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           การศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้  มวีัตถุประสงคเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และเพื่อนําขอมูลที่ได

จากการศึกษามาดําเนินการแกไข ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน  

 กลุมตัวอยางที่คัดเลือกในครั้งนี ้ไดแก ผูใชบริการโทรศพัทพื้นฐานโครงขายของบรษิัท  

ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TOT) และบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น 

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

 ผลการวิจยัปรากฎวา  กลุมตัวอยางพงึพอใจอยูในระดบัมาก ในเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐาน

งานบริการเบือ้งตนของหนวยงานรับเงนิ โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.65  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.78  ในเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ ผลการศึกษา

พบวา ความพงึพอใจของกลุมตัวอยางอยูในระดับมาก มคีาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.65 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.76  ในสวนของการแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน ปรากฎวา กลุมตัวอยางตองการใหมีการปรับปรุงในเรื่องของระบบ

แถวคอย (คิว) ที่ใชอยูในปจจุบันจากระบบ Manual มาเปนระบบอัตโนมัต ิมากที่สุด คิดเปน

อัตราสวนรอยละ 20.76 จากจํานวนผูแสดงความคิดเหน็ทัง้หมด  และผลการแสดงความคิดเหน็

เร่ืองความสาํคัญของคุณภาพการใหบริการ  โดยใหกลุมตัวอยางจัดลําดับความสาํคัญของ

คุณภาพการใหบริการ ที่คิดวาสําคัญที่สุด ปรากฎวากลุมตัวอยางใหความสาํคัญในเรื่องของ 

มาตรฐานการใหบริการ มาเปนอันดับที ่1  คิดเปนอัตราสวนรอยละ 36.77 จากกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด. 
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         ผูวิจัยขอขอบพระคุณ  คุณประภาพรรณ  เฟองชุม  ผูจัดการสํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  ที่ไดกรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และได

อนุญาตใหใชพื้นที่ภายในสาํนักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ในการแจกแบบสอบถาม  และ

ขอขอบพระคุณพนักงานในหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ทุกทาน  ที่ได

กรุณาใหขอมลูในสวนของหนวยงานรับเงนิที่เปนประโยชนอยางยิง่  ตลอดจนชวยในการแจก

แบบสอบถามที่ใชเปนเครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี ้

 

          นอกจากนี้ผูวจิัยยงัไดรับการสนับสนุนกําลงัใจ จากบิดาและมารดาตลอดจนญาติสนทิ  
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บทที่  1   

 บทนํา 
 
1.  ที่มาของการศึกษา  

 

การแขงขันในดานธุรกิจการบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสําคัญมากที่สุด  

ความพึงพอใจของผูที่ใชบริการ  ถือเปนทรพัยสินของบรษิัท  เปนปจจัยสําคัญที่จะทาํใหลูกคา

หรือผูใชบริการกลับมาซื้อสินคา หรือรับบริการซ้ําอีก ตลอดจนชวยกระจายขอมูลในดานบวก

ออกไป  ซึง่จะนําไปสูผลกาํไรที่เพิ่มข้ึนในระยะยาวของบริษัท   ในทางกลับกันผูใชบริการที่เกิด

ความไมพึงพอใจในการรับบริการ   จะบอกตอถึงความไมพึงพอใจนั้นกับบุคคลอื่น ๆ  รวมไปถงึ

การกลาวในทางดานลบกับบริษัท  ซึ่งหากมีเหตกุารณในลักษณะนี้เกดิขึ้นบอยครั้ง  อาจจะทาํให

บริษัทตองประสบกับปญหาสูญเสียสวนแบงทางการตลาด  ผูใชบริการหันไปใชบริการของคู

แขงขัน  หรืออาจตองเลิกกิจการไปในที่สุด  ซึง่เกี่ยวกับความสาํคัญของความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ  ยงัมีผูที่ไดทําการศึกษาถงึเรื่องความพงึพอใจ  ไดกลาวถงึในเรื่องความสําคัญของ

ความพึงพอใจ ไวอีกหลายทาน แตที่จะกลาวอางถงึไดแก 

ฮาฟเนอร (Hafner, 1998: 180)  กลาวไววา  ทกุบริษทัลวนตองการผลิตสินคาทีม่ีประสิทธิภาพ  

ทุกบริษทัมีจุดมุงหมาย และจุดมุงหมายทีสํ่าคัญที่สุดของแตละบริษัท ก็คือ ความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ 

กลาเมอร (Warnecke 1992 in Kramer/Kramer, 1995: 72)  อางถงึไวใน Warnecke  วา  ถา

หากวาผูใชบริการ  คือทรัพยากรที่สําคัญทางดานขอมูลของบริษัท และถาความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ คอื จุดมุงหมายที่สําคัญของบริษัท ดงันัน้ ความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนจุดที่

สําคัญของผลกําไรระยะยาวของบริษัท  รวมทั้งในดานการแขงขัน และความสาํเร็จของบริษัท 

สอดคลองกับ แรปป (Rapp, 1995: 1) กลาวถงึเรื่องความสําคัญของความพึงพอใจไววา   ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ เปนจุดมุงหมายทีสํ่าคัญที่สุดจุดหนึง่ของทุกบริษัท  เปนสิ่งทีท่ําใหมี

ความจาํเปนตองวิเคราะหถงึปจจัยความสาํคัญของความพึงพอใจของผูใชบริการ  เมื่อ

ความสาํคัญของความพงึพอใจไดถูกอธิบาย  เมื่อนั้นก็จะมีความจําเปนที่จะตองรูวา  รูปแบบใดที่

จะตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดถูกตอง และบริษัทควรจะทําอยางไรเพื่อเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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 ในทางกลบักนั ความไมพึงพอใจของผูใชบริการ ก็มีความสําคัญในดานที่เปนปจจัยที่

แสดงใหทราบถึงขอบกพรองในการใหบริการของบริษัท   ขอบกพรองดังกลาวเปนปจจัยสําคัญ

ของบริษัทที่ดําเนนิกิจการในการใหบริการ  ผลลัพธที่ไดจากขอบกพรองดังกลาว จะสงผลกระทบ

ตอบริษัททัง้ในแงของการสญูเสียผูที่มาใชบริการ  การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด รวมไปถงึ

คาใชจายที่ตองเสียไปในการดําเนนิการหาผูใชบริการรายใหม เพื่อมาทดแทนผูใชบริการรายเกาที่

สูญเสียไป  ผลกระทบของความไมพึงพอใจของผูใชบริการ มีผูกลาวถึงผลกระทบในกรณีนี้ไว 

ดังนี ้

วอลเตอร  (Walters, 1994: 2)  กลาวถงึในเรื่องนี้ไววา   เมื่อพูดถึง ผูใชบริการที่เกิดความไมพึง

พอใจ  สวนใหญแลวผูใชบริการเหลานีจ้ะไมรองเรียน ในความเปนจริงแลวผูใชบริการประมาณ 

96 % จะไมเคยรองเรียนในเรื่องการไดรับบริการที่ไมสุภาพ หรือไมมนี้าํใจจากผูใหบริการ  แต 90 

% ของผูใชบริการเหลานี ้จะไมกลับมารับบริการอีก  ผูใชบริการแตละคนจะบอกเลาเรื่องทีท่ําให

เกิดความไมพงึพอใจตอบุคคลอ่ืนอีก 9 คน  ในบรรดาผูใชบริการที่ไมพึงพอใจอีก 13 % จะบอก

เร่ืองเหลานี้ใหกับบุคคลอื่นอกีกวา 20 คน (ขอมูลจากการศึกษาเพื่อ  White House Office of Consumer 

Affairs  โดย  Tarp , a Washington, D. C. consultant)  ซึ่งคาใชจายในการดําเนนิการหาผูใชบริการรายใหม  

จะตองเสียคาใชจายสงูกวาการรักษาผูใชบริการรายเกาถึง 6 เทา 

 จากการศึกษาดังกลาว  แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการที่เกิดความไมพึงพอใจในการรับ

บริการ สวนใหญแลวจะไมแสดงพฤติกรรมออกมา แตจะใชวิธีการบอกกลาวตอ ๆ ไป ซึ่ง

ผลกระทบที่เกดิขึ้นจะไมหยดุอยูแคตัวของผูใชบริการเอง  แตจะขยายวงกวางออกไปเปนลูกโซ   

ผลกระทบดังกลาวจะทาํใหเกิดความรูสึกที่ไมดีกับบุคคลที่ไดรับฟงเรือ่งราว  ซึง่บุคคลที่ไดรับฟง

เร่ืองราวดังกลาว อาจจะเปนผูที่จะใชบริการของบริษัทในอนาคตก็ได  และผลกระทบที่สําคัญ

ที่สุดก็คือ  การที่บริษัทตองสูญเสีย  ผูใชบริการรายเดมิ   ซึ่งสวนใหญเมื่อไดรับการบริการที่ไมพงึ

พอใจแลว  จะไมกลับมาใชบริการอีก แตจะเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขงขัน  ผลลัพธที่ไดก็คือ 

บริษัทจะสูญเสียผูใชบริการเกา ซึ่งถือเปนทรัพยสินของบริษัทไป ในเร่ืองนี ้มีผูใหความเหน็ใน

ประเด็นดังกลาวนี้ไววา 

เฮยย และ เดร็ค  (Hayes/Dredge, 1998: 4)  ยนืยนัวา โดยปกติแลวบริษัทจะเสียคาใชจาย

นอยกวามากในการที่จะรักษาผูใชบริการเกาไว  แทนที่จะไปดําเนินการหาผูใชบริการรายใหม  ซึง่

เปนกระบวนการที่ยุงยากและเสียคาใชจายสูง   ผูใชบริการรายเกามกัจะคุนเคยกบับริษัทเปน

อยางด ีและสามารถติดตอไดงาย  ผูใชบริการเกาที่จงรักภักดีกับบริษัท  อาจจายเงนิเปนจํานวน

มากกับบริษัทในชวงหลาย ๆ ป  โดยเฉพาะอยางยิง่ถาพวกเขาไดรับการกระตุน หรือสนับสนนุให
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ใชจาย   โดยการจัดการที่ระมัดระวังของระบบบัญชี และการที่ผูใหบริการ   ใหบริการและผลิต

สินคาไดตามที่ผูใชบริการไดตั้งความคาดหวังเอาไว  ดงันัน้จึงเปนการงายกวา และสามารถให

ผลตอบแทนไดมากกวา   ในการที่บริษทัตองการขายสนิคาหรือบริการใหกับผูใชบริการเกา  

แทนที่จะดําเนนิการหาผูใชบริการใหม 

  

ดังที่ไดกลาวมาแลว  ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนจุดมุงหมายทีสํ่าคัญของทุกบริษัท 

ผูใชบริการที่มคีวามรูสึกพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท   เปนกุญแจสูความสําเร็จของบริษัท  

ระดับความพงึพอใจของผูใชบริการจําเปนตองเพิ่มระดบั  เพื่อใหบริษทัมีความสามารถในการ

แขงขัน และไดรับผลตามจุดมุงหมายของบริษัทที่วางไว   และเพื่อทีจ่ะสามารถเพิม่ระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการนัน้  จําเปนทีจ่ะตองทราบกอนวา  ผูที่ใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ

ใด  และทาํอยางไรบริษัทจงึจะทราบวาความพงึพอใจของผูใชบริการอยูในระดับใด  คําตอบของ

คําถามนี้  ก็คอืการวัดระดับความพงึพอใจของผูใชบริการ  ซึ่งกค็ือที่มาของการศึกษาวิจัยใน

คร้ังนี ้

นอกเหนือจากการศึกษาเพื่อใหทราบถึง ระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการแลว  

จุดประสงคทีสํ่าคัญอีกอยางหนึ่งก็คอื  เพือ่นําผลที่ไดจากการศึกษามาใชในการวางแผนการ

ดําเนนิงานของบริษัท  ใหสามารถตอบสนองตอความตองการของผูทีใ่ชบริการไดอยางถูกตอง 

ตรงตามความตองการของผูใชบริการ   

มีผูไดกลาวถงึความจาํเปนในการ  วัดระดับความพึงพอใจของผูที่ใชบริการ ไววาใน 

เว็บไซคของ International Council on Systems  (INCOSE 2003)   กลาวถึง ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการไวในหัวขอ  How does measurement help me ?   ไววา  ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ เปนหนึ่งในตัวชีว้ดัถึงประสิทธภิาพในการดําเนินงาน  ขอมลูที่ไดจากการวัดระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จะนาํมาใชในการแกปญหา  หลีกเลี่ยงความเสีย่งที่จะเกิดขึ้น  

ขอมูลที่ไดใชในการเปรียบเทียบเพื่อตัดสินใจในดานตาง ๆ  เพื่อสนองตอบตอความตองการของ

ลูกคา  ชวยในการบริหารจัดการดําเนินงานของบริษทั 

เบคเก็ต (Beckett, 1999: 176)  กลาวไววา  ถาบริษัทตองการไดผูใชบริการที่มีความพงึพอใจใน

ระดับที่สมบูรณแบบ  ความพึงพอใจจะตองถูกวัดระดับอยูสม่ําเสมอ  และบริษัทตองพยายาม

คนหาเหตุผลวา ทําไม  ผูใชบริการจึงเกิดความไมพึงพอใจ   

 

 



 4 

แรปป (Rapp: 86)   ไดกลาวไวในเรื่องนีว้า  ถาจุดมุงหมายคือความพึงพอใจของผูใชบริการ ส่ิงที่

จะสามารถทาํใหบรรลุผลได ก็ตอเมื่อ ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการไดรับการตรวจสอบ

อยางสม่ําเสมอ  การวัดระดบัจะใหขอมูลวา การบริหารงานของบริษทัทําไดดีแคไหน  ในกรณีนี้ 

เปนกระบวนการที่เกีย่วกบัผูใชบริการในดานตาง ๆ  รวมถึงบุคคลทัว่ ๆ ไป วามีความรูสึกอยางไร

บาง 

 

จากความสําคัญของ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลกระทบของความไมพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอบริษัท  ทาํใหผูวิจัยเหน็ถึงความสําคัญ และความจําเปนในขอมูลของระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการวา  ผูใชบริการมีระดับความรูสึกของความพึงพอใจในสินคาหรือ

บริการของบริษัทอยูในระดบัใด   ส่ิงใดคือส่ิงที่ผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ  และสิ่งใดคือส่ิง

ที่ผูใชบริการรูสึกไมพึงพอใจตอบริษัท  เพือ่ที่จะไดนาํขอมูลดังกลาวไปใชในการวางแผน

ดําเนนิการ ในการสรางความพึงพอใจใหเกิดกับผูใชบริการ  หรือลดขอบกพรองที่เกดิขึ้นที่ทาํให

ผูใชบริการเกดิความรูสึกไมพึงพอใจ  รวมไปถึงการเพิ่มระดับความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีอยู

แลวใหอยูในระดับที่สมบูรณ 

 

เพื่อจะไดรับคําตอบจากคาํถามเหลานี้  จงึเปนที่มาของการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ เพื่อให

ทราบถงึระดับความพึงพอใจในการรับบริการของผูที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงนิ สํานกังาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2   โดยศกึษาเฉพาะผูใชบริการโทรศัพทพืน้ฐานที่มารับบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ที่อยูในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค 

 
 

2. ประวัติความเปนมาของหนวยงานที่ทําการศึกษา 
 

หนวยงานที่ผูวิจัยคัดเลือกเพื่อทาํการศึกษาในครั้งนี้  เปนหนวยงานรับเงิน ซึ่งเปน

หนวยงาน 

ที่ข้ึนอยูกับการปฏิบัติงานของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   อันเปนหนึง่ในสํานักงาน

บริการโทรศัพททัว่ประเทศ  ของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)  หรือ องคการโทรศัพท

แหงประเทศไทย ในอดีต  ดาํเนนิธุรกิจเกีย่วกับการใหบริการในกิจการดานโทรคมนาคม

ภายในประเทศ     
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ขอมูลโดยสรุปรวมที่ไดจากฐานขอมูลระบบออนไลนของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน)  [สํานักงานบริการอินเทอรเน็ต,  23 สิงหาคม 2546]  บริษัท  ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน)  มีประวัติ  การพฒันาการ กอนจะมาเปน บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)  

สรุปโดยยอดังตอไปนี้ 
 

 

2.1  พัฒนาการ 
 

บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในชื่อ 

เดิม เปนผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคมรายใหญของประเทศไทยพัฒนาการของ บริษทั ทศทฯ 

เร่ิมตนครั้งแรกเมื่อ พ.ศ. 2424  ในสมัยรัชกาลที ่5  โดยสมเด็จพระราชปตุลา บรมวงศาภิมุข  เจา

ฟาภาณุรังสีสวางวงศ  เจากรมกลาโหม  โดยเริ่มทดลองนําเครื่องโทรศพัทติดตั้งที่ กรุงเทพฯ และ

ปากน้าํสมทุรปราการ  เพื่อแจงขาวเรือเขาออกระหวางกรุงเทพฯ กับสมุทรปราการ 

 

 จากจุดเริ่มตนจนกระทั่งถึงปจจุบัน  บริษทั ทศทฯ ผานเหตุการณคร้ังสําคัญ ๆ ทีน่าํไปสู

การเปลี่ยนแปลงจนมาเปน บริษัทมหาชน  โดยเริ่มสถาปนาเปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 

เมื่อวันที ่ 24 กุมภาพนัธ 2497  มีฐานะเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ  ผูกขาดการใหบริการดาน

โทรคมนาคมภายในประเทศ และเมื่อ 31 กรกฎาคม 2545  ดําเนนิการแปรรูปจากรัฐวิสาหกิจ มา

เปน บริษทัมหาชน ในนาม  บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 

 ลักษณะของการใหบริการของ บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน) สวนใหญแลว

เปนการใหบริการดานโทรศพัทพื้นฐาน  และโทรศัพทสาธารณะ  ขอมลูสถานภาพการใหบริการ

โทรศัพทของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)  โดยกองสถิติและรายงาน (2546: 37)  

รายงานไววาในปจจุบนั ( ณ ม.ีค. 46 )   มีผูใชบริการเลขหมายโทรศพัทพื้นฐานของ บริษทั อยู

จํานวน  3,377,770  เลขหมาย แบงเปนการใชบริการในเขตนครหลวงจํานวน  1,543,759  เลข

หมาย และในสวนภูมิภาค จาํนวน  1,834,011  เลขหมาย  เลขหมายโทรศัพทที่ใหบริการในดาน

โทรศัพทสาธารณะ  ทัง้ประเภทยอดเหรียญ (Coin) ประเภทใชบัตร (Card Phone)  และประเภท

หยอดเหรยีญและบัตร (Coin & Card)  ทั่วประเทศจาํนวน  241,485  เลขหมาย  แบงเปนในเขต

นครหลวง จาํนวน  60,117  เลขหมาย และในสวนภูมิภาค จํานวน  181,368 เลขหมาย  
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2.2  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)   ใชชองทางในการใหบริการแกลูกคาของ

