คอรปอเรชั่น จํากัด  (TOT) 98 63.23 

บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด  

เทเลคอมมิวนิเคชั่น จํากัด (TT&T) 

40 25.80 

ทั้ง 2 บริษัท 17 10.97 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.7    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

ใชบริการของบริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (TOT) จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 63.23 

รองลงมาคือใชบริการของบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น จํากัด (TT&T) จํานวน 

40 คน      คิดเปนรอยละ 25.80 และใชบริการของทั้ง 2 บริษัท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 

10.97  ตามลําดับ 
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 รูปภาพที่ 4.7  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามโครงขายที่ใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 

 

ชวงเวลาที่ใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

08.00 – 12.00 น. 54 34.84 

12.01 – 13.00 น. 42 27.10 

13.01 – 15.30 น. 24 15.48 

15.31 – 16.30 น. 35 22.58 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.8    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

จะมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 08.00 – 12.00 น. จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 34.84 

รองลงมาคือมาใชบริการชวงเวลาระหวาง 12.01 – 13.00 น. จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 

27.10 และมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 15.31 – 16.30 น. จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 

22.58 และมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 13.01 – 15.30 น. จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 

15.48 ตามลําดับ  
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 รูปภาพที่ 4.8  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.9     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทการใช  

                   บริการของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ  

                         โทรศัพทนครสวรรค 2 

 

ประเภทการใชบริการ จํานวน (ความถี่) รอยละ 

ชําระคาบริการโทรศัพท 139 56.27 

ติดตอสอบถาม 70 28.34 

รองเรียน 30 12.15 

อ่ืน ๆ 8 3.24 

รวม 247 100.00 
• หมายเหตุ ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 จากตารางที่ 4.9    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 247  ความถี่ สวน

ใหญมาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพท จํานวน 139 ความถี่ คิดเปนรอยละ 56.27 รองลงมาคือ

มาใชบริการติดตอสอบถาม จํานวน  70 ความถี่ คิดเปนรอยละ 28.34 มาใชบริการรองเรียน 30 

ความถี่ คิดเปนรอยละ 12.15 และมาใชบริการอื่น ๆ จํานวน 8 ความถี่ คิดเปนรอยละ 3.24 
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    รูปภาพที่ 4.9  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามประเภทการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงาน

รับเงิน  

ตารางที่ 4.10  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง          

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2              

เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน  
 

มาตรฐานเบื้องตนของหนวยรับเงิน N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

1. ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ 
ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

3.68 0.74 มาก 5 

2. พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงาน
รับเงิน มีความเหมาะสม เพียงพอตอ

การใหบริการ 

3.31 0.81 ปานกลาง 7 

3. อุปกรณในการอํานวยความสะดวก
ในการรับบริการ มีความเหมาะสม 

และเพียงพอตอความตองการ 

3.55 0.70 มาก 6 

4. อุปกรณที่ใชในการใหบริการใน
หนวยงานรับเงิน มีมาตรฐาน ความ

ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถ

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

3.77 0.79 มาก 2 

5. ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย

ของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ ใน

การใหบริการ 

3.78 0.77 มาก 1 
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มาตรฐานเบื้องตนของหนวยรับเงิน N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

6. ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทาง

ของเอกสารในการรับชําระคาบริการ

โทรศัพท 

3.73 0.86 มาก 4 

7. ความสุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย

ของการแตงกายของพนักงานผู

ใหบริการ  

3.75 0.78 มาก 3 

คาเฉลี่ยรวม 3.65 0.78 มาก  

 
 

 จากตารางที่ 4.10     พบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน  คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (X  = 3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 อันดับคือรายขอที่ 5 ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ 

อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ อยูในระดับมาก (X  = 3.78) และรายขอที่ 4 อุปกรณที่ใชใน

การใหบริการในหนวยงานรับเงิน มีมาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการ

ไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก (X  = 3.77) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยต่ํา 2 อันดับคือรายขอที่ 3  

อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มีความเหมาะสม และเพียงพอตอความ

ตองการ อยูในระดับมาก (X  = 3.55) และรายขอที่ 2  พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงานรับ

เงิน มีความเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง (X  = 3.31)  
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ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2    เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ        

 หนวยงานรับเงิน 

ตารางที่ 4.11  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง          

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2              

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 
 

คุณภาพการใหบริการของ 

หนวยงานรับเงิน 

N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

1. หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือ

ในมาตรฐานการใหบริการ 

3.83 0.68 มาก 1 

2. หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนอง

ตอความตองการของทานได  

3.62 0.75 มาก 8 

3. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

ความสามารถในการใหบริการได

อยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ 

3.62 0.79 มาก 9 

4. ทานสามารถเขารับบริการของ
หนวยงานรับเงิน ไดสะดวกไมยุงยาก 

3.70 0.75 มาก 4 

5. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

มารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน 

3.66 0.82 มาก 5 

6. พนักงานของหนวยงานรับเงินมี
ความสามารถในการสื่อสารที่ดี ทํา

ใหทานไดรับคําตอบในขอสงสัย 

3.67 0.79 มาก 7 

7. หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือใน
การใหบริการงานรับเงิน 

3.80 0.68 มาก 2 
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คุณภาพการใหบริการของ 

หนวยงานรับเงิน 

N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

8. ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ

เมื่อเขารับบริการ กับหนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 

3.78 0.75 มาก 3 

9. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

ความเขาใจในตัวทาน และเอาใจใส

ในความตองการของทานเปนอยางดี 

3.58 0.81 มาก 10 

10. ทานพึงพอใจในความสะอาด 

สวยงามและความมีระเบียบ

เรียบรอยของหนวยงานรับเงิน 

3.67 0.79 มาก 6 

คาเฉลี่ยรวม 

 

3.65 0.76 มาก  

 

  

จากตารางที่ 4.11    พบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงาน

รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (X  = 3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 

อันดับคือรายขอที่ 1  หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ อยูในระดับมาก 

(X  = 3.83) และรายขอที่ 7 หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน อยูใน

ระดับมาก       (X  = 3.80) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยต่ํา 2 อันดับคือรายขอที่ 3 พนักงานของ

หนวยงานรับเงินมีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ อยูในระดับ

มาก (X  = 3.62) และ รายขอที่ 9 พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความเขาใจในตัวทานและ

เอาใจใสในความตองการของทานเปนอยางดี อยูในระดับมาก (X  = 3.58)  
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ตอนที่ 4    ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ  

               หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เกี่ยวกับมาตรฐานงาน   

                    บริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน (คําถามปลายเปด) 

 

ตารางที่ 4.12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

 

ขอคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการ

เบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

จํานวน (คน) รอยละ 

การแตงกายของพนักงาน 1 1.89 

สถานที่คับแคบ 9 16.98 

ความสะดวกในการชําระ (สถานที่) 9 16.98 

อุปกรณขัดของ ความสะดวกอุปกรณ (บัตรคิว) 11 20.76 

ความสะอาด 1 1.89 

ความเอาใจใสลูกคา 5 9.43 

จํานวนพนักงานไมเพียงพอ 1 1.89 

กิริยามารยาทของพนักงาน (การพูดคุย        

ขณะใหบริการ รอยยิ้ม ปฏิกิริยาที่มีกับลูกคา) 

8 15.09 

ความรวดเร็ว (ความรวดเร็วของเอกสาร        

ความยุงยากในการรับบริการ) 

8 15.09 

รวม 53 100.00 

 

 

 กลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 155 คน ไดตอบแบบสอบถามเพื่อแสดงความคิดเห็น         

เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 34.19 

ของผูตอบแบบสอบถาม  
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 จากตารางที่ 4.12  กลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการ

เบื้องตนของหนวยงานรับเงิน จํานวน 53 คน สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเร่ืองของอุปกรณ

ขัดของ ความสะดวกของอุปกรณ (บัตรคิว) จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 20.76 รองลงมาคือ

ความสะดวกในการชําระ (ดานสถานที่)และสถานที่คับแคบ มีจํานวนเทากันคือ 9 คน คิดเปนรอย

ละ 16.98 กิริยามารยาทของพนักงาน และความรวดเร็ว มีจํานวนเทากันคือ 8 คน คิดเปนรอยละ 

15.09 ความเอาใจใสลูกคา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 9.43 และการแตงกายของพนักงาน 

ความสะอาด จํานวนพนักงานไมเพียงพอมีจํานวนเทากันคือ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.89 

ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงาน       รับเงิน  

 

ตารางที่ 4.13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน (จัดลําดับความสําคัญ) 

 

ลําดับความสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

จํานวน (คน) รอยละ 

มาตรฐานการใหบริการ 57 36.77 

ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 23 14.84 

มารยาทของพนักงาน 19 12.26 

การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 18 11.61 

การเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนักงาน 11 7.10 

ความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับ

บริการ 

8 5.16 

ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู        

ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงาน 

7 4.52 

ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 7 4.52 

ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของ

หนวยงานรับเงิน 

3 1.93 

ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของ

พนักงาน 

2 1.29 

รวม 

 

155 100.00 
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 จากตารางที่ 4.13  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญให

ความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงินในเรื่องของมาตรฐานการ

ใหบริการ จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 36.77 รองลงมาคือความสําคัญในเรื่องของความสะดวก 

ไมยุงยากของการเขารับบริการ จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84 ความสําคัญในเรื่องของ

มารยาทของพนักงาน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.26 ความสําคัญในเรื่องของการ

ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ความสําคัญใน

เร่ืองของการเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนักงาน จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.10 

ความสําคัญในเรื่องของความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 5.16 ความสําคัญในเรื่องความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญ

ของพนักงานและความสําคัญในเรื่องของความนาเชื่อถือในการใหบริการ มีจํานวนเทากันคือ 7 

คน คิดเปนรอยละ 4.52  ความสําคัญในเรื่องของความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของ

หนวยงานรับเงิน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.93 และความสําคัญในเรื่องของความสามารถใน

การติดตอส่ือสาร ตอบขอสงสัยของพนักงาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.29 ตามลําดับ  



บทที่  5  

  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 

 การคนควาอิสระเรื่อง    “ความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2   ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค”     มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ณ  หนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 อําเภอเมือง จงัหวัดนครสวรรค    ผลของการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางใน

การวางแผน แกไขปญหา ปรับปรุงมาตรฐานสถานบริการ คุณภาพบริการ เพื่อใหสอดคลองตรง

กับความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งบรรลุถึงวิสัยทัศน พันธกิจ ปรัชญา  นโยบาย ซึ่งผลที่ได

จากการศึกษาสามารถสรุปผลไดดังนี้  

 

 

สรุปผลการศึกษา 
  

ตอนที่ 1  :  ขอมูลทั่วไป ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

  

กลุมตัวอยางจาํนวน 155 คน   สวนใหญเปนเพศชาย  จาํนวน  80  คน   คิดเปนรอยละ  

51.61 มีอายุระหวาง 20 – 30 ป   จาํนวน 58 คน   คิดเปนรอยละ 37.42   มีสถานภาพโสด จาํนวน 

86 คน คิดเปนรอยละ 55.48   มีการศกึษาระดับปริญญาตรี  จํานวน  77  คน   คิดเปนรอยละ  

49.68   ประกอบอาชพีรับจาง จาํนวน 55 คน   คิดเปนรอยละ  35.48   มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท 

จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.39   ใชบริการโครงขายของบริษทั ทศท. คอรปอเรชัน่ จาํกัด (TOT) 

จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 63.23   ชวงเวลาที่มารับบริการระหวางเวลา 08.00 – 12.00 น. 

จํานวน 54 คน   คิดเปนรอยละ 34.84   สวนใหญมาใชบริการในดานชาํระคาบริการโทรศพัท   

จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 56.27  
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ตอนที่ 2  :  ขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรบั

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน  

 

ผลการศึกษาพบวา ความพงึพอใจของกลุมตัวอยางทีม่าใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน  

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   อยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลีย่รวม X  =3.65  และ

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.78   เมื่อพิจารณาแตละขอคําถามของความพึงพอใจในดานนี้   โดย

เรียงลําดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี ้ 

รายขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

ของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.78  

อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มีมาตรฐานความถูกตอง แมนยํา 

เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.77  

ความสุภาพเปนระเบียบเรยีบรอยของการแตงกายของพนักงานผูใหบริการ   โดยมี

คาเฉลี่ย X  = 3.75  

ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทางของเอกสารในการรับชําระคาบริการโทรศัพท โดยมี

คาเฉลี่ย   X  = 3.73  

ความสะดวกในการเขามาใชบริการ  ณ  หนวยงานรับเงนิ  สํานกังานบริการโทรศพัท

นครสวรรค 2   โดยมีคาเฉลีย่   X  = 3.68  

อุปกรณในการอํานวยความสะดวก ในการรับบริการ มคีวามเหมาะสม และเพยีงพอตอ

ความตองการ โดยมีคาเฉลีย่   X  = 3.55  

สวนรายขอทีม่ีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก พืน้ที่ในการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน มีความเหมาะสมเพียงพอตอการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.31  

ตามลําดับ  
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ตอนที่ 3  :  ขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงาน

รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ของหนวยงานรับเงิน 

 

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน  

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  =3.65  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 เมื่อพิจารณาแตละขอคําถามของความพึงพอใจในดานนี้ โดยเรียงลําดับ

ตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี้  

 

-   รายขอที่มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก หนวยงานรับเงนิมีความนาเชื่อถือในมาตรฐาน

การใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.83  

-   หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.80  

- ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ เมื่อเขารับบริการกับหนวยงานรับเงินสํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2 โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.78  

-   ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรับเงินไดสะดวกไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.70   

- พนักงานของหนวยงานรับเงินมีมารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.66  

- ทานพึงพอใจในความสะอาด สวยงามและความมีระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน โดยมี

คาเฉลี่ย X  =  3.67  

- พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการสื่อสารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอ

สงสัย โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.67  

-   หนวยงานรับเงินสามารถตอบสนองตอความตองการของทานได โดยมีคาเฉลี่ย  X  =  3.62  

-   พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองและ

เชี่ยวชาญ โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.62  

- และพนักงานของหนวยงานรับเงินมีความเขาใจในตัวทานและเอาใจใสในความตองการของ

ทานเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ย  X  = 3.58   ตามลําดับ  
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ตอนที่ 4 :  ขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เก่ียวกับมาตรฐานการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน (เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบสามารถแสดง

ความคิดเห็น)  

 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเร่ืองของอุปกรณ

ขัดของ อาทิเชน  เครื่องรับเงนิขัดของ  เครือ่ง EDC(เครื่องรูดบัตรเครดิต)ขัดของ ระบบการ

ติดตอส่ือสารกับฐานขอมูล (online) ขัดของ  ความสะดวกของอุปกรณ (บัตรคิว) จาํนวน 11 คน 

คิดเปนรอยละ 20.76   รองลงมาคือความสะดวกในการชําระ (ดานสถานที)่  และสถานที่คับแคบ 

มีจํานวนเทากนัคือ 9 คน คิดเปนรอยละ 16.98   กิริยามารยาทของพนกังาน และความรวดเร็วใน

การปฏิบัติงาน มีจาํนวนเทากันคือ 8 คน คิดเปนรอยละ 15.09 ความเอาใจใสลูกคา จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยละ 9.43 และการแตงกายของพนักงาน ความสะอาด จาํนวนพนักงานไมเพียงพอมี

จํานวนเทากันคือ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.89 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5 :  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ   

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามที่

ใหผูตอบแบบสอบถาม จัดลําดับความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ)  

 

 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญใหความสาํคัญ

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงินในเรือ่งของมาตรฐานการใหบริการ จํานวน 

57 คน คิดเปนรอยละ 36.77 รองลงมาคือความสําคญัในเรื่องของความสะดวก ไมยุงยากของ

การเขารับบริการ จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84 ความสาํคัญในเรื่องของมารยาทของ

พนักงาน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.26 ความสําคัญในเรื่องของการตอบสนองตอความ

ตองการของผูรับบริการ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ความสําคัญในเรื่องของการเอาใจ

ใสตอผูเขารับบริการของพนกังาน จาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.10 ความสาํคญัในเรื่องของ

ความปลอดภัย มัน่ใจ อบอุนใจเมือ่เขารับบริการ จาํนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 5.16 ความสาํคัญใน

เร่ืองความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงานและความสําคัญใน

เร่ืองของความนาเชื่อถือในการใหบริการ มีจํานวนเทากันคือ 7 คน คิดเปนรอยละ 4.52  

ความสาํคัญในเรื่องของความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน จํานวน 3 คน 

คิดเปนรอยละ 1.93 และความสําคัญในเรื่องของความสามารถในการติดตอส่ือสาร ตอบขอสงสัย

ของพนกังาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.29 ตามลําดับ 
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อภิปรายผล 
  

จากผลการศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   ในสวนที่เปนการวดัระดับความพึงพอใจในงานบริการของหนวยงานรับ

เงินนัน้มีอยู 3 ตอนไดแก แบบสอบถามในตอนที่ 2  ในเรื่องของการวัดระดับความพงึพอใจ

เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน   ในสวนที่ 2 คือ แบบสอบถามตอนที ่3 เกี่ยวกับ

การวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในเรื่องของคณุภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ  

และสวนสุดทายแบบสอบถามในตอนที ่5  การเรียงลาํดบัความสาํคัญของการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  ซึง่แตละสวนสามารถแยกอภิปรายผลการวิจยัไดดังนี้  

 

 

1.  การอภิปรายผลเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

  

          ดานมาตรฐานงานบรกิารเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  โดยภาพรวมอยูในระดับพงึพอใจมาก   ในมาตรฐานเบือ้งตนที่กําหนดไวทั้ง 7 ขอ 

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมาก  ถงึ 6 ขอ  โดยเฉพาะในเรื่องของความสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ ซึง่กลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจมากที่สุด  โดยที่มาตรฐานในดานอืน่ ๆ ก็มีระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามใน

ระดับที่ใกลเคยีงกนั  จะแตกตางกนัก็ตรงจุดทศนิยม  เมื่อเปรียบเทยีบแลวจะเหน็วาระดับความ

พึงพอใจในแตละมาตรฐานใกลเคียงกันมาก  โดยจะแสดงใหเห็นดวยแผนภูมิดังตอไปนี ้

           มาตรฐานลาํดับที ่ 1  ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน  

                                           บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

          มาตรฐานลาํดับที ่2  พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ มีความเหมาะสมเพียงพอ 

       ตอการใหบริการ 

มาตรฐานลําดบัที่ 3  อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มีความเหมาะ 

   สมและเพยีงพอตอความตองการ 
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มาตรฐานลําดบัที่ 4  อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงนิ มีมาตรฐาน ความ 

     ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

มาตรฐานลําดบัที่ 5  ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที ่อุปกรณ เครื่องมือ 

    ในการใหบริการ 

 มาตรฐานลําดบัที่ 6  ความสะดวก รวดเร็วในการเดนิทางของเอกสารในการรับชําระคา 

     บริการโทรศัพท 

 มาตรฐานลําดบัที่ 7  ความสภุาพ เปนระเบยีบเรียบรอยของการแตงกายของพนักงานผู 

     ใหบริการ 
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รูปภาพที ่5.1  :  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับมาตรฐานเบื้องตนของ   

                           หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

 

จากแผนภูมิจะเหน็ไดวา มาตรฐานลําดับที่ 5 ในเรื่องของความสะอาด เปนระเบยีบ

เรียบรอยของสถานที ่อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ  เปนมาตรฐานที่มีคาเฉลีย่ของระดับ

ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามเปนจํานวนมากที่สุด  มีคาเฉลีย่เทากับ  3.78  ในเรื่อง
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ดังกลาว อาจเปนเพราะสํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   ไดมีการนาํวิธกีาร จัดกิจกรรม 5 

ส. เขามาจัดระเบียบในเรื่องของความสะอาด  สะดวก  สะสาง  สุขลักษณะ  และสรางนิสัย  มาใช

ในสํานักงาน  โดยมีการติดตามผลการจัดกจิกรรม 5 ส. เปนระยะ ๆ  ทาํใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจอยูในอนัดับแรกสุด   

 

          สวนมาตรฐานลําดับที่ 4  ในเรื่องของอุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มี

มาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  นัน้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับที ่2  ดวยคาเฉลี่ย  3.77  ในเรื่องดังกลาวเปนผลสืบ

เนื่องมาจาก หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ไดนําระบบ ISO 9002 เขา

มาจัดการเกี่ยวกับระบบการตรวจสอบ  ดแูล บํารุงรักษาอุปกรณที่ใชในการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  โดยมีการตรวจสอบความถูกตอง และสามารถใชงานไดของอุปกรณทุก ๆ วนั

ทําการ  และมกีารจัดการแผนการบาํรุงรักษาโดยบริษทัที่รับผิดชอบในการบาํรุงรักษาอุปกรณเปน

รายเดือน  ทําใหอุปกรณในการใหบริการของหนวยงานรับเงิน อยูในสภาพสมบูรณพรอมในการ

ใชงาน 

 

          ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมากเกี่ยวกบัมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน เปน

ลําดับที่ 3 ไดแก มาตรฐานในดานความสภุาพ เปนระเบยีบเรียบรอยของการแตงกายของ

พนักงานผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75  ในเรื่องนี้อาจเปนเพราะพนักงานรับเงนิมีขอตกลงใน

การแตงกายวา จะแตงกายใหเปนระเบียบเรียบรอย  โดยเนนที่ความสุภาพ  ใหเกียรติแกผูที่มา

เขารับบริการ  ทําใหผูเขารับบริการเกิดความพงึพอใจในเรื่องดังกลาว 

 

          ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ที่ผูวิจัยนํามาอภิปรายผลทัง้ 3 ระดับแรกสุดนั้น  มี

ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของที่สนบัสนุนผลการวิจัยในเรื่องนี ้ โดยผูวิจยัไดคัดเลือกผลงานวิจยัที่

สนับสนนุแนวคิดของระดับความพึงพอใจในอันดับแรกสุดมาสนับสนนุดังนี ้
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          งานวิจยัของ ยุคลธร เชตุพงษ (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มี

ตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจาก : กรณีศึกษาหางหุนสวนจาํกัดทรพัยมั่นคง 

บริการ จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สถานีบริการน้ํามันบางจาก โดยรวม อยูในระดับมาก เมื่อแยกพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมี

ความพึงพอใจดานสถานีบริการน้าํมนัอยูในระดับมาก เนื่องจากสถานที่ใหบริการมคีวามสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอย มหีองน้ําสะอาดไวบริการ จะเหน็ไดวา ผูมารับบริการสวนใหญจะให

ความสาํคัญกบัสถานทีท่ี่มารับบริการ เพราะมีความคิดเห็นวาสภาพแวดลอมในการทํางานที่ด ี

ยอมสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานทีด่ีของพนกังานดวย 

 

 

2. การอภิปรายผลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

 

          ผลการศึกษาในตอนที่ 3  การวัดระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  ผลที่ไดจากการศึกษาในเรื่องดังกลาว  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

พึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65  (ทั้ง 10 ขอ)  โดยคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรบัเงนิ

ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนอันที่ 1 จนถึงลําดับที่ 3  มีดังตอไปนี้  ลําดับที่ 1  

หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.83    ลําดับที่ 2 ไดแก หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับ

เงิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  และลําดับที่ 3  ผูตอบแบบสอบถามรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มัน่ใจเมือ่

เขารับบริการ กับหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78   

 

          ในสวนอื่น ๆ  ผูวิจัยขอแสดงรายละเอียดของระดับความพึงพอใจในรูปของแผนภูมิแทง  

ดังตอไปนี้ 

 

1. หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ 

2. หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนองตอความตองการของทานได 
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3. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถกูตองและ 

เชี่ยวชาญ 

4. ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรบัเงิน ไดสะดวกไมยุงยาก 

5. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน 

6. พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการสือ่สารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอ
สงสัย 

7. หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน 

8. ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มัน่ใจ เมื่อเขารับบริการ กบัหนวยงานรับเงิน 

9. พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความเขาใจในตัวทาน และเอาใจใสในความตองการของทาน

เปนอยางด ี

10. ทานพงึพอใจในความสะอาด สวยงานและความเปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 
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รูปภาพที ่5.2  :  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของ   

                           หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

              ผูตอบแบบสอบถามพงึพอใจคุณภาพของหนวยงานรับเงนิ ในเรื่องของความนาเชื่อถือใน

มาตรฐานการใหบริการ เปนอันดับแรก เหตุผลในเรื่องนี้เปนเพราะหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบรกิาร
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โทรศัพทนครสวรรค 2  มีการนําเอาระบบ ISO 9002   เขามาบริหารจัดการภายในหนวยงาน โดยที่

ระบบดงักลาวจะควบคมุการใหบริการตั้งแตในเรื่องของอุปกรณ  วิธกีารใหบริการ  การควบคมุการ

ใหบริการ ตลอดจนการแกไขขอผิดพลาดที่เกิดขึ้น  รวมถึงขั้นตอนในการใหบริการจะมกีารกาํหนด

ตั้งแตผังการเดนิของเอกสาร  ระบบ ISO 9002  ที่ทางหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบรกิารโทรศัพท

นครสวรรค 2 นํามาใชจะเปนมาตรฐานเดยีวกนัทัง้ 7 สํานักงานบรกิารในจงัหวัดนครสวรรค  ทาํใหผู

เขารับบริการสามารถใชบริการในรูปแบบของมาตรฐานเดียวกนัทัง้ 7 สํานกังานไดอยางเปน

มาตรฐานเดยีวกนั 

 