บริษัท โดยใชรูปแบบของ สํานักงานบริการโทรศัพท  แบงหนาที่ความรบัผิดชอบดูแลเลขหมายใน

ความรับผิดชอบตามพืน้ทีท่ีใ่หบริการ  มีการดําเนนิการแบงพื้นที่ในการใหบริการออกเปน  ในเขต

นครหลวง และในสวนภูมิภาค  

 

ขอมูลจากฐานขอมูลระบบออนไลน ในสวนของพื้นที่การใหบริการในเขตนครหลวง และ

ในสวนภูมิภาคของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) [สํานักงานบริการอนิเทอรเน็ต, 23 

สิงหาคม 2546]  ไดใหขอมูลไววา  ในเขตนครหลวงแบงเขตพื้นที่ในการใหบริการออกเปน  

สํานักงานบริการโทรศัพทในเขตนครหลวงที่ 1.1, 1.2, 2.1, 2.2, 3.1, 3.2, 4.1 และ 4.2   โดยมี

รูปแบบของสํานักงานบริการโทรศัพททั้งในลักษณะของชุมสายโทรศัพท และสํานกังานบริการ

โทรศัพทรวมจาํนวนสาํนกังานบริการที่ใหบริการในเขตนครหลวงทั้งสิน้  69 แหง 

 

 สําหรับในสวนภูมิภาค บริษทั ทศทฯ  แบงพื้นที่ในการใหบริการตามภาค ไดแก ภาค

กลาง จํานวน  60   แหง  ภาคเหนือจํานวน  72   แหง  ภาคตะวันออกจํานวน   42  แหง  ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน  74   แหง และภาคใตจํานวนน  64   แหง รวมทัง้สิ้นจาํนวน   312   

แหง  และรวมจํานวนสาํนกังานบริการทัง้ประเทศทัง้สิ้นจาํนวน   381   แหง 

 

 สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เปนหนึ่งในเจ็ดสาํนักงานบริการในสวนความ

รับผิดชอบของโทรศัพทจงัหวัดนครสวรรค  ข้ึนตรงตอเขตโทรศัพทภาคเหนือที่ 4    รับผิดชอบดูแล

เลขหมายที่ใหบริการที่ข้ึนตนดวยเลขหมาย  056220XXX - 056229XXX, 056231XXX - 

056233XXX  และ 056245 XXX   

 

 สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตั้งอยู ณ เลขที่ 1319/36-37  ถ.พหลโยธนิ            

ต.นครสวรรคตก อ.เมือง จ.นครสวรรค   การบริหารงานขึ้นตรงตอ ผูจัดการสํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  แบงหนวยงานภายในสํานักงานออกเปน 6 หนวยงาน ไดแก  

1. งานธุรการ   รับผิดชอบดําเนินงานดานเอกสารงานธุรการ 
2. งานรับเงนิ    รับผิดชอบการรับชําระคาบรกิารโทรศัพทพืน้ฐานทกุโครงขาย และงาน

ดานเอกสารทางการเงนิ 
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3. งานพาณิชย   รับผิดชอบงานดานคาํขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และเอกสารที่

เกี่ยวของ 

4. งานเรงรัดหนี้   รับผิดชอบในการติดตาม เรงรัดหนี้คางชําระคาบริการโทรศัพท และ

เอกสารที่เกี่ยวของ 

5. งานติดตั้ง ตรวจแกสายกระจาย  รับผิดชอบงานติดตั้ง ยาย ร้ือถอน โอน ตรวจแก 

ปรับปรุงสายกระจาย และงานดานเอกสารที่เกี่ยวของ 

6. งาน MDF  รับผิดชอบดําเนนิการเกี่ยวกับ Jumper Wire  ตรวจสอบสถานภาพคูสาย 

ตรวจสอบสัญญาณ และบํารุงรักษาอุปกรณ MDF 
 

 

รูปแบบโครงสรางการบริหารงานภายใน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 แบง 

สายการปฏิบัติงานดงัตอไปนี ้
 

โครงสรางการบริหารงานของ สาํนักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
งาน MDF 

งานติดต้ัง  
ยาย  โอน
โทรศัพท 

    งาน 
เรงรัดหนี ้

 
งานรับเงิน 

   งาน    
 พาณิชย 

 
งานธรุการ 

   ผูจัดการสาํนักงานบรกิารโทรศัพท 
              นครสวรรค 2 

ภาพที่  1.1   โครงสรางการบริหารงานของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
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2.3  หนวยงานรบัเงิน 
 

หนวยงานรับเงิน  มหีนาที่หลักในการรับชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐานทกุโครงขาย 

ที่ใหบริการ (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) ( TOT)   บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเล

คอมมิวนเิคชั่น (TT&T)  และบริษัทเทเลคอม เอเชีย (TA)   จากหนวยงานที่ปฎิบัติงานอยูใน

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ทั้ง 6 หนวยงาน  หนวยงานรับเงิน นับวาเปนหนวยงานที่

ตองติดตอและใกลชิดกับผูที่มาใชบริการมากที่สุด  ทัง้นี้เนื่องมาจาก ลักษณะของงานซึง่ตอง

เกี่ยวของกับผูที่ใชบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูเปนประจาํ  

 

 ถึงแมวาทางบริษัท ทศท จะเปดชองทางในการรับชําระคาบริการโทรศัพทไวหลาย

ชองทางอาทิเชน ผูใชบริการสามารถชาํระคาบริการโทรศัพทไดที่  ทาํการไปรษณยีทั่วประเทศ  

เคาตเตอรเซอรวิส  เซเวนอีลิฟเวน (7&11)  หักผานบัญชธีนาคาร  แตผูใชบริการสวนใหญยังนิยม

ที่จะมารับบริการที ่ หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพท  เนื่องจากชองทางอื่น  ที่

นอกเหนือจากการมาชาํระคาบริการทีห่นวยงานรับเงนิแลว  ผูใชบริการจะตองเสียคาธรรมเนยีม

ในการใชบริการเพิ่มข้ึน ตามจํานวนเลขหมายโทรศัพทที่ตองการชําระคาบริการ 

 

จากสาเหตุดังกลาวรวมไปถงึความคุนเคยที่ผูใชบริการคุนเคยกับการใชบริการ  ณ  

หนวยงานรับเงิน  จงึเปนปจจัยสําคัญทีท่ําใหผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  ในเขต อ.เมือง  จ.

นครสวรรค  สวนใหญนิยมมารับบริการ  ณ หนวยงานรบัเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2    

 

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ประกอบไปดวย 

1. หัวหนาหนวยงานรับเงนิ  (Supervisor) 1     ตําแหนง 

2. ผูชวยหัวหนางานรับเงิน  (Operator)  1     ตําแหนง  

3. พนักงานรับเงนิ (Cashier)   3     ตําแหนง 

4.   พนักงานประชาสัมพันธ    1     ตําแหนง 
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 2.4  กระบวนการในการใหบริการ 
 

กระบวนการในการใหบริการแกผูที่มารับบริการ  ณ หนวยงานรับเงนิ  สํานักงานบริการ 

โทรศัพทนครสวรรค 2  ดังตอไปนี้ 

 

ขั้นตอนที่  1  -     เมื่อผูมารับบริการเดินทางมาถงึ ณ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   

เจาหนาที่ประชาสัมพนัธของหนวยงานรับเงิน  จะเปนผูสอบถามเกี่ยวกับเร่ืองที่ผูมาใชบริการ

ตองการรับบริการ  หากเปนในเรื่องของการชําระคาบริการโทรศัพท  เจาหนาที่จะแนะนาํขั้นตอน

ในการชาํระคาบริการโทรศัพทใหกับผูที่มารับบริการ 

ขั้นตอนที่  2  -       ผูชําระคาบริการโทรศัพทนําใบแจงหนี้คาโทรศัพททีน่ํามา  หรือหากไมได

นํามาผูรับบริการจะเขียนใบแจงความจํานงคในการชาํระคาโทรศัพทจากเจาหนาที ่ เพื่อ

ตรวจสอบหนีค้างชําระ  เมือ่เจาหนาที่ตรวจสอบเรียบรอยแลว  จะลงรายการ “ตรวจสอบแลว” 

พรอมสงบัตรคิวในการเขารับบริการใหกับผูรับบริการ 

ขั้นตอนที่   3  -     พนักงานรับเงนิ (Cashier)  จะขานเลขหมายตามลําดับกอนหลงัของผูทีม่า

รับบริการ 

ขั้นตอนที่   4  -     ผูรับบริการนาํใบแจงหนี ้หรือใบแจงความจํานงคที่ผานการตรวจสอบจาก

เจาหนาที่แลว  นําใหกับพนกังานรับเงนิ  พนักงานรับเงนิจะยนืยนัรายการทีผู่รับบริการตองการ

ชําระ  รวมถงึประเภทของการชําระ (เงินสด  เช็ค  บัตรเครดิต) 

ขั้นตอนที่   5  -     พนักงานรับเงนิทาํรายการการรับชําระโดยการอานรหัสจากใบแจงหนี้ 

(Scan) หรือลงรายการจากใบแจงความจํานงค (Key)  พรอมแจงยอดเงินที่ผูรับบริการตองชําระ 

ขั้นตอนที่   6  -     พนักงานรับเงนิรับเงนิคาบริการ  พรอมขานจาํนวนเงนิ  ตรวจสอบความถกู

ตองของการชาํระเงนิ พรอมออกหลักฐานในการรับชําระคาบริการ (ใบเสร็จรับเงิน / ใบกํากับ

ภาษี) พรอมกบัเงินทอน (ถามี)  ใหกับผูรับบริการ 

ขั้นตอนที่   7  -     พนักงานรับเงนิเสร็จส้ินขั้นตอนในการใหบริการ  และเริ่มข้ันตอนในการ

ใหบริการแกผูรับบริการรายตอไป 
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3.  จุดประสงคในการศึกษา 
 

จากที่ไดกลาวถึงความสําคญัของความพงึพอใจของผูใชบริการ  ความจําเปนในการวัด

ระดับความพงึพอใจ ซึ่งเปนวิธีการในการที่จะทําใหบริษัท ไดทราบถงึระดับความพึงพอใจ และ

ระดับความไมพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของบริษัท ตลอดจนรายละเอียดของ

หนวยงานรับเงิน  สํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ภายใตการกํากับดูแลของ บริษทั ทศท 

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)     

 

ซึ่งจะเห็นไดวา การปฏิบัติงานของหนวยงานรับเงิน เปนการใหบริการโดยตรงตอผูที่ใช

บริการของบริษัท ทศทฯ  ถงึแมวาหนวยงานรับเงนิ จะเปนเพยีงหนวยงานยอย ในระดับ

ปฏิบัติการ ซึ่งรับนโยบาย ตลอดจนแผนการดําเนนิงานจากหนวยงานระดับที่สูงขึ้นไป  แต

ความสาํคัญของหนวยงานรบัเงิน ในฐานะหนวยงานทีม่หีนาที่ในการใหบริการตอผูใชบริการที่อยู

ในระดับที่ใกลชิดกับผูใชบริการที่มากที่สุด  จึงมีความสําคัญเปนอยางสงู ในการทีจ่ะสรางความ

พึงพอใจใหเกดิขึ้นกับผูใชบริการ หรือเพิ่มระดับความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีอยูแลวใหเพิม่ข้ึน 

 

ตลอดจนลดระดับความไมพึงพอใจที่อาจจะเกิดขึ้นกับผูใชบริการในสวนตาง ๆ    อันจะ

สงผลตอภาพลักษณรวมของบริษัท   ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  

 

วัตถุประสงคของการศึกษาในครั้งนี ้หากจะแยกออกเปนประเด็นที่ตองการศึกษา 

สามารถแบงออกเปน 2 ประเด็นที่สําคัญไดแก 

1. เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  ภายใตกรอบแนวคดิในการศึกษาของ Professor Berry และ

คณะ ที่ไดทาํการศึกษาไวในป ค.ศ. 1985 

2. เพื่อนาํขอมูลที่ไดจากการศึกษา นาํมาแกไข ปรับปรุง คุณภาพการใหบริการของ

หนวย  

     งานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   

3. เพื่อเปนขอมูล ในการดําเนินการศึกษาตอไปในอนาคต 
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4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
เพื่อใหทราบถงึระดับคุณภาพในการบริการในหนวยงานรับเงิน ของหนวยงานรับเงนิ 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2    โดยจะวัดระดบัคุณภาพการบริการตามระดับความพงึ

พอใจของผูรับบริการ  ซึง่ในการศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดนยิามของคุณภาพบริการ (Service  

Quality) คือ  

 

1. ความสอดคลองกับความตองการของลกูคา  

2. ระดับความสามารถในการบริการสนองความตองการของลูกคาได  
3. ระดับความพงึพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการ  
 

โดยกําหนดปจจัยในการวัดคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ  Professor Berry และ

คณะ ที่ไดศึกษาในป 1985    ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการวัดคุณภาพการบริการ ออกเปน 10 

ปจจัย ไดแก 
 

 

 ปจจัยการวัดคุณภาพการบริการ  
 1.    Reliability   คือ  ความเชื่อถือไดในมาตรฐานการใหบริการ 

2. Responsiveness  คือ  ความสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคา 

3. Competence  คือ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู  ถูกตอง 

4. Access  คือ  การใชบริการไดอยางสะดวก  ไมยุงยาก 

5. Courtesy  คือ  ความสุภาพ  ความออนนอม  ใหเกียรติ  และมีมารยาทที่ดีของ

พนักงานผูใหบริการ 

6. Communication  คือความสามารถในการสื่อสารกับลูกคา  ทําใหลูกคาไดรับ

คําตอบในขอสงสัยได 

7. Creditability  คือ  ความมีเครดิตนาเชื่อถือของผูใหบริการ 

8. Security  คือความมั่นคง  ปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคา  ในขณะใชบริการ 

9. Customer  Understanding  คือ  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคามาใสใจตน 
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10. Tangibles  คือ สวนที่สัมผัสได มองเห็นและรับรูไดทางกายภาพ  ของปจจัยการ

บริการ  เชน  ความสะอาด  สวยงาม  และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ใหบริการ 
 

 

 ผูศึกษาไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆ ไดแก  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ  

ประเภทของผูรับบริการ มาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานที่ใหบริการ  และแนวคิดเกี่ยวกับการวัด

คุณภาพการบริการตามแนวการศึกษาของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)   ใหเปนกรอบ

แนวคิดในการศึกษาในเรื่องนี้   ดังภาพ 
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 ตัวแปรอิสระ                           ตัวแปรตาม 
 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 
- เพศ  -  รายได  

- อายุ  -  โครงขายที่ใชบริการ 

- สถานะภาพสมรส -  เวลาที่มารับบริการ 

- ระดับการศึกษา -  ประเภทบริการที่รับ 

- อาชีพ     
      2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบ้ืองตน 

 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
   ณ หนวยงานรับเงิน  สํานักงาน 
    บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

           ของหนวยงานรับเงิน 
     - ขีดความสามารถ 

      -  การจัดหนวยบริการ 

      -  บุคลากร 

      -  การจัดการ 

      -  อุปกรณ  อาคาร  สถานที่ 

      -  ระบบการสงตอ                                                                   
3.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ          

      -   ความเชื่อถือไดของบริการ (Reliability) 

      -   การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

     -   ความสามารถในการรักษา  (Competence) 

     -   การเขาถึงบริการ  (Access) 

     -   ความสุภาพ ออนนอม  (Courtesy) 

     -   ความสามารถในการสื่อสาร  (Communication) 

     -   ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ  (Creditability) 

                   -   ความมั่นคง  ปลอดภัย  (Security)                                

      -   ความเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 

      -   สวนที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการ  (Tangibles) 
                             

     

       ภาพที่ 1.2   กรอบแนวคิดการวิจัย 
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5.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

ขอมูลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้  จะใชเปนขอมูลในการประเมินความสามารถในการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และใชในการวางแผน 

พัฒนา ปรับปรุง แกไข การบริการใหสอดคลอง ตรงกับความตองการของผูที่มารับบริการตอไปใน

อนาคต. 