          อันดับที ่2  หนวยงานรบัเงนิมีความนาเชือ่ถือในการใหบริการรับเงนิ  ผูตอบแบบสอบถาม

ตัดสินใจเลือกในเร่ืองของความนาเชือ่ถือในการใหบริการ  ในประเดน็นีสื้บเนือ่งจากความมชีื่อเสียง

ขององคกร และบริษัท ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน)  เปนผูใหบริการรายใหญที่สุด อีก

ประเด็นหนึ่งอาจเปนเพราะในกระบวนการใหบริการในเรือ่งของการรับชําระคาบริการนั้น  ใน

ปจจุบันชองทางอืน่ที่ใหบริการในลักษณะเดียวกนักับของ หนวยงานรับเงิน นัน้ ไดแก หกัผาน

บัญชีธนาคาร  จายคาบริการผานเคาทเตอรเซอรวิส  จายผานเซเวนีอีเลฟเวน  จายผานบริษทั

ไปรษณียไทย  ซึ่งเปนชองทางที่เพิ่งเกิดขึ้นไมนานนัก ระบบในการตรวจสอบและติดตามยงัไมมี

ประสิทธิภาพเพียงพอ เมื่อเปรียบเทียบกบั การชาํระผาน หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   ซึ่งเปรียบเสมือนกบัหนวยงานตนทาง  ทําใหสามารถตรวจสอบ ติดตาม

ผลที่เกี่ยวกับขอมูลของผูรับบริการไดอยางลึกซึง้ทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกเชื่อมั่นในงาน

บริการของหนวยงานรับเงนิ เมื่อเปรียบเทยีบกับชองทางอื่น ๆ    

 

          ในสวนที่เกี่ยวกับภาพลักษณที่ดีขององคกรนัน้  มีงานวจิัยอื่นซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยครัง้

นี้  นนัทชัย  สาสดีออง (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับ

ธนาคารพาณชิย พบวา ปจจัยทีท่ําใหลูกคาเลือกตัดสินใจในการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชย

อันดับแรก คือกระแสความนยิมที่มีตอธนาคารนั้น อันดับรองลงมา คือภาพพจนที่ดีขององคกรทีม่ี

ตอสาธารณชน และสอดคลองกับบทความของ   จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2536 : 175) ที่วา 

คุณลักษณะของการบริการที่เปนเครื่องบงชี้คุณภาพของการบริการ ซึง่คุณลักษณะอันดับแรก คือ 

ความเชื่อมั่นวางใจได หมายถึง บริการที่จะตองมีความถูกตอง แมนยาํ รวมทัง้ตองมีความ
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สม่ําเสมอ คือ บริการทุกครั้งตองไดผลเชนเดิม ดังนั้น จึงสรุปไดวา  ภาพลักษณขององคกรที่ดี

สามารถสรางความเชื่อถือและความไววางใจที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาไดไมวา

จะเปนธุรกิจใด ๆ ก็ตาม        

 

          ลําดับที่ 3 ที่ผูวิจยันาํมาอภิปรายผลในครั้งนี ้คือ ผูตอบแบบสอบถามรูสึกปลอดภัย อบอุน

ใจ มั่นใจเมื่อเขารับบริการกบัหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ใน

ประเด็นดังกลาว  นาจะสืบเนื่องมาจากความคุนเคยของผูรับบริการที่คุนเคยกับการมาใชบริการ 

ณ หนวยงานรบัเงิน  อีกทัง้ความเปนกนัเองของพนักงานรับเงินที่มีตอผูรับบริการ ทาํให

ผูรับบริการรูสึกคุนเคย อบอุนใจ มัน่ใจเมื่อเขารับบริการ 

 

          สวนในประเด็นอื่น ๆ อีก 7 ประเด็นนั้นเมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมทัง้หมดแลว จะเห็นวา

ผูตอบแบบสอบถามรูสึกพึงพอใจอยูในระดับมาก  อีกทัง้แตละขอของคุณภาพการใหบริการก็อยู

ในเกณฑใกลเคียงกนั  สรุปไดวาผูรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ ในสวนของคุณภาพการ

ใหบริการนัน้ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก จากการเขารับบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

 

 

3. การอภิปรายผลเกี่ยวกับการจัดลําดับความสําคัญในเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

 

          ในสวนนี้จะเปนการแสดงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องของคณุภาพการ

ใหบริการของ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยใหผูตอบ

แบบสอบถามจัดลําดับความสําคัญตั้งแตลําดับที่ 1 จนถึงลําดับที่ 10  วามาตรฐานการใหบริการ

ของหนวยงานรับเงินในขอใด มีความสําคญัเปนอันดับแรกสุด  ผลที่ไดจากการสํารวจพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเกี่ยวกับเร่ืองของมาตรฐานการใหบริการเปนอนัดับแรก  มี

จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 36.77  ตามมาดวยความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ  

จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84  และลําดับที่สาม มารยาทของพนักงานจํานวน 19 คน คิด
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เปนรอยละ 12.26  ในสวนอื่น ๆ ผูวิจัยขอแสดงผลการจัดลําดับความสําคัญในรูปของแผนภูมิ

แทงเพื่อสะดวกแกการพิจารณาดังตอไปนี ้

ลําดับที ่1   มาตรฐานการใหบริการ 

ลําดับที่ 2  ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 

ลําดับที ่3  มารยาทของพนกังาน 

ลําดับที่ 4  การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 

ลําดับที่ 5  การเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนกังาน 

ลําดับที่ 6  ความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ 

ลําดับที ่7  ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถกูตอง เชี่ยวชาญของพนกังาน 

ลําดับที่ 8  ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

ลําดับที่ 9  ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 

ลําดับที่ 10  ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของพนกังาน 
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       รูปภาพที ่5.3  :  แผนภูมิแสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม เรียงลําดบัตาม

ความสาํคัญเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 
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           จากผลที่ไดจากการสํารวจลําดับที ่1 ถึง 3  พบวาความสําคัญในลําดับแรกของ

แบบสอบถามในสวนนี ้ มีความสมัพนัธกบัสวนที่ 3 คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานรับ

เงิน ซึ่งผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการของหนวยงาน

รับเงิน  ซึง่ผลของการสํารวจแสดงใหเหน็วา  มาตรฐานการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามให

ความสาํคัญเปนอันดับแรก  ในเรื่องนี้แสดงใหเห็นถึงผลของการนาํระบบ ISO 9002  มาใชในการ

บริหารจัดการภายในหนวยงานรับเงิน ทาํใหมาตรฐานการใหบริการไดรับการยอมรับจากผูเขารับ

บริการ 

 

          ในเรื่องของความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ แสดงใหเหน็วาผูเขารบับริการ

สวนใหญใหความสาํคัญกับเร่ืองของการอาํนวยความสะดวก ไมยุงยาก ในสวนนี้ถือเปนขอมูลใน

การทีห่นวยงานรับเงนิจะนําไปใชปรับปรุง คุณภาพการใหบริการใหลดขั้นตอนในการใหบริการ 

หรือเพิ่มชองทางในการใหบริการที่สะดวก เพิ่มทางเลือกใหกับผูใชบริการตอไปในอนาคต. 

 

          มารยาทของพนักงานที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญเปนลําดับที่ 3 จากการ

จัดลําดับความสําคัญทัง้สิ้นนั้น ในเรื่องดังกลาว มารยาทของพนักงานรับเงนิทีม่ีตอผูรับบริการ 

เปนสวนที่ผูเขารับบริการรับทราบในลกัษณะของรูปธรรมมากที่สุด   หนวยงานรับเงินจงึควร

กําชับกับพนักงานรับเงนิใหแสดงพฤติกรรมทั้งในดานของ คําพูด อากัปกริยา สีหนา ทาทางที่

แสดงออกตอผูเขารับบริการ ใหเนนถงึความสุภาพ ออนนอม ใหเกยีรติแกผูเขารับบริการ  ทุมเท

การใหบริการดวยความเอาใจใส เพื่อภาพลักษณที่ดีตอหนวยงานรับเงิน  อันจะนํามาซึ่งความพงึ

พอใจสูงสุดแกผูเขารับบริการตอไป 

 
          ในสวนอืน่ ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในลําดับตอ ๆ มานั้น ถงึแมวาบาง

ลําดับผูตอบแบบสอบถามจะใหความสําคญัเปนลําดับทาย ๆ แตหนวยงานรับเงนิกต็องตระหนกั

ถึงความสําคญัในทุก ๆ หัวขอ เพื่อความพึงพอใจแกผูเขารับบริการในทกุ ๆ ดาน  เนื่องจากทุก

หัวขอก็มจีํานวนของผูเขารับบริการที่ใหความสาํคัญเปนอันดับแรกในรายแตละบคุคล  จึงมีความ

จําเปนในการที่หนวยงานรบัเงิน จะตองพยายามใหความสาํคัญในการบริการในแตละหัวขอของ

คุณภาพการใหบริการแกผูเขารับบริการตอไป 
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ปญหาและขอเสนอแนะ 

 
          ปญหาที่ไดรับคําแนะนําจากผูตอบแบบสอบถาม จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งสิน้ 

155 ราย มีผูใหคําแนะนาํเกีย่วกับสวนที่ควรปรับปรุงของหนวยงานรับเงิน  ในสวนที ่4 ซึ่งเปน

คําถามปลายเปดจํานวน 53 ราย  ผูวจิัยไดหยิบยกนาํเอาคําแนะนําเกีย่วกับการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน 3 ปญหาใหญ ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามตองการใหปรับปรุงดังตอไปนี ้

 
ปญหาที่ 1 

          ผลจากการศึกษาในสวนที่ 4 ซึ่งเปนคําถามปลายเปดในเรื่อง การแสดงความคดิเห็น

เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการนครสวรรค 2  เร่ืองที่

ผูรับบริการแสดงความคิดเหน็ตองการใหปรับปรุงเปนอนัดับแรกคือ  อุปกรณชวยอํานวยความ

สะดวกในระบบแถวคอย (คิว)  ซึ่งตองการใหปรับปรุงคิดเปนอัตราสวนรอยละ 20.76   

 

           ในเรื่องดังกลาวนี้  เนื่องจากในปจจุบันทางหนวยงานรับเงนิ ยงัใชระบบแถวคอยในระบบ

แมนนวล (Manual)  คือ ใหผูรับบริการรอรับบัตรคิว  ซึ่งมีลักษณะเปนกระดาษแข็งพมิพเลข

หมายตั้งแต 1 - 600 เคลือบพลาสติกแข็ง  ซึ่งผูรับบริการจะไดรับบัตรคิวจากพนักงานตรวจสอบ

หนี้คางชาํระ  และเมื่อผูรับบริการไดรับบัตรคิวแลว ก็จะรอจนกระทั่งพนักงานรับเงนิขานเลข

หมายที่ผูรับบริการถืออยู   ผูรับบริการจึงจะนําบัตรคิวเลขหมายดงักลาวมายืน่พรอมกับใบแจง

หนี้คาโทรศัพท เพื่อรับบริการตอไป 

 

          ถึงแมวาจะสามารถชวยอํานวยความสะดวกไดในระดับหนึง่ แตก็มักมีปญหาในเรื่องของ

การขานเลขหมาย  ซึง่มักประสบกับปญหาพนักงานรับเงินตองคอยสังเกตเพื่อนพนักงานรับเงนิ

ดวยกนัวาขานเลขหมายถึงเลขหมายที่เทาใดแลว  รวมทั้งกรณีขานเลขหมายซ้ํากับเลขหมายที่

เคยขานไปแลว หรือขานเลขหมายเลยจากเลขหมายทีย่ังไมไดใหบริการ  อีกทั้งยงัประสบกับ

ปญหาบัตรคิวสูญหาย หรือติดไปกับผูมารับบริการ  ทําใหตองจัดทาํทดแทนอยูบอยคร้ัง 
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          จากเหตุผลดังกลาว รวมไปถึงในปจจุบันมหีนวยงานอื่น ๆ เชน ธนาคารกรุงไทย  ธนาคาร

ไทยพาณิชย ไดนําระบบแถวคอยอัตโนมตัิ  ซึ่งมีความสะดวก แมนยาํ ทันสมยั เปนตัวอยางใหผู

มารับบริการไดรับบริการแลวเกิดความพงึพอใจ  จึงทําใหเกิดขอเปรียบเทียบในการรับบริการ

เกิดขึ้น 

 

ขอเสนอแนะ 1 

          จากปญหาที่เกิดขึน้สะทอนใหเหน็ถึงความตองการของผูรับบริการที่ตองการ การบริการ

ที่รวดเร็ว ถูกตอง รวมไปถึงทนัสมัยเขากับยุคปจจุบัน  ซึง่ในสวนของระบบแถวคอยอัตโนมัติ  จะ

เปนสวนที่ผูมารับบริการสามารถสัมผัสไดถึง การใหบริการที่แสดงใหเห็นถึงรูปแบบของการ

บริการที่รวดเรว็ ถกูตอง และทันสมยัไดอยางเปนรูปธรรมมากที่สุด  ถงึแมวาระบบแถวคอยแบบ

แมนนวล (Manual) ทีห่นวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ใหบริการอยูใน

ปจจุบัน  จะมขีอดีในแงของความสะดวก และประหยัด ไมจําเปนตองมีการบํารุงรักษา แตก็มี

ขอเสียตรงที่มขีอผิดพลาดในการใหบริการ และภาพลักษณที่ลาสมัย 

 

          ดังนั้น หนวยงานรับเงิน จึงควรปรับปรุงในเรื่องของระบบแถวคอย (คิว)    เพื่อรองรับการ

ใหบริการทีเ่อือ้ประโยชนตอผูใชบริการใหมากที่สุด และเพื่อความรวดเร็ว ถูกตอง แมนยาํ เปนไป

ตามลําดับของผูที่มารับบริการ อันจะกอใหเกิดความพงึพอใจสูงสุดแกผูที่มารับบริการ  ในการ

ปรับปรุงระบบแถวคอยทีท่างหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ใชงานอยู

ในปจจุบนั  หากจะเลือกใชระบบแถวคอยอัตโนมัตทิี่ทางหนวยงานหลาย ๆ หนวยงานใชงานอยู 

ซึ่งเปนระบบแถวคอยอัตโนมัติทั้งระบบ  ซึ่งถงึแมวาจะมีขอดีในดานของความถูกตอง แมนยํา 

ทันสมยั  ก็ยงัมีขอจํากัดในเรื่องของราคาที่สูง  การบํารุงดูแลรักษา  และความตองการของพืน้ที่

ในการติดตั้งทีต่องการความเหมาะสม ซึ่งในสวนนีท้างหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  มีขอจํากัดในดานของงบประมาณในการจัดหา  และในเรื่องของพืน้ทีใ่นการ

ใหบริการที่คอนขางจะคับแคบไมเพียงพอ และเหมาะสมตอการติดตั้ง ซึง่ทัง้สองปจจัยเปน

ขอจํากัดประการสําคัญในการปรับปรุง 
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          ผูวิจัยจงึขอเสนอแนวทางในการแกไขปญหา โดยการปรับเปลี่ยนจากระบบแมนนวล 

แบบเดิมมาเปนระบบที่ผสมผสานกนัระหวางเทคโนโลยกีับระบบแมนนวล  คือระบบแถวคอย

แบบผสมผสาน  วิธกีารคือ ผูรับบริการยังตองรับบัตรคิวจากพนักงานตรวจสอบหนีค้างชําระอยู

เหมือนเดิม แตที่เปลี่ยนแปลงคือ ในการขานเลขหมายของบัตรคิว จะเปลี่ยนจากพนักงานรับเงนิ

ขานเลขหมายเอง มาเปนการขานของระบบคอมพิวเตอร และสัญญาณไฟกระพริบสวางขึน้ ณ 

ชองบริการที่พรอมจะใหบริการ  เมื่อผูรับบริการไดยินเสยีงเรียกหมายเลขบัตรคิว ตรงกับที่ตนเอง

ถืออยู กจ็ะไปเขารับบริการ ณ ชองที่มีสัญญาณไฟกระพริบรออยู  

 

          วิธีการในการปรับปรุงระบบแถวคอย แบบเดิมมาเปนแบบระบบผสมผสานนี ้ ขอมูลจาก

สารสนเทศ ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (ชล เมืองชาญ  2545:39)ใช

งบประมาณในการจัดทําประมาณ 1,000 – 1,500 บาท  โดยใชอุปกรณเครื่องคอมพิวเตอร (PC ) 

รุนตั้งแต 486 ข้ึนไป  ลําโพง 1 ตัว และ  Sound Card  1 Card  โดยใชโปรแกรม Power Point  

เปนตัวชวยในการจัดการเกีย่วกับระบบการเรียกขานเลขหมาย   

 

          โปรแกรมดังกลาวเหมาะสมสาํหรบัหนวยงานทีม่ีขอจํากัดในเรื่องของงบประมาณมีจาํกัด 

และขนาดของพื้นที่ในการใหบริการเล็ก  นอกจากจะประหยัดแลวยงัสามารถชวยใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจในการรับบริการเพิ่มข้ึนได. 