  

 4.1 ผูอํานวยการฝายโทรศัพทภาคเหนือที ่4  สามารถนําขอมูลจากการศึกษาไปใช

ประกอบการพิจารณาวางแผน  แกไขปญหา  ปรับปรุงมาตรฐานของสถานบรกิาร  คณุภาพ

บริการ  เพื่อใหสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการรวมทัง้บรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  

ปรัชญา  นโยบาย  ของสาํนกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  และเพื่อรักษาระดบัคุณภาพการ

ใหบริการ ตามระบบ ISO 9002 

 4.2  บุคลากรของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  สามารถนํา

ขอมูลจากการศึกษาไปพฒันาปรับปรุงพฤติกรรมการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพือ่สรางความ

พึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 

 4.3  ผลของการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางใหกับการศึกษาที่เกี่ยวของ  และเพื่อ

เปนประโยชนสําหรับการศึกษาตอเนื่องตอไป 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



บทที่ 2   

   วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 

ในการศึกษาถงึเรื่องของ ความพงึพอใจ  มีผูศึกษาในเรือ่งดังกลาวไวเปนจํานวนมาก ทัง้

ในเรื่องของการใหคําจํากัดความ  แนวคิด  ทฤษฎี  ตลอดจนผลงานวจิัยที่เกี่ยวของในเรื่องของ

ความพึงพอใจ   โดยทัว่ไปการศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจ นิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction)  และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ 

(service satisfaction) ในการศึกษาครั้งนี ้ ผูศึกษาไดทาํการศึกษาในมิตทิี่ 2  คือ ความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ  โดยไคคนควาจากผลการศึกษาในแนวทางดังกลาว  เพื่อใชในการรองรับกรอบ

แนวความคิดอันจะเปนการอธิบายความเปนจริงของการศึกษาไดอยางสมเหตุสมผล โดยนาํเสนอ

ออกเปน  4   สวน คือ  

1.   ความหมายของ ความพึงพอใจ  

2.    แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

3.    ทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจ 

4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  

 
2.1  ความหมายของ ความพึงพอใจ 

          มีผูใหความหมายของคําวา  ความพงึพอใจ ไวเปนจาํนวนมากทัง้ความหมายในแงของ

จิตวิทยา  การตลาด และทางสังคมศาสตร  ผูศึกษาไดทาํการคนควาโดยนํามากลาวอางไว

ดังตอไปนี้ 

1. คอทเลอร  (Kotler, 1994: 98)  กลาวถึงความหมายของ ความพึงพอใจ ไววา  เปนระดับ

ความรูสึกของลูกคาทีม่ีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

หรือการทาํงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา 

2. เพลินทิพย (เพลินทพิย โกเมศโสภา, 2544: 49)  ใหความหมายไววา ความพอใจ  

(Satisfaction) คือ ความรูสึกที่แสดงถงึความยินดหีรือความผิดหวัง อันเปนผลสืบเนื่องจาก 

การที่แตละบคุคลเปรียบเทยีบผลลัพธที่ไดจากการใชหรือบริโภคผลิตภัณฑจริง ๆ โดย

สัมพันธกับความคาดหวังเดิมของเขา  ถาผลจากการใชงาน หรือการบริการที่ไดรับมีคาต่ํา

กวาคาคาดหวงั  ผูบริโภคนั้นยอมเกิดความไมพอใจ ถาสิง่ที่ไดรับตรงกบัที่คาดหวัง ถอืไดวามี

ความพอใจ 
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3. สวน วรูม (Vroom, 1967: 90)  กลาวไววา ทัศนคติและความพึงพอใจเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถ

ใชแทนกนัได  เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการทีบุ่คคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนัน้      

ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้  และทศันคติในดานลบจะ

แสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจนัน้เอง   

4. สอดคลองกับ  เชตลี่  (Shelley, 1975  อางถึงใน จริวิทย เดชจรสัศร,ี 2538: 40)  ในเรื่อง

เกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยแบงความรูสึกของมนุษยออกเปน 2 ประเภท  คือ  ความรูสึกใน

ทางบวก และความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวก เปนความรูสึกชนิดที่เกิดขึน้แลวทาํ

ใหเกิดความสขุ  สวนความรูสึกในทางลบ เปนความรูสึกชนิดที่เกิดขึ้นแลว ทาํใหเกิดความไม

สบายใจ  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน ซึง่สามารถทําใหเกิดความรูสึกในทางบวก

เพิ่มข้ึนไดอีก  ความสัมพันธของความรูสึกทั้งสองชนิดนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ     

5. The Shorter Oxford English Dictionary (1944: 1792)  ไดใหนยิามของ  ความพงึพอใจ 

ตาม ความหมายไววา  1- ถกูทําใหพงึพอใจ  2- ส่ิงทีท่ําใหเราพงึพอใจ  สวนความหมายของ

คําวา พึงพอใจ นยิามไววา  1- ตรงตามความปรารถนา  2- ถกูยอมรบัวาเพียงพอ  3- ทําให

ความปรารถนาเติมเต็ม  4- สอดคลองกับความตองการ  5- ข้ึนมาสูความคาดหวงัของเรา   

และลูกคา  ถกูนิยามวา ผูซึง่ซื้อสินคาหรือผูที่ใชบริการ  ดังนัน้ สรุปไดวาคําวา ความพึงพอใจ

ของลูกคา คือ ความคาดหวงัหรือความตองการของผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการที่ไดรับการเติม

เต็ม หรือบรรลตุามความคาดหวัง 
6. ไซทอล เบอรลี่ และ พาราซูราแมน  (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1993)     

ไดรวมกันศึกษาไววา เสนอแนะวา ความพึงพอใจของลกูคา คือ วิธีปฏิบัติที่ลูกคาประเมิน

คุณคาของการบริการ คุณภาพของสนิคา และราคา 

7. แบคเค็ต  (Bachelet, 1995)   กลาวไววา ความพงึพอใจเปนการตอบสนองทางอารมณ  

โดยที่ลูกคาไดรับประสบการณจากการใชสินคาหรือบริการ   เชื่อวาคาํจํากัดความนี้ รวมไป

ถึง การใชสินคาหรือบริการครั้งสุดทาย  ประสบการณการความพงึพอใจเริ่มต้ังแตซื้อสินคา

มา  รวมทั้งความพงึพอใจของผูใชคนอื่น ๆ ทั่วไป 

8. ความพึงพอใจหรือความพอใจ (satisfaction)  พจนานุกรมดานจิตวิทยา (Chaplin 1968  

อางถึงใน กรนิภา หลีกลุ, 2544: 10)  ไดใหความหมายไววา หมายถึง ความรูสึกของผูที่มา

รับบริการตอสถานบรกิารตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการ   

 จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ที่มีผูใหความหมายดังกลาวขางตนนัน้  สรุปได

วา ความพงึพอใจ เปนการแสดงออกของระดับความรูสึกของลูกคาหรอืผูใชบริการ  ที่มีตอส่ิงที่

ไดรับจากการซื้อสินคา หรือเขารับบริการนั้น ๆ  ซึ่งถาหากสิ่งที่ไดรับนัน้  ไดเทากับ หรือมากกวา
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ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการแลว ความรูสึกทีแ่สดงออกคือ ความพึงพอใจ  แตในทาง

กลับกัน หากสิ่งที่ไดรับนัน้ ต่ํากวาความคาดหวงัที่ตั้งไวแลว  ส่ิงที่แสดงออกคือ  ความไมพึงพอใจ   

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ตามที่ไดมีผูใหคําจาํกัดความเอาไวแลวนั้น  

ผูที่ไดทําการศกึษาเกี่ยวกับเร่ืองความพึงพอใจทั้งในประเทศ และตางประเทศ  ไดแตกแนวคิด

ออกเปนเรื่องใหญ ๆ ที่เกีย่วเนื่องกับความพึงพอใจอีกหลายประเด็น อาทิเชน ขอบขายของความ

พึงพอใจ  ปจจัยทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจ ตัวชี้วัดที่ทาํใหเกิดความพงึพอใจ  ในประเด็นตาง ๆ 

เหลานี้มีผูกลาวถึงไวดงัตอไปนี ้
1.   จอรหสนั อันเดอรสนั และฟอรเนล  (Johnson, Anderson and Fornell, 1995)   
กลาวถึงแนวคดิในเรื่องของความพึงพอใจไววา  กอนที่จะสามารถทําการวัดความพึงพอใจของ

ลูกคาได  จะตองทราบถึงธรรมชาติของความพงึพอใจเสยีกอนวา คืออะไร  รูปแบบของความพงึ

พอใจของลูกคา ข้ึนอยูกับ การใหความหมายของคําวา พึงพอใจ ของลูกคา  ในแนวคิดนี้ยังเปนที่

ถกเถียงกนัอยูวา  ลักษณะของความพงึพอใจของลูกคานั้นเกิดขึ้นไดอยางไร   ความพึงพอใจคือ

ส่ิงที่เกิดจากการสะสม หรือสามารถเกิดขึ้นไดโดยทนัททีันใด  หรือเกดิจากคุณสมบัติในการวัด

ของแตละบุคคลกับส่ิงที่ไดคาดหวงัไว 

2.   แต  ทูฟเฟอร (T0pfer, 1999: 10-11)  ยอมรับอีกแนวคิดหนึง่เรียกวา  การเพิ่มมลูคาทาง

การตลาด  ซึ่งเริ่มข้ึนจากการวิเคราะหของการสรางมูลคาของลูกคา  การวิเคราะหนี้เพื่อจะทราบ

วา สามารถพฒันาประสทิธภิาพในการผลติสินคาเพื่อตอบสนองตอลูกคาไดอยางไร  ซึ่งปจจัยที่

เกี่ยวของไดแก เวลาในการผลิต  คุณภาพในการผลิต  คาใชจาย และนวัตกรรม  ซึง่เปนพืน้ฐานที่

บริษัทไดใชในการปรับกระบวนการใหเกิด  มูลคาที่เกี่ยวเนื่องกับลูกคา  ทฟูเฟอร  อธบิายวา  เมื่อ

บริษัทไดรับลูกคาทีม่ีความพึงพอใจ และมีความรูสึกทางดานบวก โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดาน

ผลลัพธทางดานการเงนิของบริษัท ซึ่งถือวาเปนจุดมุงหมายสงูสุดของบริษัท เมื่อนัน้ จุดมุงหมาย

ของบริษัทจะเปนไปในทิศทางเดียวกนักับลูกคา  ซึ่งจะกอใหเกิด  หุนสวนที่ประสบความสาํเร็จ  

ซึ่งเปนแนวคิดในการสรางมลูคาทางการตลาด  คาํนิยามของคําวา ความพึงพอใจของลูกคาใน

รูปแบบดังกลาว  ไมเพียงแตจะสงผลถงึสนิคาทีม่ีคุณภาพสงูและราคายอมเยาว แตรวมไปถึงการ

วิเคราะหใน 2 ข้ัน เพื่อยกระดับประสิทธิภาพทางการตลาดของผลผลติ และเพื่อที่จะทําใหตนทุน

ในการผลิตสินคาต่ําลง 
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แตยังมีแนวคิดที่เกี่ยวเนื่องกับความพงึพอใจอีกหลายประเด็น  ประเด็นที่ผูศึกษาสนใจ

และไดทําการคนควานําเสนอในครั้งนี ้ก็คอื แนวคิดของความพึงพอใจในดานการตลาด  

เนื่องจากมีความเกีย่วของสมัพันธกับเร่ืองที่กําลังทําการศึกษาโดยตรง  

แนวคิดและปรัชญาทางการตลาดในปจจุบัน จะมุงเนนไปที่ ความพงึพอใจของลูกคา 

เปนสําคัญ เนือ่งจากเปนปจจัยสําคัญในการนําไปสู กําไรสูงสุดในระยะยาวของบริษทั  แนวคิดที่

สําคัญในปจจุบันมีดังตอไปนี ้

3.  ศิริวรรณ  (ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2541: 45)  กลาวถงึแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ

ไววา  ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกดิจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จาก

ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล เกิดจากประสบการณและ

ความรูในอดีตของผูซื้อ  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑหรือการทาํงานของผลิตภัณฑ  

เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ  จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

โดยการพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value added)  การสรางคุณคาเพิม่เกิดจากการผลิต และ

การตลาด  รวมทั้งมีการทํางานรวมกนักับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total 

quality)  คุณคาเกิดจากความแตกตางจากการแขงขัน  คุณคาที่มองใหกับลูกคาจะตองมากกวา

ตนทนุของลูกคา (Cost) ตนทุนสวนใหญของลูกคาก็คือ ราคาสินคา (Price) นั้นเอง 

4.  วุฒิชาติ  (วุฒิชาติ สุนทรสมยั, 2546: 13-2)  ไดกลาวถงึแนวคิดที่เกี่ยวเนื่องกบัความพึง

พอใจของลูกคาไววา  แนวคดิและปรัชญาที่เนนการตลาด (Marketing Orientation Phiosophy)  

เปนแนวคิดทางการตลาดทีเ่นนความเขาใจ  โดยการวเิคราะหความตองการของตลาดเปาหมาย

กอนทีจ่ะผลิตสินคาหรือบริการ  โดยมุงเนนที่ตอบสนองความตองการของลูกคา  ในขณะเดียวกนั

ก็ตอบสนองเปาหมายของกลุมผูผลิตหรอืผูขาย และเสริมสรางพลงัในการแขงขันในตลาด  มุง

การบูรณาการทางการตลาด และมุงผลในระยะยาว  อันไดแก กําไรและผลตอบแทนจากความพึง

พอใจของลูกคา  แนวคิดนีเ้ปนทีน่ิยมกันอยางแพรหลาย  เนื่องจาก ผลกําไรที่ไดรับจากความพงึ

พอใจของลูกคา  จะเปนผลกาํไรในระยะยาว   

5.   เพลินทพิย (เพลินทพิย โกเมศโสภา, 2544: 78)   ไดนําเสนอแนวคิดในเรื่องการจัดการ

คุณภาพทัง้องคกรเพื่อความพึงพอใจลูกคา (Total Quality Management  TQM for Customer 

Satisfaction)  ไววา คุณคาประการหนึ่งทีลู่กคามักจะคาดหวงัจากผูขายสินคาหรือใหบริการ  ก็

คือ สินคาและบริการที่มีคุณภาพสูง  การจดัการคุณภาพทั้งองคกร (TQM) คือ การที่ทัง้องคกรมี

การปรับปรุงคณุภาพของกระบวนการทํางานและคุณภาพของสินคาและบริการอยางตอเนื่อง ให

สามารถตอบสนองความพงึพอใจและความตองการของลูกคา 



 19 

6.   อีกแนวคดิหนึง่ ซึง่มีผูสนใจในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจไดกลาวไว ก็คือเร่ือง ขอบขาย

ของความพึงพอใจ   อมรรัตน  (อมรรัตน เชาวลิต, 2541: 59)  ไดกลาวถึงในเรื่องขอบขายของ

ความพึงพอใจไววา  การศึกษาในเรื่องความพงึพอใจ  มีมิติในการศึกษาอยู 2 มิติ ไดแก 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคา  โดย

บุคคลากรที่ปฎิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายใน และภายนอกของการทํางาน ซึง่จะ

ประกอบไปดวยปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหความพงึพอใจในงานแตกตางกนั

ออกไป  เชน ลักษณะของงานที่ทาํ  ความกาวหนา  การนิเทศงาน และเพื่อนรวมงาน 

2. การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (service satisfaction)  ซึ่งเนนการประเมินคา 

โดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดการบรกิารเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือของชุดบริการที่

ไดกําหนดขึ้น  ซึ่งเปาหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี ้ เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริง

ของระดับความพึงพอใจ และคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นนัน้ใน

กลุมเปาหมายที่แตกตางกนั และตอชุดของปจจัยที่ทาํใหเกิดสิ่งเราที่แตกตางกนัดวย 

7.   สวนกรนภิา (กรนภิา หลีกลุ, 2544: 14)  ไดกลาวถึงแนวคิดในเรื่องของปจจัยทีท่ําใหเกิด

ความพึงพอใจไวในการศึกษาไววา  ปจจัยที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจนั้น  สามารถพิจารณาได

จากแนวคิดเกีย่วกับ หลกัการของการใหบริการสาธารณะ   

โดยกลาววา ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญของความสําเร็จของงานบริการ  นอกจากผู

บริการจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  ยังจําเปนตองดําเนนิการที่

จะทําใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย   ปจจัยทีสํ่าคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ถงึ

ความสาํเร็จในงานบริการ ก็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ  ดังนัน้ ผูใหบริการที่ชาญฉลาดจึงควร

อยางยิ่งที่จะศกึษาใหลึกซึง้ถงึปจจัยและองคประกอบตาง ๆ  ที่จะทาํใหเกิดความพงึพอใจทัง้

ผูปฏิบัติงาน และผูรับบริการ  เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพ

และเกิดประโยชนสูงสุด  ซึ่งในการใหบริการ  เปาหมายสําคัญก็คือ  การสรางความพึงพอใจใน

การใหบริการ   

 

 จากแนวคิดที่ไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษาในครัง้นี ้จะเห็นไดวา มีการแตกแนวคิด

ในเรื่องของความพงึพอใจ ไปในแนวทางตาง ๆ อีกมากมาย ไมวาจะเปนในดานการตลาด การ

ผลิต การบริการ  ซึง่ในแตละแนวทางจะมหีลักการที่เปนพื้นฐานในการศึกษาในเรื่องของความพึง

พอใจ  ในเรื่องใหญ ๆ เชน  ระดับความรูสึกของลูกคาหรอืผูใชบริการทีแ่สดงออกตอสินคาหรือ

บริการที่ไดรับ  ความคาดหวงัของลูกคาหรอืผูใชบริการ  ซึ่งในเรื่องตาง ๆ เหลานี้จะมหีลักการ

เดียวกนัในแตละแนวคิด  ส่ิงที่แตกตางกันออกไปในแนวคิดของเรื่องความพึงพอใจ ไดแก กลยุทธ 
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วิธีการในการสรางระดับความพงึพอใจใหเกิดแกลูกคาหรือผูรับบริการ  ระดับมาตรฐานของ 

ความพึงพอใจ ของลูกคาหรือผูใชบริการ หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา ความคาดหวงั  ซึ่งเกิดจาก

ประสบการณ และความรูในอดีตที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการนัน้ ๆ เปนพืน้ฐาน   

 

แตละแนวคิดจะนําเสนอกลยุทธ ในการสรางคุณคาของสินคาหรือบริการใหไดมากกวา

ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการ  ซึง่เปนเรื่องที่จาํเปนตองทําการศึกษาใหทราบถึง

แนวทางในการนําเสนอดังกลาว  แตส่ิงที่ยงัเปนที่ถกเถียงกันอยูก็คือ  ความพึงพอใจ เปนสิง่ที่

สามารถเกิดขึ้นโดยฉับพลันทันที เมื่อไดใชหรือรับบริการนั้น ๆ  หรือจําเปนตองอาศยั

ประสบการณ การสะสมของระดับความรูสึกที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการนั้น ๆ มาเปรียบเทียบ

กับระดับความรูสึกที่ไดรับจากสินคาหรือบริการในรายอื่น ๆ   ซึง่เปนเรื่องที่จาํเปนตองมีการศึกษา

ตอไปในอนาคตเพื่อหาขอสรุปตอไป 

 

  
2.3  ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 
 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ  มนีักวิชาการและนกัทฤษฎีหลายทานไดเสนอแนวคิดที่

เปนประโยชนสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการศึกษา และบริหารงานเปนจํานวนมาก  แต

ทฤษฎทีี่เปนทีน่ิยมและรูจักกันแพรหลาย และมีผูกลาวอางถงึ รวมทัง้ศึกษาตอเนื่องเปนจํานวน

มากคือ  ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow  ทฤษฎีความตองการ ERG  และทฤษฎีสอง

ปจจัยของ Herzberg  ซึ่งเปนทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในแงของจิตวิทยา  รายละเอียด

ของทฤษฎีทั้งสามผูศึกษาจะขอกลาวอางถึงโดยสงัเขปดังตอไปนี้ 

 

1. ทฤษฎลีําดับความตองการของมนุษย (Hierarchy of Needs Theory) [อางถึงจาก 

facultyweb.cortland.edu]  มาสโลว (Abraham Maslow, 1954)  ไดเสนอแนวคิดไววา  

มนุษยทกุคนมีความตองการ และมีอยูตลอดเวลา เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองแลว 

ความตองการในระดับนัน้กจ็ะไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นอีก  ทฤษฎีลําดับความ

ตองการของ มาสโลว  ตั้งอยูบนสมมุติฐาน 3 ประการคอื   

1. มนุษยทกุคนมีความตองการ และความตองการนัน้ไมมีที่ส้ินสุด 
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2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนแรงจงูใจสําหรับ

พฤติกรรมนัน้อีก ความตองการที่มีอิทธพิลกอใหเกิดพฤติกรรมเปนความ

ตองการทีย่ังไมไดรับการตอบสนอง 

3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากต่ําไปหาสงู 
ตามลําดับความตองการ  ในขณะที่ความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนอง

บางสวนแลว ความตองการขั้นสูงถัดไปก็จะติดตามมาเปนตัวกาํหนดพฤิติ

กรรมมนุษยตอไป 

 

ลําดับความตองการของมนษุย Maslow  แบงไวเปน 5 ลําดับข้ันจากต่ําไปสูง ดังนี ้

1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs)  เปนความตองการขั้นพืน้ 

ฐานของมนษุย  เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ทีพ่ักอาศัย และ

ความตองการทางเพศ 

2. ความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย (Salety Needs)  เปนความตองการทีจ่ะได 

รับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ ที่จะเกิดข้ึนกับชีวิต ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ ความมัน่คงทางดาน

เศรษฐกิจ  ความมัน่คงในหนาที่การงาน สถานะทางสงัคม 

3. ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs)  เปนความตองการ 

เกี่ยวกับการอยูรวมกนั  การไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และการเปนสวนหนึง่ของสังคม 

4. ความตองการมีชื่อเสียงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสงัคม (Esteem Needs)  เปน 

ความตองการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเร่ืองของความรูความสามารถ  รวมถงึความ

ตองการทีจ่ะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ  หรือเปนทีย่อมรับนับถือในสังคม และความตองการใน

ดานสถานภาพ 

5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ (Self Actualization Needs)  เปนความ 

ตองการขั้นสงูสุดของมนุษย  เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิง่ทุกอยาง

ตามความนกึคิดหรือตามความหวงัของตนเอง 
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 Model ของทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของ Maslow  แสดงใหเห็นไดดังตอไปนี้ [อาง
จาก  Motivation 2003]   

 

 

ภาพที ่ 2.1  ลําดับข้ันความตองการตามทฤษฎีของ Abraham Maslow 

ที่มา  :   Motivation 2003 :  Hieachy of theory  

 

 
2.  ทฤษฎีความตองการ ERG  (E R G Theory)  (อางถึงใน  ราณี อิสิชัยกลุ, 2543: 249)  
ไดเสนอแนวความคิดที่สอดคลองกับ Maslow  โดย Alderfer  ไดแบงระดับความตองการของ

มนุษยเปน 3 ข้ันคือ 

1. ความตองการที่จะมีชวีิตอยู (Existence Needs : E)  ประกอบดวยความตองการที่

จําเปนในการอยูรอดของมนุษยที่เกีย่วของกับสภาพแวดลอม 

2. ความตองการสัมพันธกับผูอ่ืน (Relatedness Needs : R)  เชน ครอบครัว เพื่อ

รวมงาน และผูบังคับบัญชา 

3. ความตองการเจริญเติบโต (Growth Needs : G) เปนความตองการทีจ่ะพัฒนา

ตนเอง และใชศักยภาพของตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ซึ่งเปนความตองการ

ข้ันสูงสุด 

 

จะเหน็ไดวา  ทฤษฎีของ Alderfer มีความคลายคลึงกบัทฤษฎีลําดับความตองการของ 



 23 

มนุษยของ Maslow   แต Alderfer  มีแนวคิดที่แตกตางวา  ความตองการของมนุษยอาจกลับไป

กลับมาไดเชน  กระบวนการความพึงพอใจในเรื่อง ความกาวหนา (Satisfaction-progression 

process) อาจทําใหบุคคลนั้นอึดอัด ไมสบายใจ เนื่องจากตองเพิ่มภาระหนาที่ในความรับผิดชอบ

เพิ่มข้ึน  จงึกลบัมาสนใจความตองการทางสังคม หรือความตองการความเปนอยูอยางสุขสบาย

แทน  เรียกสภาพการณเชนนี้วา Frustration regression process (นันทนา ประกอบกิจ, 
2538: 37-38) 
  

 

3. ทฤษฎีสองปจจัย (Two Factors Theory)  เปนแนวคิดของ  Ferderick Herzberg  ซึ่งได

กลาวถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน  โดยใหความสําคญักับส่ิงที่อยูภายในจิตใจ  

ทฤษฎนีี้เกี่ยวพันอยางใกลชดิกับทฤษฎีการจูงใจของ Maslow  จากการศึกษา  Herzberg ได

ขอสรุปวา มีปจจัยสําคัญอยู 2 ปจจัยที่มีความสมัพนัธกบัความรูสึกชอบหรือไมชอบงานของแต

ละบุคคล  ปจจัยดังกลาว Hezberg เรียกวา ปจจัยจงูใจ (Motivation Factor) และ ปจจัย

สุขอนามัย (Hygiene Factor)  แนวคิดของทัง้ 2 ปจจัยมดีังตอไปนี้  [Motive 2003 : Two 
Factors Theory] 
 

 ปจจัยจงูใจ (Motivation Factor)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่จูง

ใจใหบุคคลชอบและรักงาน  เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบตัิงานได

อยางมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  มีองคประกอบของปจจัยอยู 5 ประการ ไดแก 

1. ความสาํเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคลสามารถ 

ทํางานใหเสร็จส้ินและประสบผลสําเร็จเปนอยางดี  มคีวามสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ  

การรูจักปองกนัปญหาที่จะเกิดขึ้น  เมื่อผลงานสําเร็จผูปฏิบัติงานจงึเกดิความรูสึกพงึพอใจ 

2. การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การไดรับการยอมรับนับถือจากผู 

บังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหนวยงาน  การยอมรับนี้อาจ

อยูในรูปแบบของการยกยองชมเชย  การแสดงความยนิดี การใหกาํลังใจ หรือการแสดงออกอื่น

ใดที่บอกถงึการยอมรับในความสามารถ  เมื่อผูปฏิบัติงานทาํงานอยางใดอยางหนึง่บรรลุผล

สําเร็จ  การยอมรับนับถือจะแฝงอยูในความสําเร็จของงานดวย 

3. ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (the work itself)  คือ งานทีน่าสนใจ งานทีต่องอาศัยความ 

คิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทาย ใหลงมือปฏิบตัิ  เปนงานที่สามารถทําตัง้แตตนจนจบไดโดยลําพงั 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ ความพงึพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับมอบ 
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หมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่  โดยไมมีการควบคมุ

หรือตรวจสอบอยางใกลชิด 

5. ความกาวหนา (Advancement)  คือ การไดรับการเลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้น 

ของผูปฏิบัติงานในองคกร  การมีโอกาสไดศึกษาเพิม่เตมิเพื่อเพิ่มพนูความรู ความสามารถ 

6. โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Growth)  เปนสถานการณที่ผูปฏิบัติงาน 

สามารถไดรับความกาวหนาในหนาทีก่ารงาน 

 

ปจจัยอนามยั (Hygiene Factor)  คือ ปจจัยที่เปนแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมี 

อยูตลอดเวลา  ถาไมมหีรือมใีนลักษณะที่ไมสอดคลองกบับุคคลในองคกรนั้น ก็จะเกิดความไม

ชอบงาน  ปจจัยค้ําจนุมีองคประกอบดังตอไปนี้ 

1. วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision Technical)  คือ ความสามารถของผู 

บังคับบัญชา ในการบริหารงาน หรือความยุติธรรมในการบริหารงาน 

2. นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ การจัด 

การและการบริหารงานขององคการ  การติดตอส่ือสารภายในองคกร 

3. สภาพการทํางาน (working conditions)  คือ สภาพทางกายภาพของงาน เชน แสง  

เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน รวมทัง้ลกัษณะสิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ  

4. เงินดือน (Salary)  เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงาน เปนทีพ่ึงพอใจ 

ของผูปฏิบัติงาน 

5. ความสัมพันธกับผูบงัคับบัญชา ผูใตบังคบับัญชา เพื่อนรวมงาน (Interpersonal  

relations with superior, subordinate, press)  คือ การติดตอกันโดยทางกาย วาจา ที่แสดงถงึ

ความสัมพันธอันดีตอกัน  สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกันอยางดี 

6. ความมัน่คงในงาน (Security)  คือ ความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่มีตอความมัน่คงใน 

การทาํงาน ความยั่งยนืของอาชีพหรือความมั่นคงขององคกร 

 

ปจจัยค้ําจนุ เปนเพยีงขอกาํหนดเบื้องตนเพื่อปองกนัไมใหคนไมพอใจในงานที่ปฏิบัติเทา 

นั้นเอง  สวนปจจัยจูงใจ ก็ไมไดเปนปจจัยทีเ่ปนสาเหตุทีท่าํใหผูปฏิบัติงานเกิดความพอใจในงานที่

ปฏิบัติ  แตเปนปจจัยที่กระตุน หรือจูงใจผูปฏิบัติงานใหเกิดความพงึพอใจในงานทีท่ําเทานัน้  

ดังนัน้ สมมุติฐานที่สําคัญของ Hezberg  ก็คือ ความพอใจในงานที่ปฏิบัติจะเปนสิง่จงูใจในการ

ปฏิบัติงาน 
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ในสวนของทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ ในแนวทางการศึกษาทางสงัคมศาสตร มี 

ผูที่กลาวถงึแนวคิดที่เกี่ยวของกับทฤษฎีความพึงพอใจในแนวคิดดังกลาว ไวดังตอไปนี ้

 

1. Equity Theory. (J. Stacey  Adams, 1965)    บูรค  (Brooks, 1995) กลาวเกีย่วกับความพงึ

พอใจในแนวทางของทฤษฎีนี้ไววา  ความพึงพอใจเกิดขึน้ เมื่อผูรับบริการรูสึกวา ผลลัพธที่ไดจาก

การรับบริการ คุมกับส่ิงที่จายออกไป เชน ราคา  เวลา และความพยายาม    [Motivation 2003 : 

Equity Theory] สรุปไววา  Equity Theory เปนแนวคิดที่วา  ผูปฏิบัติงานจะเปรียบเทียบระหวาง

ส่ิงที่ผูปฏิบัติงานทุมเทลงไป กับผลลัพธที่ไดกลับคืนมา ถาส่ิงที่ไดรับกลับมาไมยุติธรรมตอ

ผูปฏิบัติงาน จะมีปฏิกริยาตอบโตความอยุติธรรมนั้น ดงันี ้

1. ประสิทธิภาพในการทํางานต่าํลง   
2. คุณภาพของการปฏิบัติงานต่ําลง 
3. มีการขาดงานเพิ่มข้ึน 

4. อัตราการออกจากงานสูงขึ้น 

 

2.  Attribution Theory -   แนวคิดของทฤษฎีนี้ คือ  ผลลัพธจากการซื้อสินคา หรือใชบริการ  ถูก

คํานวณจาก  ความสมหวงั หรือผิดหวงัจากสินคาหรือบริการที่ไดรับ และเหตุผลของความพึง

พอใจ สืบเนื่องมาจาก  ปจจยัภายใน เชน  ความคาดหวงัจากการไดรับบริการ  และปจจัย

ภายนอก เชน ชองทางในการเขาถึงการรับบริการ คูแขงขัน หรือโชค  (Brooks, 1995) 

 

3. Performance Theory -   จอรหสัน แอนเดอรสัน และ ฟอรเนล  (Johnson, Anderson and 

Fornell, 1995) ไดกลาวถึงไววา  ความพงึพอใจของลกูคา เกีย่วเนื่องโดยตรงกับ ตวัสินคา หรือ

รูปแบบการใหบริการ  ผลการดําเนินการจะถูกกาํหนดจากระดับของการใหบริการ และราคา ที่

ลูกคาไดจายออกไป นัน้ก็คือ ความพงึพอใจ จะมมีูลคาเทากับส่ิงที่จายออกไป  ในขณะที่มูลคา

เทากับ คุณภาพที่คาดหวงัไวหารดวยราคาที่จายไป 
 
4. Expectancy Disconfirmation Theory -    ไลจนัเดอร  และ  สตรันวิค  (Liljander and 

Strandvik, 1995)  กลาวถงึทฤษฎีนี้ไววา   ในขณะทีง่านวิจยันี้ไดถูกพิมพเผยแพรออกมา เปน

ทฤษฎทีางสังคมวิทยาที่ไดรับความนิยมมากที่สุด ในทฤษฎีนี้ ลูกคามคีวามคาดหวงัในตัวสินคา

กอนทีจ่ะซื้อ เมื่อสินคาถกูซือ้และใชไปแลว ความคาดหวังตาง ๆ จะถกูนํามาเปรียบเทียบกบั

คุณภาพที่แทจริงของสินคา โดยแนวคิดทีว่าดีกวา หรือแยกวาความคาดหวงัของลูกคา  ถา
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คุณภาพของสนิคาดีกวาความคาดหวงัของลูกคา ผลลัพธที่ไดจะเปน ความรูสึกที่ไปในทางบวก  

ในทางกลบักนัถาคุณภาพของสินคาต่าํกวาความคาดหวัง ผลลัพธที่ไดก็จะเปนไปในทางดานลบ  

จะเปนการไดรับการยอมรับอยางงายดาย ถาสินคาหรือบริการนัน้เปนไปตามที่คาดหวงัของลูกคา  

ความพึงพอใจจะเพิ่มข้ึนถาไดรับการยอมรับจากสนิคาหรือบริการมากขึ้น 

 

 ทฤษฎทีี่นาํมากลาวอางถึงในการศึกษาในครั้งนี้ ลวนแลวแตเปนทฤษฎีที่ไดรับการ

ยอมรับกันอยางกวางขวาง  อีกทั้งยังใชเปนแนวทางในการศึกษา รวมถึงการกลาวอางใน

การศึกษาในดานที่เกีย่วของกันอยางแพรหลาย  ในการศึกษาในครัง้นีใ้ชแนวคิดทฤษฎีที่กลาว

อางถงึเปนแนวทางในการศกึษาเพื่อใหเกดิการยอมรับ  

 
2.4  ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

ในการคนควาผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ หรือผลงานทีม่ีความสัมพันธใกลเคียงกับเร่ืองที่ได

ทําการศึกษา ปรากฏวามีผลงานวิจยัที่ศกึษาในเรื่องของการสาํรวจความพึงพอใจ หรือทัศนคติ 

กับบริษัท ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน) หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในอดีต  ไว

เปนจํานวนมาก แตที่เกีย่วเนือ่งกับเร่ืองที่กาํลังทําการศึกษา สามารถนาํมากลาวอาง หรือนาํผลที่

ไดจากการศึกษา มาขยายผลได มีดังตอไปนี ้

 

1.  สันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาภาพลักษณของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร   ผลการศึกษา

พบวา 1. ลักษณะทางประชากร ซึง่ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายุและอาชีพ เทานัน้ ที่มีผลตอการรบัรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ

แตกตางกนั   2. ลักษณะทางประชากร   ซึง่ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทาง

เศรษฐกิจที่แตกตางกนั มีเพยีงอายุทีม่ี ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนนิงานของ

องคการ โทรศพัทฯ แตกตางกัน   3. การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มคีวามสัมพันธ

เชิงบวกกับความพงึพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คอืองคการโทรศัพทฯ  สามารถสรางสรรค

และทําประโยชนตอสังคมไดมาก   เปนองคกรที่ดีและมั่นคงทําใหบคุคลภายนอกอยากจะเขามา

รวมงานในองคการฯ เปนจาํนวนมากและเปนองคกรที่มกีารพัฒนาเทคโนโลยกีารสือ่สารให

กาวหนาอยูเสมอ การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศพัทฯ  ทีม่ีความสัมพนัธเชิงลบกับความพงึ
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พอใจของผูใชบริการนัน้จะเปนในเรื่องของความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ 

การขาดความสัมพันธที่ดีกบัผูใชบริการและขาดการประชาสัมพนัธ ขาวสารขอมูลตาง ๆ ตอ

สาธารณชน ขอเสนอแนะจากการวจิัยคือ  1. องคการโทรศัพทฯ ควรมกีารประชาสมัพันธขอมูล

ขาว สารเพิ่มมากขึ้นเพราะจากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการไมไดขอมูลขาวสารที่เพยีงพอ   2. 

ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนกังานในเรื่องการบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น   3. ควรมีการ

พัฒนาอุปกรณโทรศัพทใหมีความทนัสมยั กาวทันเทคโนโลยทีางการสื่อสารตลอด   4. ควรมีการ

รวมทาํกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมกบั หนวยงานตาง ๆ ใหมากขึน้   5. ควรใหความสาํคัญ

กับโทรศัพทสาธารณะทั่วไป ใหใช การไดดีมีประสิทธิภาพอยูเสมอ   6. ควรเรงดําเนินการเรื่อง

โทรศัพทบานที่พกพาไดให เปนรูปธรรมโดยเร็วที่สุด  

 

2.  วชิรากรณ  ศศธิรวราพรรณ (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการ

โทรศัพทพืน้ฐานของบริษทัเทเลคอม เอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) ในเขตปฏิบัติการ ปูเจา

สมิงพราย 1 ผลการศึกษาพบวาดานความพึงพอใจพบวาอันดับ 1 ลูกคา มีความพงึพอใจการ

บริการในดานสถานที่ในการติดตอสะดวกและการตอบคําถามที่ชัดเจนเขาใจงาย   อันดับ 2 

ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัตงิานในดานความปลอดภัยในการใหบริการ   อันดบั 3 ลูกคามี

ความพึงพอใจคุณภาพของขายสายโทรศพัท ในดานการใชงานโทรศัพทและความพึงพอใจ

ปริมาณในการใชโทรศัพท ในดานจํานวนเลขหมายที่มีอยูสรุปโดยภาพรวมความพงึพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานของบริษัทฯ นัน้ อยูในระดับที่พงึพอใจปานกลางม ี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.30    ดานมาตรการทีบ่ริษัทควรดําเนนิการคือ  การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสารความรูพื้นฐาน การใชงานรวมกบัอุปกรณอ่ืน การใชงานโทรศัพทที่มีประสิทธิภาพและ

การเนนถงึการใหบริการที่มคีุณภาพเพื่อใหเกิดความพงึพอใจในการรับบริการของลกูคาเพื่อ

กอใหเกิดภาพพจน ที่ดกีับบริษัทตลอดไป 

 

3.  วรรณา  บานกลวย (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทศันคติของผูใชบริการที่มีตอบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในเขตนครหลวง   ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการประเภทที่อยู

อาศัยและธุรกจิตองการใหองคการโทรศัพทฯ  ปรับปรุงการบริการใหดข้ึีนกวาปจจุบนัคิดเปนรอย

ละ 78.95 และรอยละ 84.78   โดยผูใชบริการทัง้ 2 ประเภท ตองการเลขหมายเพิ่มข้ึนรอยละ 
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32.4 และไดยื่นคําขอติดตั้งเลขหมายตอองคการโทรศัพทฯ รอยละ 25.2 แสดงวา การขอเลข

หมายโทรศัพทนัน้เกนิกวาความตองการใชงานอยางแทจริง มีสาเหตมุาจากผูใชบริการคาดวาจะ

ไมไดรับการติดตั้งเลขหมายตามจํานวนทีต่องการ  และเปนเวลานานกวาจะไดใชบริการจึงมกีาร

ขอเลขหมายมากกวาความตองการใชงานจริง   ดังนั้น องคการโทรศัพทฯ จะตองวางแผนในการ

ขอบริการและการจัดสรรเลขหมายโทรศัพท   โดยมุงเนนหนักไปยงัพืน้ทีบ่ริการทีย่งัขาดแคลน

โทรศัพท   จะทําใหเกิดประสิทธิภาพ มากกวาที่จะขยายบริการเพิ่มใหกับผูใชบริการรายเดิมและ

ตองนําเอาเทคโนโลยีของการใหบริการมาใชงาน เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว ถูกตองและเปนที่