  

ปญหาที่  2 

          ในสวนที่มีผูใชบริการตองการใหทําการปรับปรุงมากเปนอันดับที่ 2 คือ ในเรื่องของสถานที่

ในการใหบริการของหนวยงานรับเงินคับแคบ และในเรื่องของความสะดวกในการเดนิทางมารับ

บริการ ทัง้ 2 เรื่องมีจํานวนเทากนัคือ  รอยละ 16.98  ในประเด็นดงักลาวหนวยงานรับเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  มีขอดอยในดานของสถานที่ในการใหบริการ เนื่องจาก

ลักษณะของตวัอาคารที่ทาํการของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ไมไดออกแบบเพื่อ

ลักษณะของงานบริการมากอน แตมีลักษณะเปนรูปแบบของอาคารทีอ่ยูอาศัย ลักษณะทาวส

เฮาส  2 คูหาติดกัน  ทาํใหการจัดวางรูปแบบของการใหบริการไมสามารถกระทําไดอยางเต็ม

รูปแบบ เนื่องจากมีขอจาํกดัในเรื่องของโครงสรางของตัวอาคาร  สวนในเรื่องของการเดินทางมา
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รับบริการ นัน้ เนื่องจากตัวอาคารของสํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูในจุดพื้นที่อับ 

ไมไดอยูในพื้นที่ที่สามารถมองเหน็ไดชัดเจน ถงึแมวาการคมนาคมจะสะดวก  แตตัวอาคารที่ทาํ

การอยูในซอยยอย หากไมใชคนในพื้นที่ทีรู่จักสถานที่อยูกอนแลว จะเขาถึงตวัอาคารยากลาํบาก 

 

ขอเสนอแนะ 2 

          ในสวนแรกในเรื่องของสถานที่ใหบริการคับแคบ  ถึงแมวาจะติดในเรื่องของโครงสราง

อาคาร ซึง่ยากตอการเปลี่ยนแปลง แตหากไดมีการจัดวางผังการใหบริการที่จัดการโดย

ผูเชี่ยวชาญในเรื่องการจัดวางรูปแบบแลว  ก็คงจะสามารถแกไขปญหาในจุดนี้ไดอยางเปน

รูปธรรม เนื่องจากที่ผานมาการจัดวางรูปแบบของการใหบริการ ไมวาจะเปนอุปกรณในการ

ใหบริการ อาทิเชน โตะ เกาอี้ อุปกรณเครื่องใช  ปายประชาสัมพันธตาง ๆ  แผนผังทางเดินทาง

ของเอกสาร ตาง ๆ เหลานี้ ลวนแลวแตใชพนักงานที่อยูในหนวยงานรบัเงิน เปนผูตัดสินใจ

ดําเนนิการเองทั้งสิน้  ซึ่งสวนใหญแลวจะคาํนงึถงึความสะดวกในการปฏิบัติงานเปนหลัก   ซึ่ง

หากไดผูที่มีความชาํนาญ(ผูออกแบบ\ตกแตงภายใน)ในการจัดวางผังในการใหบริการแลว คาด

วาคงจะสามารถแกไขปญหาในเรื่องดงักลาวไดอยางแนนอน  แตทัง้นีก้็ข้ึนอยูกับผูมอํีานาจในการ

ส่ังการจะเหน็ถึงความสําคญัในเรื่องดังกลาว รวมถงึในเรื่องของงบประมาณในการจัดการในเรื่อง

นี้ดวย 

          สวนในเรื่องของการเดินทางมารับบริการไมสะดวกนัน้  หากจะมองถงึการเดินทางมาสู

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 แลว จะเหน็วาอยูในทาํเลซึ่งสะดวกแก

การเดินทาง  แตที่เปนปญหานัน้คงเนื่องมาจากสาเหตุของตัวอาคารทีท่ําการอยูในจดุอับ ไมได

อยูติดริมถนนใหญ  ตองเขาไปในซอยประมาณ 100 เมตร และสาเหตุสําคัญก็คือดานหนา

ทางเขาไมมีปายบอกประชาสัมพันธใหกับบุคคลในทองที่อ่ืนทราบวา  ตัวสํานกังานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2 อยูดานใน  ทําใหบคุคลนอกพืน้ทีไ่มทราบ  วธิีการแกไขก็คือ ทางสํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตองจัดทําปายประชาสมัพันธบอกไวหนาทางเขาวา  สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  อยูภายใน  โดยอาจตองจดัทํากอนถงึปากทางเขาสักประมาณ 100 

เมตรกอนถงึปากทางเขา และปากทางเขาอีกหนึง่ปายเพือ่ใหบุคคลนอกพื้นที่ไดทราบ  ก็คงจะ

สามารถแกไขปญหาดังกลาวไดในระดับหนึ่ง 
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ปญหาที่  3 

          ในเรื่องที่ 3 ที่ผูเขารับบริการตองการใหทางหนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 แกไขไดแก เร่ืองกริยามารยาทในการใหบริการของพนักงาน และในเรื่องความ

รวดเร็วในการปฏิบัติงาน มีจาํนวนเทากันคอืรอยละ  15.09 ของผูที่ใหคําแนะนํา 

 

          ในเรื่องของกริยามารยาทในการใหบริการของพนกังานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  นั้นเทาที่การศึกษาไดสังเกตดูลักษณะการใหบริการของพนักงานรับเงนิแลว จะเหน็

วาลักษณะการใหบริการจะเนนไปในลกัษณะของความเปนกนัเองกับผูรับบริการ  เนื่องจาก

พนักงานผูใหบริการสวนใหญแลวปฏิบัติงานในหนาที่ดงักลาวเปนระยะเวลานาน  ทําใหเกิด

ความคุนเคยกบัผูที่มารับบริการเปนอยางดี  ทาํใหลักษณะในการใหบริการบางครัง้อาจดู

เหมือนกับไมใหเกียรติกับผูทีม่ารับบริการ  ซึ่งหากเปนบุคคลภายนอกซึง่ไมเขาใจถงึความคุนเคย

ดังกลาว จะมองไดวาพนักงานรับเงิน ไมใหเกียรติกับผูเขารับบริการ 

          สวนในประเด็นของความลาชาในเรือ่งของการใหบริการ  ลักษณะการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน ตองสัมพันธกับหนวยงานเรงรัดหนี้  ซึง่ในการเขารับบริการแตละครั้ง ผูเขารับ

บริการตองผานการตรวจสอบจากหนวยงานเรงรัดหนี ้เพื่อตรวจสอบหนี้คางชาํระเสียกอน ซึ่งหาก

ไมมีปญหาใด ๆ ก็จะผานขั้นตอนดังกลาวไดอยางรวดเร็ว แตถาหากเลขหมายของผูเขารับบริการ

นั้น ๆ มีปญหาเกิดขึ้น อาทิเชน  ยงัมียอดหนี้คางของเดอืนกอน  หรือมียอดหนี้คางสููงผิดปกติ  ก็

จะเสียเวลาในการดําเนินการตรวจสอบในจุดนั้น ๆ ทาํใหผูรับบริการรายอื่นเสียเวลาตามไปดวย 

 

ขอเสนอแนะ  3 

          ขอเสนอแนะในเรือ่งของกริยามารยาทของพนกังานรับเงนินัน้  ในเรื่องของความเปน

กันเองกับผูทีม่ารับบริการนัน้  ดีอยูแลว  สมควรที่พนักงานรับเงนิจะปฏิบัติดังเดิมตอไป  แตที่ควร

จะปรับปรุงเพิม่ข้ึนคือในเรื่องของการกลาวคําตอนรับ และคําขอบคุณแกผูที่มาเขารับบริการทุก

คร้ังที่เขารับบริการ  โดยกลาวคําวา “สวัสดีคะ”  เมื่อผูรับบริการเขารับบริการ  และกลาวคาํวา 

“ขอบคุณคะ” ทุกครั้งที่ใหบริการเรียบรอยแลว  สวนในขณะการใหบรกิาร พนกังานรับเงินก็ควร

กลาวถอยคําที่สุภาพ และน้าํเสียงที่ไพเราะ ไมกระโชกโฮกฮาก แกผูเขารับบริการ  และกรณีที่ผู
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เขารับบริการที่คุนเคยกับพนักงานรับเงนิ ก็ควรมีจุดที่เหมาะสมในการปฏิบัติแกผูเขารับบริการ  

เพื่อมิใหผูรับบริการหลายอื่นเกิดความเปรียบเทียบในการใหบริการ 

 

          ในเรื่องของความลาชาในการปฏิบัติงาน  สมควรปรับปรุงโดยการเพิ่มจาํนวนพนักงาน

เรงรัดหนีท้ี่มาทําหนาที่ในการตรวจสอบหนี้คางชําระแกผูที่เขารับบริการ  เพื่อมิใหเกดิความลาชา

ในกรณีที่เกิดปญหากับผูเขารับบริการ  อันจะทําใหผูเขารับบริการรายอื่นลาชาไปดวย  แตหาก

ติดขัดในกรณีพนักงานไมเพยีงพอแกการใหบริการ  ก็อาจจะสงผูเขารบับริการที่มีปญหาเกิดขึน้