เชื่อถือของผูใชบริการ  

 

4.  เจริญ  แกวพรรณา (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่

มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการ โทรศัพท : ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนคร

หลวงที่ 4 ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานอายุ สถานภาพสมรส          

ประสบการณการรับบริการ ชนิดของการรับบริการ วันมารับบริการ วันที่เดือนปมารับบริการ เวลา

มารับบริการ การเปนเจาของหมายเลขโทรศัพท และแหลงขาวสาร มีความคิดเห็นดาน 

สภาพแวดลอม และสถานที่ไมแตกตางกัน 2) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานเพศ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความคิดเห็นดานสภาพแวดลอม 

และสถานที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตาง

กันในดานอายุ รายได ประสบการณ การรับบริการ ชนิดของการบริการ วันมารับบริการ วันที่

เดือนปมารับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลงขาวสาร มี

ความคิดเห็นดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกัน 4) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ในดานเพศ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความ คิดเห็นดานบรกิาร

โทรศัพทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

5.  ดํารงศักด์ิ  ตันรัตนกลุ (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ

ใหบริการของการไฟฟา จงัหวัดเชยีงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ 

และอุตสาหกรรม ไมพงึพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชยีงใหม ในดานคุณภาพ

ความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให ความ รวดเร็วในการใหบริการ การอาํนวยความสะดวก 
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การใหขอมูล ขาวสารและการประชาสัมพนัธ ตลอดจนมนุษยสัมพนัธของพนกังาน ใหบริการ 

ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธรุกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟา

จังหวัดเชียงใหม ไดแกปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมได รับแจงขาวสาร 

คาใชจายและคาธรรมเนียมในการรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของ และการขอใชกระแสไฟฟา

แลวไดใช กระแสไฟฟาลาชา ซึ่งปญหาดงักลาวมานีพ้บวาผูใชไฟฟามีปญหาในระดับปานกลาง 

สวนปญหาทีพ่บวาอยูในระดับนอย คือ ปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้ผูใชไฟฟาทั้ง 3 

ประเภท มีปญหาสวนใหญไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ ทางสถิติ 0.05  
 

 ผลงานวิจยัทีน่ํามาใชกลาวอางถงึในครั้งนี้ เปนการศึกษาเกีย่วกบักิจการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย หรือบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน)ในปจจุบัน  แต

ละงานวจิัยจะเปนการศึกษาถึงภาพลักษณขององคการโทรศัพทในสายตาของผูใชบริการ  ความ

พึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทพืน้ฐาน  ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ความคดิเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการ

ของสํานกังานบริการโทรศัพท  ซึ่งแตละงานวิจยัเกี่ยวของกับงานวิจยัในครั้งนี ้ ตางกนัทีพ่ื้นที่ใน

การใหบริการของแตละงานวิจัย โดยที่รูปแบบงานวิจัยเปนการวิจัยในดานงานใหบริการของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  วิธีการวิจัย ตลอดจนผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยทีน่าํมากลาว

อางในครัง้นี ้ สามารถนํามาใชเปรียบเทียบ  กลาวอาง และนํามาเปนพื้นฐานในการวิจัยในครัง้นี้

ได. 

 

 



 

บทที่  3   

ระเบียบวธิีวิจัย 
 

 
 

1. ประชากรและตัวอยาง 
ประชากรในทีน่ี้คือ  ผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 

2  ที่เปนผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน  โครงขายของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

(TOT)  หรือ โครงขาย บริษทั ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนเิคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T)  ที่

ใชเลขหมายโทรศัพทพื้นฐานอยูในเขตการใหบริการของทัง้ 2 บริษัท (ภายในเขต อ.เมือง จ.

นครสวรรค) 

 

1.1 ประชากร (Population)   ที่ใชในการศึกษาในที่นีห้มายถงึ  ผูใชบริการโทรศัพท

พื้นฐานในโครงขายการใหบริการของ บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) (TOT) หรือ 

บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมวินิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T) ที่ใชบริการเลขหมาย

โทรศัพทพืน้ฐานอยูในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค และมารับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  

 

1.2  ขนาดตัวอยาง (Sample  Size)  ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่

ใชในการศึกษา จะคาํนวณจากคาเฉลีย่ของจํานวนรายการที่มีการรับชําระประจําวันของ

หนวยงานรับเงินสาํนกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตั้งแตเดือน มกราคม  - มิถุนายน 2546  

จํานวน 6 เดือน  1  จํานวน  14,852  ราย    โดยขนาดตัวอยางกําหนดคาระดับความเชื่อมั่น  

(Confidence  Level)  เทากบั  0.92   ความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางจะเทากับ  0.08  จะ

ไดจํานวนตัวอยางของผูรับบริการ  จาํนวน  154    คน  ซึง่คํานวณโดยใชสูตรความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน  ดงันี ้
 

                 n      =                      N 

                                           1 + N ( e ) 2

                                                           
1 จากรายงานผลการปฏิบัติงานประจําเดือนมกราคม -มิถุนายน 2546  ของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2  
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เมื่อ n       = ขนาดของสิ่งตัวอยาง 

 N = ขนาดของประชากร 

 e           = ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยาง 

 

             n          =                  14,852 

                                           1 + 14,852 ( 0.08 ) 2

 

  =    155   คน 
 

 

        1.3  วิธกีารเลือกตัวอยาง (Sampling  Method)   การสุมตัวอยางจากกลุม

ตัวอยางของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  จํานวน 155 

คน จากจํานวนประชากรผูรับบริการทัง้สิ้น  14,852 คน  (ขอมูลการเขารับบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เฉล่ียตั้งแตเดือน มกราคม -  เดือนมิถนุายน   2546)   

โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบชั้นภูมิ  ดวยการแบงประชากรตามประเภทของผูรับบริการ  คือ 
 

- ผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานที่อยูในโครงขายของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) (TOT) 

- ผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานที่อยูในโครงขายของบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด

เทเลคอมมิวนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (TT&T) 

 

แลวสุมผูรับบริการจากแตละชั้นภูมิโดยวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified  

Random  Sampling)  ซึ่งจาํนวนผูรับบริการที่สุมจากประเภทของผูรับบริการไดสัดสวนกับ

จํานวนที่มีอยู  (Proportional  Allocation  of  Sample  Size)  ดังนี ้
 

ประเภทของผูรับบริการ         จํานวนผูรับบริการ            จํานวนตัวอยาง   
 

ผูใชบริการโครงขาย TOT         9,270   คน       96   คน 

 

ผูใชบริการโครงขาย TT&T      5,582   คน       59   คน 

 

รวมทั้ง  2  โครงขาย จํานวน     15,852  คน     155   คน 
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2.  เครื่องมือในการศึกษา  จะใชแบบสอบถาม  (Questionnaire)  โดยจะวางแนวคําถาม

ตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว  และถามประเด็นในกรอบความคิดการศึกษา  ซึ่งจะแบงออกเปน  5  

สวนคือ   

 สวนที่ 1   เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  ขอมูลทั่วไป  และประเภท

ของผูรับบริการในเขต อ.เมือง จ.นครสวรรค  ไดแกขอมูลทางดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 สวนที่ 2   เปนคําถามเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นเรื่องมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตามกรอบแนวคิดที่กําหนดไว 

 โดยใหกลุมตัวอยาง ทําเครื่องหมาย  4  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางมากที่สุด แตละชองแสดงถึงระดับความพึงพอใจของมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับ

เงิน ตั้งแต พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  และพึงพอใจนอย

ที่สุด 

 สวนที่  3  เปนคําถามเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นเรื่องคุณภาพการบริการตามกรอบ

แนวคิดที่กําหนดไว 

 โดยใหกลุมตัวอยาง ทําเครื่องหมาย  4  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางมากที่สุด แตละชองแสดงถึงระดับความพึงพอใจของมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับ

เงิน ตั้งแต พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  และพึงพอใจนอย

ที่สุด 

 สวนที่  4  เปนคําถามปลายเปด ใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับ

มาตรฐานเบื้องตน ของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ที่กลุมตัวอยาง

ตองการใหมีการแกไข ปรับปรุง หรือพัฒนา 

 สวนที่  5  เปนแบบแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ของหนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยให กลุมตัวอยางจัดลําดับความสําคัญ ตั้งแต

ระดับที่  1 - 10  ของปจจัยคุณภาพการบริการ   

  ประเภทของแบบสอบถามแบบปลายปด ใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท(Likert  

Rating  Scales)  จะประกอบดวยขอความและตัวเลือกใหผูตอบเลือกตอบ  ซึ่งมาตรวัดแตละตัว

สามารถแปรผลทางสถิติไดตางกัน  ในแบบสอบถามที่ 2  ที่ 3 และ ที่ 5 เปนการกําหนดคําถาม

ภายใตกรอบแนวการศึกษาของ Professor Berry และคณะ (1985)  ในสวนของคําถามในสวนที่ 

4 เปนคําถามปลายเปดที่เปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ

มาตรฐานงาน 
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บริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ  

 

3. การเก็บรวมรวมขอมลู   

ในการเก็บรวมรวมขอมูล  ผูศึกษาไดดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดย 

ดําเนนิการเปนขั้นตอนดงันี ้

 - ขออนุญาตดาํเนนิการรวบรวมขอมูลจากผูจัดการสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 

2 

 - นําแบบสอบถามที่จัดทาํขึ้นตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  ประกอบดวยความ

เที่ยงตรงของขอคําถาม  (Item  Validity)  และความเที่ยงตรงเชิงสุม  (Sampling  Validity)  โดย

ผูมีความรูในดานงานบริการโทรศัพท  เพื่อประเมินวาคําถามแตละขอตรงตามเนื้อหาที่ตองการ

วัดหรือไม 

 -นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบเชิงเนื้อหาแลวไปทดสอบกับผูรับบริการตัวอยาง 

(Pretest)  นําผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามไปตรวจใหคะแนนแลวนํามาหาคาความ

นาเชื่อถือ  (Reliability)  ของแบบสอบถาม  และปรับปรุงใหสมบูรณกอนนําไปปฏิบัติจริง 

 -นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปสอบถามผูมารับบริการ ณ  หนวยงานรับเงนิ 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ตามกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดโดยขอความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม 

 -เก็บรวบรวมขอมูลตามจํานวนและวิธีการสุมตัวอยางที่ไดกําหนดไว 
 

 

 

4. การวิเคราะหขอมูล    

เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว  จะนาํขอมูลทีไ่ดมานับความถี่ในขอมูลแตละ 

ชุด  เมื่อไดความถี่ของขอมลูในชุดนัน้ ๆ แลวจะนาํมาประมวลผลดวยวธิีการคํานวณตาง ๆ   

ดังตอไปนี้  
 

 4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  หาคาทางสถิตพิื้นฐาน  เชน  

คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุมตัวอยาง  

เชน  เพศ  อายุ  อาชีพ รายได การศึกษา  เปนตน  โดยการวิเคราะหจะแสดงใหเห็นถึงลักษณะ

ทั่วไปทางประชากรศาสตร  และขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่ใชในครั้งนี้ มีดงัตอไปนี ้

 

1. คารอยละ (Percentage)  โดยมีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้ 

      

 

N ∑x2  -  (∑x)2 

 

       N (N - 1)

 

 

 

โดยที ่ P     หมายถึง   รอยละ 

 

P =      f   x 100 

           N   

 f      หมายถงึ   จาํนวนคนทีต่อบแบบสอบถาม 

 N     หมายถงึ   จํานวนประชากรทัง้หมดที่ใชในการวิจยั 

 

2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 

 

   

 X
 

 

โดยที่    X    หมายถงึ   คาเฉลี่ย 

 ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดในกลุม 

 N   หมายถงึ   จาํนวนคะแนนในกลุม 

 

3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   

 

  S.D.   =       

  =        ∑x 

    N  

 

 

โดยที ่ S.D.   หมายถงึ   สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 ∑x2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดในกลุม 

 (∑x)2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

 N       หมายถงึ   จาํนวนผูตอบแบบสอบถาม 
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  ขอมูล (ความถี่) ของแตละชุดที่ไดทําการนบัมาเรียบรอยแลว จะนํามาคํานวณ

ตามสูตรที่ไดกลาวไวขางตน  ในสวนที่ 1 ขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการและขอมูล

ประเภทของโครงขายที่ผูรับบริการ  สวนที ่4  คําถามปลายเปด แบบแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ

มาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ และสวนที ่5  แบบแสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ  แบบสอบถามทั้ง 3 สวนจะนาํขอมูลความถี่ทีผ่านการตรวจนับมา

เรียบรอยแลว   มาคํานวณหาอัตราสวนรอยละของจํานวนขอมูล  โดยใชคารอยละในการคํานวณ   

 

ในสวนที ่2  แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

และสวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ทั้ง 2 สวนนี้จะนําขอมูล (ความถี)่ 

ของขอมูลมาคํานวณหาคาเฉลี่ย (X )  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  ผลลัพธทีไ่ดจากการ

คํานวณในทัง้ 2 สวนนี ้จะนาํมาเปรยีบเทยีบหาระดับความพึงพอใจดงัรายละเอียดตอไปนี้ 

 

คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 

 

 ผลลัพธที่ไดจากการคํานวณทั้ง 5 สวนของแตละแบบสอบถาม จะนาํมาสรุปเปนผลลัพธ

ที่ได ในสวนทีค่ํานวณเปนอตัราสวนรอยละ จะแสดงผลที่ไดเปนรอยละของขอมูล  และในสวนที่

คํานวณเปนอตัราสวนคาเฉลี่ย จะสรุปออกเปนระดับความพงึพอใจตัง้แต พึงพอใจมากที่สุด 

จนถงึพงึพอใจนอยที่สุด โดยจะแสดงผลของระดับคาเฉลีย่ ประกอบกับคาของสวนเบีย่งเบน

มาตรฐานนัน้ ๆ ประกอบดวย. 

 

 



บทที่  4   

   ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  ในการวิเคราะห  

ขอมูลผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ   ดังนี้ 

 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่  2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงาน

รับเงิน   

 ตอนที่  3 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดให 

ผูตอบสามารถแสดงความคิดเห็น) 

 ตอนที่  5 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ        

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามที่ใหผูตอบ

แบบสอบถาม จัดลําดับความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ) 

 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่ใชในครั้งนี้ มีดังตอไปนี้ 

1. คารอยละ (Percentage)  โดยมีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้ 

      
P =      f   x 100
  N   
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โดยที่ P     หมายถึง   รอยละ โดยที่ P     หมายถึง   รอยละ 

 f      หมายถึง   จํานวนคนที่ตอบแบบสอบถาม  f      หมายถึง   จํานวนคนที่ตอบแบบสอบถาม 

 N     หมายถึง   จํานวนประชากรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย  N     หมายถึง   จํานวนประชากรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย 

  

  

2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 2.  คาเฉลี่ย (Mean)  ในการคํานวณมีสูตรดังตอไปนี้ 

  

    

 
N ∑x2  -  (∑x)2 

 
       N (N - 1) 

  

  

โดยที่    X   หมายถึง   คาเฉลี่ย โดยที่    X   หมายถึง   คาเฉลี่ย 

 ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม  ∑x    หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 

 N   หมายถึง   จํานวนคะแนนในกลุม  N   หมายถึง   จํานวนคะแนนในกลุม 

  

3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มีสูตรในการคํานวณดังตอไปนี้   
  

  S.D.   =         S.D.   =       

 
X   =        ∑x 
         N

  

  

โดยที่ S.D.   หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยที่ S.D.   หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ∑x2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม  ∑x
 (∑x)2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง  (∑x)

2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 

 N       หมายถึง   จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  N       หมายถึง   จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

2      หมายถึง   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 ผลที่ไดจากการคํานวณนํามาสรุปหาคาของระดับความพึงพอใจดังตอไปนี้  ผลที่ไดจากการคํานวณนํามาสรุปหาคาของระดับความพึงพอใจดังตอไปนี้ 

คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยระหวาง  4.50 - 5.00 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก คาเฉลี่ยระหวาง  3.50 - 4.49 หมายความวา พึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ยระหวาง  2.50 - 3.49 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย คาเฉลี่ยระหวาง  1.50 - 2.49 หมายความวา พึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด คาเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.49 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศของกลุมตัวอยาง

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 80 51.61 

หญิง 75 48.39 

รวม 155 100.00 
 

  

 จากตารางที่ 4.1     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

เปนเพศชาย จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 51.61 และเปนเพศหญิง จํานวน 75 คน คิดเปนรอย

ละ 48.39 
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 ภาพที่ 4.1  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามเพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 

 



 39 

ตารางที่ 4.2   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุของกลุมตัว   

                 อยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป 21 13.55 

20 – 30 ป 58 37.42 

31 – 40 ป 42 27.10 

41 – 50 ป 30 19.35 

50 ปข้ึนไป 4 2.58 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.2      ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีอายุระหวาง  20 – 30 ป จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 37.42 รองลงมาคือมีอายุระหวาง 31 – 

40 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 27.10 มีอายุระหวาง 41 – 50 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอย

ละ 19.35  มีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 13.55 และมีอายุ 50 ปข้ึนไป 

จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.58 ตามลําดับ 
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   รูปภาพที่ 4.2   :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.3     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพของ    

                       กลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท  

                       นครสวรรค 2 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 86 55.48 

สมรส 68 43.87 

หมาย/หยาราง 1 0.65 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.3      ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มี สถานภาพ โสด จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 55.48 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จํานวน 

68 คน  คิดเปนรอยละ 43.87 และมีสถานภาพหมาย/หยาราง จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.65 

ตามลําดับ  

 

 

86
68

1

155

55.48
43.87

0.65

100

0

50

100

150

200

โสด สมรส หมาย/หยาราง รวม

สถานภาพ

จํา
นว

น 
(ค
น)

จํานวน (คน)

รอยละ

รูปภาพที่ 4.3  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.4     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

                   ของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท   

                        นครสวรรค 2 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ประถมศึกษา 0 0.00 

มัธยมศึกษา 38 24.52 

ปริญญาตรี 77 49.68 

อ่ืน ๆ 40 25.80 

รวม 155 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.4     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 49.68 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับ

อ่ืนๆ  ไดแก ปวช. ปวส. และอนุปริญญา จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 25.80 มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษา จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 24.52 ตามลําดับ สวนกลุมตัวอยางที่มีการศึกษา

ระดับประถมศึกษา ไมมีผูตอบแบบสอบถาม 
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 รูปภาพที่ 4.4  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.5      แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพของกลุมตัว   

                    อยาง   ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

เกษตรกร 0 0.00 

รับจาง 55 35.48 

คาขาย/กิจการสวนตัว 14 9.04 

ขาราชการ 28 18.06 

นักเรียน นักศึกษา 36 23.23 

อ่ืน ๆ 22 14.19 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.5     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

มีอาชีพรับจาง จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 35.48 รองลงมาคือมีอาชีพเปนนักเรียน นักศึกษา 

จํานวน 36  คน คิดเปนรอยละ 23.23 มีอาชีพเปนขาราชการ จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 

18.06 มีอาชีพอื่น ๆ ไดแก รัฐวิสาหกิจ  แมบาน พนักงานบริษัท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 

14.19 และมีอาชีพคาขาย/กิจการสวนตัว จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 9.04 ตามลําดับ สวน

กลุมตัวอยางที่มีอาชีพเกษตรกร ไมมีผูตอบแบบสอบถาม 
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      รูปภาพที่ 4.5  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.6     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ  

                   เดือนของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพท  

                        นครสวรรค 2 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 15,000 บาทขึ้นไป 36 23.23 

รวม 155 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.6     ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ              

มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.39 รองลงมาคือมี

รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 15,000 บาทขึ้นไป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 23.23 มีรายได

เฉล่ียตอเดือนระหวาง 7,501 – 10,000 บาท จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 21.29 มีรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนระหวาง 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 15.48 และมีรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนระหวาง 5,001 – 7,500 บาท จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ตามลําดับ 
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รูปภาพที่ 4.6  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามรายไดของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.7      แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามโครงขายที่ใช  

                    บริการของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ  

                          โทรศัพทนครสวรรค 2 

 

โครงขายที่ใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

บริษัท ทศท.คอรปอเรชั่น 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    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

ใชบริการของบริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (TOT) จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 63.23 

รองลงมาคือใชบริการของบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น จํากัด (TT&T) จํานวน 

40 คน      คิดเปนรอยละ 25.80 และใชบริการของทั้ง 2 บริษัท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 

10.97  ตามลําดับ 
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 รูปภาพที่ 4.7  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามโครงขายที่ใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 



 45 

ตารางที่ 4.8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 

 

ชวงเวลาที่ใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

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    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญ

จะมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 08.00 – 12.00 น. จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 34.84 

รองลงมาคือมาใชบริการชวงเวลาระหวาง 12.01 – 13.00 น. จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 

27.10 และมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 15.31 – 16.30 น. จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 

22.58 และมาใชบริการในชวงเวลาระหวาง 13.01 – 15.30 น. จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 

15.48 ตามลําดับ  
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 รูปภาพที่ 4.8  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.9     แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทการใช  

                   บริการของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ  

                         โทรศัพทนครสวรรค 2 

 

ประเภทการใชบริการ จํานวน (ความถี่) รอยละ 

ชําระคาบริการโทรศัพท 139 56.27 

ติดตอสอบถาม 70 28.34 

รองเรียน 30 12.15 

อ่ืน ๆ 8 3.24 

รวม 247 100.00 
• หมายเหตุ ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 จากตารางที่ 4.9    ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 247  ความถี่ สวน

ใหญมาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพท จํานวน 139 ความถี่ คิดเปนรอยละ 56.27 รองลงมาคือ

มาใชบริการติดตอสอบถาม จํานวน  70 ความถี่ คิดเปนรอยละ 28.34 มาใชบริการรองเรียน 30 

ความถี่ คิดเปนรอยละ 12.15 และมาใชบริการอื่น ๆ จํานวน 8 ความถี่ คิดเปนรอยละ 3.24 

ตามลําดับ 
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    รูปภาพที่ 4.9  :  แผนภูมิแสดงอัตราสวนรอยละจําแนกตามประเภทการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงาน

รับเงิน  

ตารางที่ 4.10  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง          

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2              

เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน  
 

มาตรฐานเบื้องตนของหนวยรับเงิน N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

1. ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ 
ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

3.68 0.74 มาก 5 

2. พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงาน
รับเงิน มีความเหมาะสม เพียงพอตอ

การใหบริการ 

3.31 0.81 ปานกลาง 7 

3. อุปกรณในการอํานวยความสะดวก
ในการรับบริการ มีความเหมาะสม 

และเพียงพอตอความตองการ 

3.55 0.70 มาก 6 

4. อุปกรณที่ใชในการใหบริการใน
หนวยงานรับเงิน มีมาตรฐาน ความ

ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถ

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

3.77 0.79 มาก 2 

5. ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย

ของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ ใน

การใหบริการ 

3.78 0.77 มาก 1 
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มาตรฐานเบื้องตนของหนวยรับเงิน N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

6. ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทาง

ของเอกสารในการรับชําระคาบริการ

โทรศัพท 

3.73 0.86 มาก 4 

7. ความสุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย

ของการแตงกายของพนักงานผู

ใหบริการ  

3.75 0.78 มาก 3 

คาเฉลี่ยรวม 3.65 0.78 มาก  

 
 

 จากตารางที่ 4.10     พบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน  คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (X  = 3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 อันดับคือรายขอที่ 5 ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ 

อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ อยูในระดับมาก (X  = 3.78) และรายขอที่ 4 อุปกรณที่ใชใน

การใหบริการในหนวยงานรับเงิน มีมาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการ

ไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก (X  = 3.77) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยต่ํา 2 อันดับคือรายขอที่ 3  

อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มีความเหมาะสม และเพียงพอตอความ

ตองการ อยูในระดับมาก (X  = 3.55) และรายขอที่ 2  พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงานรับ

เงิน มีความเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง (X  = 3.31)  
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ตอนที่ 3   ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2    เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ        

 หนวยงานรับเงิน 

ตารางที่ 4.11  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง          

ที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2              

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 
 

คุณภาพการใหบริการของ 

หนวยงานรับเงิน 

N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

1. หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือ

ในมาตรฐานการใหบริการ 

3.83 0.68 มาก 1 

2. หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนอง

ตอความตองการของทานได  

3.62 0.75 มาก 8 

3. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

ความสามารถในการใหบริการได

อยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ 

3.62 0.79 มาก 9 

4. ทานสามารถเขารับบริการของ
หนวยงานรับเงิน ไดสะดวกไมยุงยาก 

3.70 0.75 มาก 4 

5. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

มารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน 

3.66 0.82 มาก 5 

6. พนักงานของหนวยงานรับเงินมี
ความสามารถในการสื่อสารที่ดี ทํา

ใหทานไดรับคําตอบในขอสงสัย 

3.67 0.79 มาก 7 

7. หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือใน
การใหบริการงานรับเงิน 

3.80 0.68 มาก 2 
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คุณภาพการใหบริการของ 

หนวยงานรับเงิน 

N = 155 ระดับความ

พึงพอใจ 

ลําดับที่ 

 X  S.D.   

8. ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ

เมื่อเขารับบริการ กับหนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 

3.78 0.75 มาก 3 

9. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มี

ความเขาใจในตัวทาน และเอาใจใส

ในความตองการของทานเปนอยางดี 

3.58 0.81 มาก 10 

10. ทานพึงพอใจในความสะอาด 

สวยงามและความมีระเบียบ

เรียบรอยของหนวยงานรับเงิน 

3.67 0.79 มาก 6 

คาเฉลี่ยรวม 

 

3.65 0.76 มาก  

 

  

จากตารางที่ 4.11    พบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงาน

รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (X  = 3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 2 

อันดับคือรายขอที่ 1  หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ อยูในระดับมาก 

(X  = 3.83) และรายขอที่ 7 หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน อยูใน

ระดับมาก       (X  = 3.80) สวนรายขอที่มีคาเฉลี่ยต่ํา 2 อันดับคือรายขอที่ 3 พนักงานของ

หนวยงานรับเงินมีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ อยูในระดับ

มาก (X  = 3.62) และ รายขอที่ 9 พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความเขาใจในตัวทานและ

เอาใจใสในความตองการของทานเปนอยางดี อยูในระดับมาก (X  = 3.58)  
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ตอนที่ 4    ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ  

               หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เกี่ยวกับมาตรฐานงาน   

                    บริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน (คําถามปลายเปด) 

 

ตารางที่ 4.12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

 

ขอคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการ

เบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

จํานวน (คน) รอยละ 

การแตงกายของพนักงาน 1 1.89 

สถานที่คับแคบ 9 16.98 

ความสะดวกในการชําระ (สถานที่) 9 16.98 

อุปกรณขัดของ ความสะดวกอุปกรณ (บัตรคิว) 11 20.76 

ความสะอาด 1 1.89 

ความเอาใจใสลูกคา 5 9.43 

จํานวนพนักงานไมเพียงพอ 1 1.89 

กิริยามารยาทของพนักงาน (การพูดคุย        

ขณะใหบริการ รอยยิ้ม ปฏิกิริยาที่มีกับลูกคา) 

8 15.09 

ความรวดเร็ว (ความรวดเร็วของเอกสาร        

ความยุงยากในการรับบริการ) 

8 15.09 

รวม 53 100.00 

 

 

 กลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 155 คน ไดตอบแบบสอบถามเพื่อแสดงความคิดเห็น         

เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 34.19 

ของผูตอบแบบสอบถาม  
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 จากตารางที่ 4.12  กลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการ

เบื้องตนของหนวยงานรับเงิน จํานวน 53 คน สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเร่ืองของอุปกรณ

ขัดของ ความสะดวกของอุปกรณ (บัตรคิว) จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 20.76 รองลงมาคือ

ความสะดวกในการชําระ (ดานสถานที่)และสถานที่คับแคบ มีจํานวนเทากันคือ 9 คน คิดเปนรอย

ละ 16.98 กิริยามารยาทของพนักงาน และความรวดเร็ว มีจํานวนเทากันคือ 8 คน คิดเปนรอยละ 

15.09 ความเอาใจใสลูกคา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 9.43 และการแตงกายของพนักงาน 

ความสะอาด จํานวนพนักงานไมเพียงพอมีจํานวนเทากันคือ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.89 

ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงาน       รับเงิน  

 

ตารางที่ 4.13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน (จัดลําดับความสําคัญ) 

 

ลําดับความสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

จํานวน (คน) รอยละ 

มาตรฐานการใหบริการ 57 36.77 

ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 23 14.84 

มารยาทของพนักงาน 19 12.26 

การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 18 11.61 

การเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนักงาน 11 7.10 

ความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับ

บริการ 

8 5.16 

ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู        

ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงาน 

7 4.52 

ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 7 4.52 

ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของ

หนวยงานรับเงิน 

3 1.93 

ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของ

พนักงาน 

2 1.29 

รวม 

 

155 100.00 
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 จากตารางที่ 4.13  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญให

ความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงินในเรื่องของมาตรฐานการ

ใหบริการ จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 36.77 รองลงมาคือความสําคัญในเรื่องของความสะดวก 

ไมยุงยากของการเขารับบริการ จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84 ความสําคัญในเรื่องของ

มารยาทของพนักงาน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.26 ความสําคัญในเรื่องของการ

ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ความสําคัญใน

เร่ืองของการเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนักงาน จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.10 

ความสําคัญในเรื่องของความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 5.16 ความสําคัญในเรื่องความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญ

ของพนักงานและความสําคัญในเรื่องของความนาเชื่อถือในการใหบริการ มีจํานวนเทากันคือ 7 

คน คิดเปนรอยละ 4.52  ความสําคัญในเรื่องของความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของ

หนวยงานรับเงิน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.93 และความสําคัญในเรื่องของความสามารถใน

การติดตอส่ือสาร ตอบขอสงสัยของพนักงาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.29 ตามลําดับ  



บทที่  5  

  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 

 การคนควาอิสระเรื่อง    “ความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2   ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค”     มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ณ  หนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 อําเภอเมือง จงัหวัดนครสวรรค    ผลของการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางใน

การวางแผน แกไขปญหา ปรับปรุงมาตรฐานสถานบริการ คุณภาพบริการ เพื่อใหสอดคลองตรง

กับความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งบรรลุถึงวิสัยทัศน พันธกิจ ปรัชญา  นโยบาย ซึ่งผลที่ได

จากการศึกษาสามารถสรุปผลไดดังนี้  

 

 

สรุปผลการศึกษา 
  

ตอนที่ 1  :  ขอมูลทั่วไป ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

  

กลุมตัวอยางจาํนวน 155 คน   สวนใหญเปนเพศชาย  จาํนวน  80  คน   คิดเปนรอยละ  

51.61 มีอายุระหวาง 20 – 30 ป   จาํนวน 58 คน   คิดเปนรอยละ 37.42   มีสถานภาพโสด จาํนวน 

86 คน คิดเปนรอยละ 55.48   มีการศกึษาระดับปริญญาตรี  จํานวน  77  คน   คิดเปนรอยละ  

49.68   ประกอบอาชพีรับจาง จาํนวน 55 คน   คิดเปนรอยละ  35.48   มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท 

จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.39   ใชบริการโครงขายของบริษทั ทศท. คอรปอเรชัน่ จาํกัด (TOT) 

จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 63.23   ชวงเวลาที่มารับบริการระหวางเวลา 08.00 – 12.00 น. 

จํานวน 54 คน   คิดเปนรอยละ 34.84   สวนใหญมาใชบริการในดานชาํระคาบริการโทรศพัท   

จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 56.27  
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ตอนที่ 2  :  ขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรบั

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ

หนวยงานรับเงิน  

 

ผลการศึกษาพบวา ความพงึพอใจของกลุมตัวอยางทีม่าใชบริการ  ณ หนวยงานรับเงิน  

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   อยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลีย่รวม X  =3.65  และ

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.78   เมื่อพิจารณาแตละขอคําถามของความพึงพอใจในดานนี้   โดย

เรียงลําดับตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี ้ 

รายขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

ของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.78  

อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มีมาตรฐานความถูกตอง แมนยํา 

เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.77  

ความสุภาพเปนระเบียบเรยีบรอยของการแตงกายของพนักงานผูใหบริการ   โดยมี

คาเฉลี่ย X  = 3.75  

ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทางของเอกสารในการรับชําระคาบริการโทรศัพท โดยมี

คาเฉลี่ย   X  = 3.73  

ความสะดวกในการเขามาใชบริการ  ณ  หนวยงานรับเงนิ  สํานกังานบริการโทรศพัท

นครสวรรค 2   โดยมีคาเฉลีย่   X  = 3.68  

อุปกรณในการอํานวยความสะดวก ในการรับบริการ มคีวามเหมาะสม และเพยีงพอตอ

ความตองการ โดยมีคาเฉลีย่   X  = 3.55  

สวนรายขอทีม่ีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก พืน้ที่ในการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน มีความเหมาะสมเพียงพอตอการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.31  

ตามลําดับ  
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ตอนที่ 3  :  ขอมูลความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงาน

รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ของหนวยงานรับเงิน 

 

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน  

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม X  =3.65  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 เมื่อพิจารณาแตละขอคําถามของความพึงพอใจในดานนี้ โดยเรียงลําดับ

ตามคาคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี้  

 

-   รายขอที่มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก หนวยงานรับเงนิมีความนาเชื่อถือในมาตรฐาน

การใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.83  

-   หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.80  

- ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ เมื่อเขารับบริการกับหนวยงานรับเงินสํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2 โดยมีคาเฉลี่ย X  = 3.78  

-   ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรับเงินไดสะดวกไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.70   

- พนักงานของหนวยงานรับเงินมีมารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.66  

- ทานพึงพอใจในความสะอาด สวยงามและความมีระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน โดยมี

คาเฉลี่ย X  =  3.67  

- พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการสื่อสารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอ

สงสัย โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.67  

-   หนวยงานรับเงินสามารถตอบสนองตอความตองการของทานได โดยมีคาเฉลี่ย  X  =  3.62  

-   พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองและ

เชี่ยวชาญ โดยมีคาเฉลี่ย X  =  3.62  

- และพนักงานของหนวยงานรับเงินมีความเขาใจในตัวทานและเอาใจใสในความตองการของ

ทานเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ย  X  = 3.58   ตามลําดับ  
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ตอนที่ 4 :  ขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ หนวยงานรับ

เงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 เก่ียวกับมาตรฐานการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน (เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบสามารถแสดง

ความคิดเห็น)  

 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเร่ืองของอุปกรณ

ขัดของ อาทิเชน  เครื่องรับเงนิขัดของ  เครือ่ง EDC(เครื่องรูดบัตรเครดิต)ขัดของ ระบบการ

ติดตอส่ือสารกับฐานขอมูล (online) ขัดของ  ความสะดวกของอุปกรณ (บัตรคิว) จาํนวน 11 คน 

คิดเปนรอยละ 20.76   รองลงมาคือความสะดวกในการชําระ (ดานสถานที)่  และสถานที่คับแคบ 

มีจํานวนเทากนัคือ 9 คน คิดเปนรอยละ 16.98   กิริยามารยาทของพนกังาน และความรวดเร็วใน

การปฏิบัติงาน มีจาํนวนเทากันคือ 8 คน คิดเปนรอยละ 15.09 ความเอาใจใสลูกคา จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยละ 9.43 และการแตงกายของพนักงาน ความสะอาด จาํนวนพนักงานไมเพียงพอมี

จํานวนเทากันคือ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.89 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5 :  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ   

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 (เปนแบบสอบถามที่

ใหผูตอบแบบสอบถาม จัดลําดับความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ)  

 

 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 155 คน สวนใหญใหความสาํคัญ

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงินในเรือ่งของมาตรฐานการใหบริการ จํานวน 

57 คน คิดเปนรอยละ 36.77 รองลงมาคือความสําคญัในเรื่องของความสะดวก ไมยุงยากของ

การเขารับบริการ จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84 ความสาํคัญในเรื่องของมารยาทของ

พนักงาน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.26 ความสําคัญในเรื่องของการตอบสนองตอความ

ตองการของผูรับบริการ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 11.61 ความสําคัญในเรื่องของการเอาใจ

ใสตอผูเขารับบริการของพนกังาน จาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.10 ความสาํคญัในเรื่องของ

ความปลอดภัย มัน่ใจ อบอุนใจเมือ่เขารับบริการ จาํนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 5.16 ความสาํคัญใน

เร่ืองความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงานและความสําคัญใน

เร่ืองของความนาเชื่อถือในการใหบริการ มีจํานวนเทากันคือ 7 คน คิดเปนรอยละ 4.52  

ความสาํคัญในเรื่องของความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน จํานวน 3 คน 

คิดเปนรอยละ 1.93 และความสําคัญในเรื่องของความสามารถในการติดตอส่ือสาร ตอบขอสงสัย

ของพนกังาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.29 ตามลําดับ 
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อภิปรายผล 
  

จากผลการศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   ในสวนที่เปนการวดัระดับความพึงพอใจในงานบริการของหนวยงานรับ

เงินนัน้มีอยู 3 ตอนไดแก แบบสอบถามในตอนที่ 2  ในเรื่องของการวัดระดับความพงึพอใจ

เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน   ในสวนที่ 2 คือ แบบสอบถามตอนที ่3 เกี่ยวกับ

การวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในเรื่องของคณุภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ  

และสวนสุดทายแบบสอบถามในตอนที ่5  การเรียงลาํดบัความสาํคัญของการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  ซึง่แตละสวนสามารถแยกอภิปรายผลการวิจยัไดดังนี้  

 

 

1.  การอภิปรายผลเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน 

  

          ดานมาตรฐานงานบรกิารเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  โดยภาพรวมอยูในระดับพงึพอใจมาก   ในมาตรฐานเบือ้งตนที่กําหนดไวทั้ง 7 ขอ 

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมาก  ถงึ 6 ขอ  โดยเฉพาะในเรื่องของความสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ ซึง่กลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจมากที่สุด  โดยที่มาตรฐานในดานอืน่ ๆ ก็มีระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามใน

ระดับที่ใกลเคยีงกนั  จะแตกตางกนัก็ตรงจุดทศนิยม  เมื่อเปรียบเทยีบแลวจะเหน็วาระดับความ

พึงพอใจในแตละมาตรฐานใกลเคียงกันมาก  โดยจะแสดงใหเห็นดวยแผนภูมิดังตอไปนี ้

           มาตรฐานลาํดับที ่ 1  ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน สํานักงาน  

                                           บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

          มาตรฐานลาํดับที ่2  พื้นที่ในการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ มีความเหมาะสมเพียงพอ 

       ตอการใหบริการ 

มาตรฐานลําดบัที่ 3  อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มีความเหมาะ 

   สมและเพยีงพอตอความตองการ 
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มาตรฐานลําดบัที่ 4  อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงนิ มีมาตรฐาน ความ 

     ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

มาตรฐานลําดบัที่ 5  ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที ่อุปกรณ เครื่องมือ 

    ในการใหบริการ 

 มาตรฐานลําดบัที่ 6  ความสะดวก รวดเร็วในการเดนิทางของเอกสารในการรับชําระคา 

     บริการโทรศัพท 

 มาตรฐานลําดบัที่ 7  ความสภุาพ เปนระเบยีบเรียบรอยของการแตงกายของพนักงานผู 

     ใหบริการ 
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รูปภาพที ่5.1  :  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับมาตรฐานเบื้องตนของ   

                           หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

 

จากแผนภูมิจะเหน็ไดวา มาตรฐานลําดับที่ 5 ในเรื่องของความสะอาด เปนระเบยีบ

เรียบรอยของสถานที ่อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ  เปนมาตรฐานที่มีคาเฉลีย่ของระดับ

ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามเปนจํานวนมากที่สุด  มีคาเฉลีย่เทากับ  3.78  ในเรื่อง



 62 

ดังกลาว อาจเปนเพราะสํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   ไดมีการนาํวิธกีาร จัดกิจกรรม 5 

ส. เขามาจัดระเบียบในเรื่องของความสะอาด  สะดวก  สะสาง  สุขลักษณะ  และสรางนิสัย  มาใช

ในสํานักงาน  โดยมีการติดตามผลการจัดกจิกรรม 5 ส. เปนระยะ ๆ  ทาํใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจอยูในอนัดับแรกสุด   

 

          สวนมาตรฐานลําดับที่ 4  ในเรื่องของอุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มี

มาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  นัน้ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับที ่2  ดวยคาเฉลี่ย  3.77  ในเรื่องดังกลาวเปนผลสืบ

เนื่องมาจาก หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ไดนําระบบ ISO 9002 เขา

มาจัดการเกี่ยวกับระบบการตรวจสอบ  ดแูล บํารุงรักษาอุปกรณที่ใชในการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  โดยมีการตรวจสอบความถูกตอง และสามารถใชงานไดของอุปกรณทุก ๆ วนั

ทําการ  และมกีารจัดการแผนการบาํรุงรักษาโดยบริษทัที่รับผิดชอบในการบาํรุงรักษาอุปกรณเปน

รายเดือน  ทําใหอุปกรณในการใหบริการของหนวยงานรับเงิน อยูในสภาพสมบูรณพรอมในการ

ใชงาน 

 

          ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมากเกี่ยวกบัมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน เปน

ลําดับที่ 3 ไดแก มาตรฐานในดานความสภุาพ เปนระเบยีบเรียบรอยของการแตงกายของ

พนักงานผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75  ในเรื่องนี้อาจเปนเพราะพนักงานรับเงนิมีขอตกลงใน

การแตงกายวา จะแตงกายใหเปนระเบียบเรียบรอย  โดยเนนที่ความสุภาพ  ใหเกียรติแกผูที่มา

เขารับบริการ  ทําใหผูเขารับบริการเกิดความพงึพอใจในเรื่องดังกลาว 

 

          ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรบัเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ที่ผูวิจัยนํามาอภิปรายผลทัง้ 3 ระดับแรกสุดนั้น  มี

ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของที่สนบัสนุนผลการวิจัยในเรื่องนี ้ โดยผูวิจยัไดคัดเลือกผลงานวิจยัที่

สนับสนนุแนวคิดของระดับความพึงพอใจในอันดับแรกสุดมาสนับสนนุดังนี ้
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          งานวิจยัของ ยุคลธร เชตุพงษ (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มี

ตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจาก : กรณีศึกษาหางหุนสวนจาํกัดทรพัยมั่นคง 

บริการ จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สถานีบริการน้ํามันบางจาก โดยรวม อยูในระดับมาก เมื่อแยกพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมี

ความพึงพอใจดานสถานีบริการน้าํมนัอยูในระดับมาก เนื่องจากสถานที่ใหบริการมคีวามสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอย มหีองน้ําสะอาดไวบริการ จะเหน็ไดวา ผูมารับบริการสวนใหญจะให

ความสาํคัญกบัสถานทีท่ี่มารับบริการ เพราะมีความคิดเห็นวาสภาพแวดลอมในการทํางานที่ด ี

ยอมสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานทีด่ีของพนกังานดวย 

 

 

2. การอภิปรายผลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

 

          ผลการศึกษาในตอนที่ 3  การวัดระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน  ผลที่ไดจากการศึกษาในเรื่องดังกลาว  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

พึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65  (ทั้ง 10 ขอ)  โดยคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรบัเงนิ

ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนอันที่ 1 จนถึงลําดับที่ 3  มีดังตอไปนี้  ลําดับที่ 1  

หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.83    ลําดับที่ 2 ไดแก หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับ

เงิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  และลําดับที่ 3  ผูตอบแบบสอบถามรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ มัน่ใจเมือ่

เขารับบริการ กับหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78   

 

          ในสวนอื่น ๆ  ผูวิจัยขอแสดงรายละเอียดของระดับความพึงพอใจในรูปของแผนภูมิแทง  

ดังตอไปนี้ 

 

1. หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ 

2. หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนองตอความตองการของทานได 
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3. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการใหบริการไดอยางรอบรู ถกูตองและ 

เชี่ยวชาญ 

4. ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรบัเงิน ไดสะดวกไมยุงยาก 

5. พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน 

6. พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความสามารถในการสือ่สารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอ
สงสัย 

7. หนวยงานรับเงินมีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับเงิน 

8. ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มัน่ใจ เมื่อเขารับบริการ กบัหนวยงานรับเงิน 

9. พนักงานของหนวยงานรับเงินมีความเขาใจในตัวทาน และเอาใจใสในความตองการของทาน

เปนอยางด ี

10. ทานพงึพอใจในความสะอาด สวยงานและความเปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 
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รูปภาพที ่5.2  :  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของ   

                           หนวยงานรับเงิน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

              ผูตอบแบบสอบถามพงึพอใจคุณภาพของหนวยงานรับเงนิ ในเรื่องของความนาเชื่อถือใน

มาตรฐานการใหบริการ เปนอันดับแรก เหตุผลในเรื่องนี้เปนเพราะหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบรกิาร
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โทรศัพทนครสวรรค 2  มีการนําเอาระบบ ISO 9002   เขามาบริหารจัดการภายในหนวยงาน โดยที่

ระบบดงักลาวจะควบคมุการใหบริการตั้งแตในเรื่องของอุปกรณ  วิธกีารใหบริการ  การควบคมุการ

ใหบริการ ตลอดจนการแกไขขอผิดพลาดที่เกิดขึ้น  รวมถึงขั้นตอนในการใหบริการจะมกีารกาํหนด

ตั้งแตผังการเดนิของเอกสาร  ระบบ ISO 9002  ที่ทางหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบรกิารโทรศัพท

นครสวรรค 2 นํามาใชจะเปนมาตรฐานเดยีวกนัทัง้ 7 สํานักงานบรกิารในจงัหวัดนครสวรรค  ทาํใหผู

เขารับบริการสามารถใชบริการในรูปแบบของมาตรฐานเดียวกนัทัง้ 7 สํานกังานไดอยางเปน

มาตรฐานเดยีวกนั 

 

          อันดับที ่2  หนวยงานรบัเงนิมีความนาเชือ่ถือในการใหบริการรับเงนิ  ผูตอบแบบสอบถาม

ตัดสินใจเลือกในเร่ืองของความนาเชือ่ถือในการใหบริการ  ในประเดน็นีสื้บเนือ่งจากความมชีื่อเสียง

ขององคกร และบริษัท ทศท คอรปอเรชัน่ จาํกัด (มหาชน)  เปนผูใหบริการรายใหญที่สุด อีก

ประเด็นหนึ่งอาจเปนเพราะในกระบวนการใหบริการในเรือ่งของการรับชําระคาบริการนั้น  ใน

ปจจุบันชองทางอืน่ที่ใหบริการในลักษณะเดียวกนักับของ หนวยงานรับเงิน นัน้ ไดแก หกัผาน

บัญชีธนาคาร  จายคาบริการผานเคาทเตอรเซอรวิส  จายผานเซเวนีอีเลฟเวน  จายผานบริษทั

ไปรษณียไทย  ซึ่งเปนชองทางที่เพิ่งเกิดขึ้นไมนานนัก ระบบในการตรวจสอบและติดตามยงัไมมี

ประสิทธิภาพเพียงพอ เมื่อเปรียบเทียบกบั การชาํระผาน หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   ซึ่งเปรียบเสมือนกบัหนวยงานตนทาง  ทําใหสามารถตรวจสอบ ติดตาม

ผลที่เกี่ยวกับขอมูลของผูรับบริการไดอยางลึกซึง้ทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกเชื่อมั่นในงาน

บริการของหนวยงานรับเงนิ เมื่อเปรียบเทยีบกับชองทางอื่น ๆ    

 

          ในสวนที่เกี่ยวกับภาพลักษณที่ดีขององคกรนัน้  มีงานวจิัยอื่นซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยครัง้

นี้  นนัทชัย  สาสดีออง (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับ

ธนาคารพาณชิย พบวา ปจจัยทีท่ําใหลูกคาเลือกตัดสินใจในการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชย

อันดับแรก คือกระแสความนยิมที่มีตอธนาคารนั้น อันดับรองลงมา คือภาพพจนที่ดีขององคกรทีม่ี

ตอสาธารณชน และสอดคลองกับบทความของ   จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2536 : 175) ที่วา 

คุณลักษณะของการบริการที่เปนเครื่องบงชี้คุณภาพของการบริการ ซึง่คุณลักษณะอันดับแรก คือ 

ความเชื่อมั่นวางใจได หมายถึง บริการที่จะตองมีความถูกตอง แมนยาํ รวมทัง้ตองมีความ
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สม่ําเสมอ คือ บริการทุกครั้งตองไดผลเชนเดิม ดังนั้น จึงสรุปไดวา  ภาพลักษณขององคกรที่ดี

สามารถสรางความเชื่อถือและความไววางใจที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาไดไมวา

จะเปนธุรกิจใด ๆ ก็ตาม        

 

          ลําดับที่ 3 ที่ผูวิจยันาํมาอภิปรายผลในครั้งนี ้คือ ผูตอบแบบสอบถามรูสึกปลอดภัย อบอุน

ใจ มั่นใจเมื่อเขารับบริการกบัหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ใน

ประเด็นดังกลาว  นาจะสืบเนื่องมาจากความคุนเคยของผูรับบริการที่คุนเคยกับการมาใชบริการ 

ณ หนวยงานรบัเงิน  อีกทัง้ความเปนกนัเองของพนักงานรับเงินที่มีตอผูรับบริการ ทาํให

ผูรับบริการรูสึกคุนเคย อบอุนใจ มัน่ใจเมื่อเขารับบริการ 

 

          สวนในประเด็นอื่น ๆ อีก 7 ประเด็นนั้นเมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมทัง้หมดแลว จะเห็นวา

ผูตอบแบบสอบถามรูสึกพึงพอใจอยูในระดับมาก  อีกทัง้แตละขอของคุณภาพการใหบริการก็อยู

ในเกณฑใกลเคียงกนั  สรุปไดวาผูรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ ในสวนของคุณภาพการ

ใหบริการนัน้ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก จากการเขารับบริการ ณ 

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

 

 

3. การอภิปรายผลเกี่ยวกับการจัดลําดับความสําคัญในเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงานรับเงิน 

 

          ในสวนนี้จะเปนการแสดงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องของคณุภาพการ

ใหบริการของ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยใหผูตอบ

แบบสอบถามจัดลําดับความสําคัญตั้งแตลําดับที่ 1 จนถึงลําดับที่ 10  วามาตรฐานการใหบริการ

ของหนวยงานรับเงินในขอใด มีความสําคญัเปนอันดับแรกสุด  ผลที่ไดจากการสํารวจพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเกี่ยวกับเร่ืองของมาตรฐานการใหบริการเปนอนัดับแรก  มี

จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 36.77  ตามมาดวยความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ  

จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.84  และลําดับที่สาม มารยาทของพนักงานจํานวน 19 คน คิด
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เปนรอยละ 12.26  ในสวนอื่น ๆ ผูวิจัยขอแสดงผลการจัดลําดับความสําคัญในรูปของแผนภูมิ

แทงเพื่อสะดวกแกการพิจารณาดังตอไปนี ้

ลําดับที ่1   มาตรฐานการใหบริการ 

ลําดับที่ 2  ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 

ลําดับที ่3  มารยาทของพนกังาน 

ลําดับที่ 4  การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 

ลําดับที่ 5  การเอาใจใสตอผูเขารับบริการของพนกังาน 

ลําดับที่ 6  ความปลอดภัย มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ 

ลําดับที ่7  ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถกูตอง เชี่ยวชาญของพนกังาน 

ลําดับที่ 8  ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

ลําดับที่ 9  ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 

ลําดับที่ 10  ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของพนกังาน 

 

57
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       รูปภาพที ่5.3  :  แผนภูมิแสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม เรียงลําดบัตาม

ความสาํคัญเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 
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           จากผลที่ไดจากการสํารวจลําดับที ่1 ถึง 3  พบวาความสําคัญในลําดับแรกของ

แบบสอบถามในสวนนี ้ มีความสมัพนัธกบัสวนที่ 3 คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานรับ

เงิน ซึ่งผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการของหนวยงาน

รับเงิน  ซึง่ผลของการสํารวจแสดงใหเหน็วา  มาตรฐานการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามให

ความสาํคัญเปนอันดับแรก  ในเรื่องนี้แสดงใหเห็นถึงผลของการนาํระบบ ISO 9002  มาใชในการ

บริหารจัดการภายในหนวยงานรับเงิน ทาํใหมาตรฐานการใหบริการไดรับการยอมรับจากผูเขารับ

บริการ 

 

          ในเรื่องของความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ แสดงใหเหน็วาผูเขารบับริการ

สวนใหญใหความสาํคัญกับเร่ืองของการอาํนวยความสะดวก ไมยุงยาก ในสวนนี้ถือเปนขอมูลใน

การทีห่นวยงานรับเงนิจะนําไปใชปรับปรุง คุณภาพการใหบริการใหลดขั้นตอนในการใหบริการ 

หรือเพิ่มชองทางในการใหบริการที่สะดวก เพิ่มทางเลือกใหกับผูใชบริการตอไปในอนาคต. 

 

          มารยาทของพนักงานที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญเปนลําดับที่ 3 จากการ

จัดลําดับความสําคัญทัง้สิ้นนั้น ในเรื่องดังกลาว มารยาทของพนักงานรับเงนิทีม่ีตอผูรับบริการ 

เปนสวนที่ผูเขารับบริการรับทราบในลกัษณะของรูปธรรมมากที่สุด   หนวยงานรับเงินจงึควร

กําชับกับพนักงานรับเงนิใหแสดงพฤติกรรมทั้งในดานของ คําพูด อากัปกริยา สีหนา ทาทางที่

แสดงออกตอผูเขารับบริการ ใหเนนถงึความสุภาพ ออนนอม ใหเกยีรติแกผูเขารับบริการ  ทุมเท

การใหบริการดวยความเอาใจใส เพื่อภาพลักษณที่ดีตอหนวยงานรับเงิน  อันจะนํามาซึ่งความพงึ

พอใจสูงสุดแกผูเขารับบริการตอไป 

 
          ในสวนอืน่ ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในลําดับตอ ๆ มานั้น ถงึแมวาบาง

ลําดับผูตอบแบบสอบถามจะใหความสําคญัเปนลําดับทาย ๆ แตหนวยงานรับเงนิกต็องตระหนกั

ถึงความสําคญัในทุก ๆ หัวขอ เพื่อความพึงพอใจแกผูเขารับบริการในทกุ ๆ ดาน  เนื่องจากทุก

หัวขอก็มจีํานวนของผูเขารับบริการที่ใหความสาํคัญเปนอันดับแรกในรายแตละบคุคล  จึงมีความ

จําเปนในการที่หนวยงานรบัเงิน จะตองพยายามใหความสาํคัญในการบริการในแตละหัวขอของ

คุณภาพการใหบริการแกผูเขารับบริการตอไป 
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ปญหาและขอเสนอแนะ 

 
          ปญหาที่ไดรับคําแนะนําจากผูตอบแบบสอบถาม จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งสิน้ 

155 ราย มีผูใหคําแนะนาํเกีย่วกับสวนที่ควรปรับปรุงของหนวยงานรับเงิน  ในสวนที ่4 ซึ่งเปน

คําถามปลายเปดจํานวน 53 ราย  ผูวจิัยไดหยิบยกนาํเอาคําแนะนําเกีย่วกับการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน 3 ปญหาใหญ ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามตองการใหปรับปรุงดังตอไปนี ้

 
ปญหาที่ 1 

          ผลจากการศึกษาในสวนที่ 4 ซึ่งเปนคําถามปลายเปดในเรื่อง การแสดงความคดิเห็น

เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการนครสวรรค 2  เร่ืองที่

ผูรับบริการแสดงความคิดเหน็ตองการใหปรับปรุงเปนอนัดับแรกคือ  อุปกรณชวยอํานวยความ

สะดวกในระบบแถวคอย (คิว)  ซึ่งตองการใหปรับปรุงคิดเปนอัตราสวนรอยละ 20.76   

 