นั้น  ใหกับพนกังานเรงรัดหนี้ หรือในสวนอื่นที่เกี่ยวของ  อาจจะเปนพนักงานประชาสัมพันธของ

หนวยงานรับเงินเอง เพื่อใหระบบงาน ณ จุดตรวจสอบหนี้ล่ืนไหลไมติดขัด  โดยทีพ่นักงาน

ประชาสัมพนัธจะเปนผูแกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นกับผูมารับบริการรายที่มปีญหาเกิดขึ้น  โดย

ตรวจสอบขั้นตนกอนวาปญหาเกิดขึ้นเนื่องจากสาเหตุใด  และเปนตัวกลางในการดําเนนิการ

แกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นใหกบัผูเขารับบริการรายนัน้  เมื่อแกไขปญหาเรียบรอยแลว  ก็อาจจะ

ดําเนนิการรับชําระคาบริการใหเปนกรณพีิเศษ  โดยไมจําเปนตองไปเขาคิวรอตั้งแตข้ันตอนแรก   

 

          แตถาปญหาความลาชาที่เกิดขึ้น  เกิด ณ จุดของพนักงานรับเงนิเอง อาจจะเกิดจากความ

ไมพรอมของตัวพนักงานรับเงิน หรือความไมพรอมของอปุกรณที่ใชในการใหบริการ  ก็จําเปนตอง

มีแผนการในการใหบริการ  หากเกิดจากตัวพนักงานก็จาํเปนตองพิจารณาวา เหตทุี่เกิดขึ้นนัน้จะ

ดําเนนิแกไขในลักษณะใด  และหาทางวางแผนเพื่อมิใหเกิดเหตุการณดังกลาวเกิดขึน้อีก  แตถา

หากเกิดจากอปุกรณในการใหบริการ  หนวยงานรับเงนิกต็องมีการวางแผนบํารุงรักษาอุปกรณใน

การใหบริการ โดยกอนเริ่มปฏิบัติการตองทําการตรวจสอบอุปกรณในการใหบริการทุกชนิด  เมื่อ

พบสวนใดไมสมบูรณก็ตองรีบดําเนินการแกไขใหเรียบรอย  และอาจมีการวางแผนบํารุงรักษา

เปนรายเดือนเพื่อใหอุปกรณนั้น ๆ พรอมทีจ่ะใหบริการ  แทนที่จะตามมาแกไขในภายหลัง  

หลังจากที่อุปกรณนั้น ๆ เกดิความเสียหายแลว ซึง่อาจจะแกไขไมทันในชวงทีก่ําลงัใหบริการแกผู

เขารับบริการ 
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

 

          1.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   เปนระยะ ๆ ทัง้นี้เนือ่งจากสภาพการเปลี่ยนแปลงไป ยอมอาจจะมี  ผล

ตอความพงึพอใจของผูมารับบริการเปลี่ยนแปลงไปดวย  โดยเฉพาะเมื่อโครงสรางการบริหารงาน

ของ  บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น ไดนาํมาใชในการบรหิารงานอยางเตม็รูปแบบ ซึ่งในขณะที่

งานวิจยัชิ้นนีก้ําลังดาํเนนิการอยู  ทาง บริษัท ทศท กาํลงัอยูในระหวางการเปลีย่นแปลงรูปแบบ

โครงสรางการบริหารงานภายในองคกรอยู  ตั้งแตระดับบนสุดจนถึงระดับลางสุด 

          รูปแบบการบริหารงานใหมดงักลาว จะมีผลกระทบตอการดําเนนิงานของหนวยงานรับเงนิ

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  หรือไม เปนเรื่องที่นาสนใจที่จะศึกษาถึงผลกระทบที่จะ

เกิดขึ้นในกบัรูปแบบของการใหบริการของหนวยงานรับเงิน  ผลจากนโยบายใหมซึง่ทางผูบริหาร

ไดส่ังการลงมานัน้ จะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูรับบริการหรอืไมนั้น  จาํเปนตองมี

การศึกษาตอไปในอนาคต  

 

          2.   ควรทําการศึกษาถึงความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิของสํานักงาน

บริการโทรศัพทอ่ืน ๆ เพื่อนาํผลที่ไดจากการศึกษามาวิเคราะหเปรียบเทียบวาเหมือนหรือ 

แตกตางกนัอยางไร ซึง่ผลทีไ่ดจากการศึกษาสามารถนํามาปรับปรุง พฒันา และแกไขให

สํานักงานจัดการบริการที่มปีระสิทธภิาพตอไปในอนาคต   

 

          3.  ในเรื่องของระเบียบวิธีวิจยั  ในสวนของการสอบถามความคดิเห็นของผูตอบ

แบบสอบถามนั้น  มีขอเสนอแนะที่ผูวิจัยประสบกับปญหาในการวจิัยในครั้งนี้ไดแก  การไมกลา

แสดงความคดิเห็นอยางเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม อันเนื่องมาจากความเกรงใจของผูตอบ

แบบสอบถาม  รวมไปถึงความไมสะดวกของผูตอบแบบสอบถาม ในกรณีของเวลาทีผู่ตอบ

แบบสอบถามมีใหกับแบบสอบถามนอยเกินไป  ทาํใหขอมูลที่ไดมาคอนขางจะขาดการพิจารณา

ถึงขอเท็จจริง หรือความตองการของผูตอบแบบสอบถามจริง 
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          ปญหาที่เกิดขึ้น  เนื่องมาจากระยะเวลาที่ผูเขารับบริการใชรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ

นั้น เฉล่ียแลวหากไมมีปญหาใด ๆ เกิดขึ้น  ผูเขารับบริการแตละรายจะใชเวลาเฉลีย่ในการรับ

บริการแตละรายไมเกนิรายละ 3 นาที  เมือ่ผูเขารับบริการไดรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ

เรียบรอยแลว ก็จะกลับไปดําเนนิกิจกรรมของตนเองตอไป  อีกทั้งเวลาที่ผูรับบริการสวนใหญเขา

มารับบริการนัน้ กจ็ะเปนชวงกอนเขาทาํงาน หรือชวงพกักลางวนั  ผูเขารับบริการแตละรายมีเวลา

นอยอยูแลว  เมื่อผูวิจัยขอความกรุณาในการชวยตอบแบบสอบถาม  จึงทาํใหแตละรายรีบรอนใน

การตอบแบบสอบถาม ทาํใหขอมูลที่ไดขาดการพจิารณากลั่นกรอง  โดยเฉพาะในสวนที่ 4  การ

แสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ  มีผูตอบ

แบบสอบถามในสวนนี้เพียง 53 รายจาก 155 ราย  คิดเปนอัตราสวนรอยละ  34.19  เทานั้น 

          อีกประเด็นคือ ผูตอบแบบสอบถามมีความเกรงใจ ไมกลาตอบแบบสอบถามตามความ

เปนจริง  ซึง่มาจากสถานที่ในการตอบแบบสอบถามไมเหมาะสม ขาดความเปนสวนตัวของ

ผูตอบแบบสอบถาม ทาํใหขอมูลที่ไดขาดความเที่ยงตรง 

          ขอแนะนําสาํหรับการศึกษาในครัง้ตอไป  ควรจะมกีารเปลี่ยนวิธกีารในการแจก

แบบสอบถามจากผูที่มาเขารับการบริการในหนวยงานรบัเงิน ซึง่ในการศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีการ

แจกแบบสอบถามแกผูที่มาใชบริการภายในหนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 เพียงวิธีเดยีว แมวาจะไดตัวอยางที่ตรงตามเปาหมาย แตผลที่ไดนั้นคอนขางจะไม

สมบูรณ และขาดความเที่ยงตรง  สมควรมีการเปลี่ยนแปลงวิธกีารแจกแบบสอบถามจากเดิม  ซึ่ง

ใชแบบเดียว มาเปนการแจกแบบสอบถามหลาย ๆ วิธกีาร  โดยยงัคงวิธกีารในการแจก

แบบสอบถามแกผูที่มารับบริการเปนหลัก  แตจะคัดเลือกโดยการสอบถามเบื้องตนเสียกอนวา  

พอจะมีเวลาในการตอบแบบสอบถามหรอืไม หากผูตอบแบบสอบถามไมมีเวลา  กค็วรจะใชวิธี

ทอดแบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถามรายนัน้ ๆ นําแบบสอบถามกลับไปพจิารณาที่บาน  

แลวนํามาสงคืนในการใชบริการในครั้งตอไป  โดยที่ผูที่จะศึกษาในครั้งตอไป จําเปนตองกําหนด

ระยะเวลาในการเก็บขอมูลเพื่อเผื่อเวลาในการเก็บแบบสอบถามที่ทอดออกไปดวย  หรืออีกวิธี

หนึง่  อาจจะใชวิธีแจกแบบสอบถามจากผูที่มาใชบริการ โดยที่แนบซองจดหมายตอบกลับใหกับ

ผูที่ตอบแบบสอบถามรายนัน้ ๆ ไปดวย กจ็ะเปนการเกบ็ขอมูลที่นาจะใชไดผลดี 
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          4.  ในการศึกษาในครั้งตอไป สมควรจะมีการศึกษาในดานของผูปฏิบัติงาน หรือพนักงาน

รับเงินเอง  ซึ่งเปนผูทีท่ราบขอมูลดีที่สุด เนือ่งจากจะเปนฝายในการรับทราบปญหาตาง ๆ ที่

เกิดขึ้นจากการใหบริการ  ขอจํากัดจากระเบียบขอบังคบัที่เกาหรือลาสมัยไมทนัตอความตองการ

ของผูรับบริการ หรือขอจํากดัในเรื่องของอปุกรณตาง ๆ  เหลานี้ผูใหบริการจะทราบขอมูลที่เปน

ปญหามากกวาผูรับบริการ  เพื่อที่จะไดทําการแกไขใหทนัสมัย สามารถแขงขันกับคูแขงได  อีกทัง้

ขอมูลที่ไดจากผูใหบริการ จะนํามาประกอบเขากับขอมลูที่ไดจากผูรับบริการ เพื่อขอมูลที่ไดจะ

เปนขอมูลรอบทิศทาง เพื่อประโยชนในการวางแผนการในการใหบริการไดครบถวนยิ่งขึ้น. 
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แบบสอบถาม 

 
สวนที่  1    ขอมูลคุณลักษณะสวนบคุคลของผูมารับบริการและขอมูลประเภทของผูมารับบริการ 

คําแนะนํา     โปรดทําเครื่องหมาย   4  หรือกรอกขอความลงในชองวางตามความเปนจริงตรงกับ 
         ขอมูลของทาน 
 

 
Q-1.  เพศ  

1. (  )  ชาย   
2. (  )  หญิง 

 
Q-2.  อาย ุ ………..ป 
 
Q-3.  สถานะภาพการสมรส   

1. (  )  โสด  
2. (  )  คู   
3. (  )  หมาย / หยาราง 

 
Q-4.  ระดับการศึกษา   

1. (  )  ประถมศึกษา 3.    (  )   ปริญญาตรี   
2. (  )  มัธยมศึกษา 4.    (  )    อ่ืน  ๆ  (ระบุ)…………….. 

 
Q-5.  อาชีพ    
         1. (  )  เกษตรกรรม                2. (  )  รับจาง 
         3. (  )  คาขาย / กิจการสวนตัว 4. (  )  งานบาน 
         5. (  )  ไมมีอาชีพ   6. (  )  อ่ืน ๆ (ระบุ)………….. 
 
Q-6.  รายไดตอเดือน  (โดยเฉลี่ย)……………………….บาท 
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Q-7.  ทานใชบริการเลขหมายโทรศัพทของ………………… อยูในปจจุบัน    
   1.  (  )   บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TOT)   

2.  (  )  บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T) 
3.  (  )  ใชบริการทั้ง 2 บริษัท 

 
Q-8.  ชวงเวลาที่ทานสะดวกในการมารับบริการคือ……………  
    1.  (  )   8.00 – 12.00  น.  2.  (  )  12.01 – 13.00  น. 
    3.  (  )  13.01 – 15.30  น.  4.  (  )  15.31  -  16.30  น. 
 
Q-9.  ในการมารับบริการแตละครั้ง  ทานรับบริการในดานใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (  )  ชําระคาบริการโทรศัพท       

               2.   (  )  ติดตอสอบถามขอสงสัยเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 
3. (  )  รองเรียนเกี่ยวกับการใชบริการ อาทิเชน  การถูกระงบัการใช(ปลดฟวส), การไมได   
              รับใบแจงหนี ้หรือการเตือนใหชําระคาบริการโทรศัพท,  คาใชจายในการใชบริการ  
               สูงผิดปกต,ิ  แจงเหตุขัดของของเลขหมายโทรศัพท 
4.  (  )   อ่ืน ๆ ……………………….. 
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สวนที่    2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน สํานักงาน 
                    บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

คําแนะนํา   โปรดทําเครื่องหมาย   4  ลงในชองวางทีก่าํหนดใหดานขวามือที่ตรงกบัความคิด 
     เห็น ของทานมากที่สุด  (กรุณาทําทุกขอ) 

     

   ชองที่ 1 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
   ชองที่ 2 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
   ชองที่   3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
   ชองที่   4 หมายถึง  พึงพอใจนอย 
   ชองที่  5 หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 
 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ
หนวยงานรับเงิน 

 

ขอมูลเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน  

พึงพอใจ 
มากที่สุด 

พึงพอใจ 
มาก 

พึงพอใจ 
ปานกลาง 

พึงพอใจ 
นอย 

พึงพอใจ 
นอยที่สุด 

1.ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 
สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     

2.พ้ืนที่ในการใหบริการของหนวยงานรับเงิน มีความ
เหมาะสม เพียงพอตอการใหบริการ 

     

3.อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มี
ความเหมาะสม และเพียงพอตอความตองการ 

     

4.อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มี
มาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได สามารถใหบริการ
ไดอยางรวดเร็ว 

     

5.ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่  อุปกรณ  
เครื่องมือ ในการใหบริการ 

     

6.ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทางของเอกสารในการรับ
ชําระคาบริการโทรศัพท 

     

7.ความสุภาพ เปนระเบียบเรียบรอยของการแตงกายของ
พนักงานผูใหบริการ 
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สวนที่   3   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

คําแนะนํา   โปรดทําเครื่องหมาย   4  ลงในชองวางทีก่าํหนดใหดานขวามือที่ตรงกบัความคิด 
    เห็นของทานมากที่สุด  (กรุณาทําทุกขอ) 

   ชองที่ 1 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
   ชองที่ 2 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
   ชองที่   3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
   ชองที่   4 หมายถึง  พึงพอใจนอย 
   ชองที่ 5 หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 
 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

                  ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ พึงพอใจ 
มากที่สุด 

พึงพอใจ 
มาก 

พึงพอใจ 
ปานกลาง 

พึงพอใจ 
นอย 

พึงพอใจ 
นอยที่สุด 

1.หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการ
ใหบริการ 

     

2.หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนองตอความตองการของ
ทานได 

     

3.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการ
ใหบริการไดอยางรอบรู   ถูกตองและเชี่ยวชาญ 

     

4.ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรับเงิน ไดสะดวก 
ไมยุงยาก 

     

5.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีมารยาท ออนนอม ให
เกียรติแกทาน 

     

6.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอสงสัย 

     

7.หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับ
เงิน 

     

8.ทานรูสึก ปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจเมื่อเขารับบริการกับ
หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     

9.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความเขาใจในตัวทาน 
และเอาใจใสในความตองการของทานเปนอยางดี 

     

10.ทานพึงพอใจในความสะอาด สวยงาม และความมี
ระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน 
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สวนที่ 4   แบบแสดงความคดิเห็น เกีย่วกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน ของหนวยงานรับเงิน  

   สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
คําแนะนํา   ขอใหทานแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน ของหนวยงาน 

      รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค  ที่ทานตองการใหเกิดขึ้นกับหนวยงาน 
                  รับเงิน   
 

 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
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สวนที่ 5   แบบแสดงความคดิเห็น เกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ ของหนวยงานรับเงิน  

   สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
คําแนะนํา    ขอใหทานจัดลําดับความสําคัญ ตั้งแตลําดับที่ 1 - 10  ของปจจัยคณุภาพการ 
                   บริการของ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ที่ทานตองการ  
                   ใหมีการปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 

 
 
ลําดับความสาํคัญ   
       ลําดับท่ี 

                                   

                                ปจจัยคุณภาพการบริการ 

 มาตรฐานการใหบริการ 

 การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 

 ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงาน 

 ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 

 มารยาท ของพนักงาน 

 ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของพนักงาน 

 ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

 ความปลอดภยั มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ 

 การเอาใจใสตอผูเขารับบริการ ของพนักงาน 

 ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 
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ประวัติผูวิจัย 
 

  ชื่อ   นายสุดเขต  พฒัโนทัย 

  วัน เดือน ป เกิด 16  พฤษภาคม  2516 

  สถานทีเ่กิด  จังหวัดนครสวรรค 

  ประวัติการศกึษา บธ.บ.(บริหารธุรกิจบัณฑิต) 

     มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมมาธิราช 

  สถานทีท่ํางาน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     อําเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค 

  ตําแหนง  ผูชวยหัวหนาหมวดงานรับเงิน 

     สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
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