           ในเรื่องดังกลาวนี้  เนื่องจากในปจจุบันทางหนวยงานรับเงนิ ยงัใชระบบแถวคอยในระบบ

แมนนวล (Manual)  คือ ใหผูรับบริการรอรับบัตรคิว  ซึ่งมีลักษณะเปนกระดาษแข็งพมิพเลข

หมายตั้งแต 1 - 600 เคลือบพลาสติกแข็ง  ซึ่งผูรับบริการจะไดรับบัตรคิวจากพนักงานตรวจสอบ

หนี้คางชาํระ  และเมื่อผูรับบริการไดรับบัตรคิวแลว ก็จะรอจนกระทั่งพนักงานรับเงนิขานเลข

หมายที่ผูรับบริการถืออยู   ผูรับบริการจึงจะนําบัตรคิวเลขหมายดงักลาวมายืน่พรอมกับใบแจง

หนี้คาโทรศัพท เพื่อรับบริการตอไป 

 

          ถึงแมวาจะสามารถชวยอํานวยความสะดวกไดในระดับหนึง่ แตก็มักมีปญหาในเรื่องของ

การขานเลขหมาย  ซึง่มักประสบกับปญหาพนักงานรับเงินตองคอยสังเกตเพื่อนพนักงานรับเงนิ

ดวยกนัวาขานเลขหมายถึงเลขหมายที่เทาใดแลว  รวมทั้งกรณีขานเลขหมายซ้ํากับเลขหมายที่

เคยขานไปแลว หรือขานเลขหมายเลยจากเลขหมายทีย่ังไมไดใหบริการ  อีกทั้งยงัประสบกับ

ปญหาบัตรคิวสูญหาย หรือติดไปกับผูมารับบริการ  ทําใหตองจัดทาํทดแทนอยูบอยคร้ัง 
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          จากเหตุผลดังกลาว รวมไปถึงในปจจุบันมหีนวยงานอื่น ๆ เชน ธนาคารกรุงไทย  ธนาคาร

ไทยพาณิชย ไดนําระบบแถวคอยอัตโนมตัิ  ซึ่งมีความสะดวก แมนยาํ ทันสมยั เปนตัวอยางใหผู

มารับบริการไดรับบริการแลวเกิดความพงึพอใจ  จึงทําใหเกิดขอเปรียบเทียบในการรับบริการ

เกิดขึ้น 

 

ขอเสนอแนะ 1 

          จากปญหาที่เกิดขึน้สะทอนใหเหน็ถึงความตองการของผูรับบริการที่ตองการ การบริการ

ที่รวดเร็ว ถูกตอง รวมไปถึงทนัสมัยเขากับยุคปจจุบัน  ซึง่ในสวนของระบบแถวคอยอัตโนมัติ  จะ

เปนสวนที่ผูมารับบริการสามารถสัมผัสไดถึง การใหบริการที่แสดงใหเห็นถึงรูปแบบของการ

บริการที่รวดเรว็ ถกูตอง และทันสมยัไดอยางเปนรูปธรรมมากที่สุด  ถงึแมวาระบบแถวคอยแบบ

แมนนวล (Manual) ทีห่นวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ใหบริการอยูใน

ปจจุบัน  จะมขีอดีในแงของความสะดวก และประหยัด ไมจําเปนตองมีการบํารุงรักษา แตก็มี

ขอเสียตรงที่มขีอผิดพลาดในการใหบริการ และภาพลักษณที่ลาสมัย 

 

          ดังนั้น หนวยงานรับเงิน จึงควรปรับปรุงในเรื่องของระบบแถวคอย (คิว)    เพื่อรองรับการ

ใหบริการทีเ่อือ้ประโยชนตอผูใชบริการใหมากที่สุด และเพื่อความรวดเร็ว ถูกตอง แมนยาํ เปนไป

ตามลําดับของผูที่มารับบริการ อันจะกอใหเกิดความพงึพอใจสูงสุดแกผูที่มารับบริการ  ในการ

ปรับปรุงระบบแถวคอยทีท่างหนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ใชงานอยู

ในปจจุบนั  หากจะเลือกใชระบบแถวคอยอัตโนมัตทิี่ทางหนวยงานหลาย ๆ หนวยงานใชงานอยู 

ซึ่งเปนระบบแถวคอยอัตโนมัติทั้งระบบ  ซึ่งถงึแมวาจะมีขอดีในดานของความถูกตอง แมนยํา 

ทันสมยั  ก็ยงัมีขอจํากัดในเรื่องของราคาที่สูง  การบํารุงดูแลรักษา  และความตองการของพืน้ที่

ในการติดตั้งทีต่องการความเหมาะสม ซึ่งในสวนนีท้างหนวยงานรับเงนิ สํานกังานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  มีขอจํากัดในดานของงบประมาณในการจัดหา  และในเรื่องของพืน้ทีใ่นการ

ใหบริการที่คอนขางจะคับแคบไมเพียงพอ และเหมาะสมตอการติดตั้ง ซึง่ทัง้สองปจจัยเปน

ขอจํากัดประการสําคัญในการปรับปรุง 
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          ผูวิจัยจงึขอเสนอแนวทางในการแกไขปญหา โดยการปรับเปลี่ยนจากระบบแมนนวล 

แบบเดิมมาเปนระบบที่ผสมผสานกนัระหวางเทคโนโลยกีับระบบแมนนวล  คือระบบแถวคอย

แบบผสมผสาน  วิธกีารคือ ผูรับบริการยังตองรับบัตรคิวจากพนักงานตรวจสอบหนีค้างชําระอยู

เหมือนเดิม แตที่เปลี่ยนแปลงคือ ในการขานเลขหมายของบัตรคิว จะเปลี่ยนจากพนักงานรับเงนิ

ขานเลขหมายเอง มาเปนการขานของระบบคอมพิวเตอร และสัญญาณไฟกระพริบสวางขึน้ ณ 

ชองบริการที่พรอมจะใหบริการ  เมื่อผูรับบริการไดยินเสยีงเรียกหมายเลขบัตรคิว ตรงกับที่ตนเอง

ถืออยู กจ็ะไปเขารับบริการ ณ ชองที่มีสัญญาณไฟกระพริบรออยู  

 

          วิธีการในการปรับปรุงระบบแถวคอย แบบเดิมมาเปนแบบระบบผสมผสานนี ้ ขอมูลจาก

สารสนเทศ ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (ชล เมืองชาญ  2545:39)ใช

งบประมาณในการจัดทําประมาณ 1,000 – 1,500 บาท  โดยใชอุปกรณเครื่องคอมพิวเตอร (PC ) 

รุนตั้งแต 486 ข้ึนไป  ลําโพง 1 ตัว และ  Sound Card  1 Card  โดยใชโปรแกรม Power Point  

เปนตัวชวยในการจัดการเกีย่วกับระบบการเรียกขานเลขหมาย   

 

          โปรแกรมดังกลาวเหมาะสมสาํหรบัหนวยงานทีม่ีขอจํากัดในเรื่องของงบประมาณมีจาํกัด 

และขนาดของพื้นที่ในการใหบริการเล็ก  นอกจากจะประหยัดแลวยงัสามารถชวยใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจในการรับบริการเพิ่มข้ึนได. 

  

ปญหาที่  2 

          ในสวนที่มีผูใชบริการตองการใหทําการปรับปรุงมากเปนอันดับที่ 2 คือ ในเรื่องของสถานที่

ในการใหบริการของหนวยงานรับเงินคับแคบ และในเรื่องของความสะดวกในการเดนิทางมารับ

บริการ ทัง้ 2 เรื่องมีจํานวนเทากนัคือ  รอยละ 16.98  ในประเด็นดงักลาวหนวยงานรับเงิน 

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  มีขอดอยในดานของสถานที่ในการใหบริการ เนื่องจาก

ลักษณะของตวัอาคารที่ทาํการของ สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ไมไดออกแบบเพื่อ

ลักษณะของงานบริการมากอน แตมีลักษณะเปนรูปแบบของอาคารทีอ่ยูอาศัย ลักษณะทาวส

เฮาส  2 คูหาติดกัน  ทาํใหการจัดวางรูปแบบของการใหบริการไมสามารถกระทําไดอยางเต็ม

รูปแบบ เนื่องจากมีขอจาํกดัในเรื่องของโครงสรางของตัวอาคาร  สวนในเรื่องของการเดินทางมา
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รับบริการ นัน้ เนื่องจากตัวอาคารของสํานกังานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 อยูในจุดพื้นที่อับ 

ไมไดอยูในพื้นที่ที่สามารถมองเหน็ไดชัดเจน ถงึแมวาการคมนาคมจะสะดวก  แตตัวอาคารที่ทาํ

การอยูในซอยยอย หากไมใชคนในพื้นที่ทีรู่จักสถานที่อยูกอนแลว จะเขาถึงตวัอาคารยากลาํบาก 

 

ขอเสนอแนะ 2 

          ในสวนแรกในเรื่องของสถานที่ใหบริการคับแคบ  ถึงแมวาจะติดในเรื่องของโครงสราง

อาคาร ซึง่ยากตอการเปลี่ยนแปลง แตหากไดมีการจัดวางผังการใหบริการที่จัดการโดย

ผูเชี่ยวชาญในเรื่องการจัดวางรูปแบบแลว  ก็คงจะสามารถแกไขปญหาในจุดนี้ไดอยางเปน

รูปธรรม เนื่องจากที่ผานมาการจัดวางรูปแบบของการใหบริการ ไมวาจะเปนอุปกรณในการ

ใหบริการ อาทิเชน โตะ เกาอี้ อุปกรณเครื่องใช  ปายประชาสัมพันธตาง ๆ  แผนผังทางเดินทาง

ของเอกสาร ตาง ๆ เหลานี้ ลวนแลวแตใชพนักงานที่อยูในหนวยงานรบัเงิน เปนผูตัดสินใจ

ดําเนนิการเองทั้งสิน้  ซึ่งสวนใหญแลวจะคาํนงึถงึความสะดวกในการปฏิบัติงานเปนหลัก   ซึ่ง

หากไดผูที่มีความชาํนาญ(ผูออกแบบ\ตกแตงภายใน)ในการจัดวางผังในการใหบริการแลว คาด

วาคงจะสามารถแกไขปญหาในเรื่องดงักลาวไดอยางแนนอน  แตทัง้นีก้็ข้ึนอยูกับผูมอํีานาจในการ

ส่ังการจะเหน็ถึงความสําคญัในเรื่องดังกลาว รวมถงึในเรื่องของงบประมาณในการจัดการในเรื่อง

นี้ดวย 

          สวนในเรื่องของการเดินทางมารับบริการไมสะดวกนัน้  หากจะมองถงึการเดินทางมาสู

หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 แลว จะเหน็วาอยูในทาํเลซึ่งสะดวกแก

การเดินทาง  แตที่เปนปญหานัน้คงเนื่องมาจากสาเหตุของตัวอาคารทีท่ําการอยูในจดุอับ ไมได

อยูติดริมถนนใหญ  ตองเขาไปในซอยประมาณ 100 เมตร และสาเหตุสําคัญก็คือดานหนา

ทางเขาไมมีปายบอกประชาสัมพันธใหกับบุคคลในทองที่อ่ืนทราบวา  ตัวสํานกังานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2 อยูดานใน  ทําใหบคุคลนอกพืน้ทีไ่มทราบ  วธิีการแกไขก็คือ ทางสํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  ตองจัดทําปายประชาสมัพันธบอกไวหนาทางเขาวา  สํานักงาน

บริการโทรศัพทนครสวรรค 2  อยูภายใน  โดยอาจตองจดัทํากอนถงึปากทางเขาสักประมาณ 100 

เมตรกอนถงึปากทางเขา และปากทางเขาอีกหนึง่ปายเพือ่ใหบุคคลนอกพื้นที่ไดทราบ  ก็คงจะ

สามารถแกไขปญหาดังกลาวไดในระดับหนึ่ง 
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ปญหาที่  3 

          ในเรื่องที่ 3 ที่ผูเขารับบริการตองการใหทางหนวยงานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 แกไขไดแก เร่ืองกริยามารยาทในการใหบริการของพนักงาน และในเรื่องความ

รวดเร็วในการปฏิบัติงาน มีจาํนวนเทากันคอืรอยละ  15.09 ของผูที่ใหคําแนะนํา 

 

          ในเรื่องของกริยามารยาทในการใหบริการของพนกังานรับเงนิ สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2  นั้นเทาที่การศึกษาไดสังเกตดูลักษณะการใหบริการของพนักงานรับเงนิแลว จะเหน็

วาลักษณะการใหบริการจะเนนไปในลกัษณะของความเปนกนัเองกับผูรับบริการ  เนื่องจาก

พนักงานผูใหบริการสวนใหญแลวปฏิบัติงานในหนาที่ดงักลาวเปนระยะเวลานาน  ทําใหเกิด

ความคุนเคยกบัผูที่มารับบริการเปนอยางดี  ทาํใหลักษณะในการใหบริการบางครัง้อาจดู

เหมือนกับไมใหเกียรติกับผูทีม่ารับบริการ  ซึ่งหากเปนบุคคลภายนอกซึง่ไมเขาใจถงึความคุนเคย

ดังกลาว จะมองไดวาพนักงานรับเงิน ไมใหเกียรติกับผูเขารับบริการ 

          สวนในประเด็นของความลาชาในเรือ่งของการใหบริการ  ลักษณะการใหบริการของ

หนวยงานรับเงิน ตองสัมพันธกับหนวยงานเรงรัดหนี้  ซึง่ในการเขารับบริการแตละครั้ง ผูเขารับ

บริการตองผานการตรวจสอบจากหนวยงานเรงรัดหนี ้เพื่อตรวจสอบหนี้คางชาํระเสียกอน ซึ่งหาก

ไมมีปญหาใด ๆ ก็จะผานขั้นตอนดังกลาวไดอยางรวดเร็ว แตถาหากเลขหมายของผูเขารับบริการ

นั้น ๆ มีปญหาเกิดขึ้น อาทิเชน  ยงัมียอดหนี้คางของเดอืนกอน  หรือมียอดหนี้คางสููงผิดปกติ  ก็

จะเสียเวลาในการดําเนินการตรวจสอบในจุดนั้น ๆ ทาํใหผูรับบริการรายอื่นเสียเวลาตามไปดวย 

 

ขอเสนอแนะ  3 

          ขอเสนอแนะในเรือ่งของกริยามารยาทของพนกังานรับเงนินัน้  ในเรื่องของความเปน

กันเองกับผูทีม่ารับบริการนัน้  ดีอยูแลว  สมควรที่พนักงานรับเงนิจะปฏิบัติดังเดิมตอไป  แตที่ควร

จะปรับปรุงเพิม่ข้ึนคือในเรื่องของการกลาวคําตอนรับ และคําขอบคุณแกผูที่มาเขารับบริการทุก

คร้ังที่เขารับบริการ  โดยกลาวคําวา “สวัสดีคะ”  เมื่อผูรับบริการเขารับบริการ  และกลาวคาํวา 

“ขอบคุณคะ” ทุกครั้งที่ใหบริการเรียบรอยแลว  สวนในขณะการใหบรกิาร พนกังานรับเงินก็ควร

กลาวถอยคําที่สุภาพ และน้าํเสียงที่ไพเราะ ไมกระโชกโฮกฮาก แกผูเขารับบริการ  และกรณีที่ผู
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เขารับบริการที่คุนเคยกับพนักงานรับเงนิ ก็ควรมีจุดที่เหมาะสมในการปฏิบัติแกผูเขารับบริการ  

เพื่อมิใหผูรับบริการหลายอื่นเกิดความเปรียบเทียบในการใหบริการ 

 

          ในเรื่องของความลาชาในการปฏิบัติงาน  สมควรปรับปรุงโดยการเพิ่มจาํนวนพนักงาน

เรงรัดหนีท้ี่มาทําหนาที่ในการตรวจสอบหนี้คางชําระแกผูที่เขารับบริการ  เพื่อมิใหเกดิความลาชา

ในกรณีที่เกิดปญหากับผูเขารับบริการ  อันจะทําใหผูเขารับบริการรายอื่นลาชาไปดวย  แตหาก

ติดขัดในกรณีพนักงานไมเพยีงพอแกการใหบริการ  ก็อาจจะสงผูเขารบับริการที่มีปญหาเกิดขึน้

นั้น  ใหกับพนกังานเรงรัดหนี้ หรือในสวนอื่นที่เกี่ยวของ  อาจจะเปนพนักงานประชาสัมพันธของ

หนวยงานรับเงินเอง เพื่อใหระบบงาน ณ จุดตรวจสอบหนี้ล่ืนไหลไมติดขัด  โดยทีพ่นักงาน

ประชาสัมพนัธจะเปนผูแกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นกับผูมารับบริการรายที่มปีญหาเกิดขึ้น  โดย

ตรวจสอบขั้นตนกอนวาปญหาเกิดขึ้นเนื่องจากสาเหตุใด  และเปนตัวกลางในการดําเนนิการ

แกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นใหกบัผูเขารับบริการรายนัน้  เมื่อแกไขปญหาเรียบรอยแลว  ก็อาจจะ

ดําเนนิการรับชําระคาบริการใหเปนกรณพีิเศษ  โดยไมจําเปนตองไปเขาคิวรอตั้งแตข้ันตอนแรก   

 

          แตถาปญหาความลาชาที่เกิดขึ้น  เกิด ณ จุดของพนักงานรับเงนิเอง อาจจะเกิดจากความ

ไมพรอมของตัวพนักงานรับเงิน หรือความไมพรอมของอปุกรณที่ใชในการใหบริการ  ก็จําเปนตอง

มีแผนการในการใหบริการ  หากเกิดจากตัวพนักงานก็จาํเปนตองพิจารณาวา เหตทุี่เกิดขึ้นนัน้จะ

ดําเนนิแกไขในลักษณะใด  และหาทางวางแผนเพื่อมิใหเกิดเหตุการณดังกลาวเกิดขึน้อีก  แตถา

หากเกิดจากอปุกรณในการใหบริการ  หนวยงานรับเงนิกต็องมีการวางแผนบํารุงรักษาอุปกรณใน

การใหบริการ โดยกอนเริ่มปฏิบัติการตองทําการตรวจสอบอุปกรณในการใหบริการทุกชนิด  เมื่อ

พบสวนใดไมสมบูรณก็ตองรีบดําเนินการแกไขใหเรียบรอย  และอาจมีการวางแผนบํารุงรักษา

เปนรายเดือนเพื่อใหอุปกรณนั้น ๆ พรอมทีจ่ะใหบริการ  แทนที่จะตามมาแกไขในภายหลัง  

หลังจากที่อุปกรณนั้น ๆ เกดิความเสียหายแลว ซึง่อาจจะแกไขไมทันในชวงทีก่ําลงัใหบริการแกผู

เขารับบริการ 
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

 

          1.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการ

โทรศัพทนครสวรรค 2   เปนระยะ ๆ ทัง้นี้เนือ่งจากสภาพการเปลี่ยนแปลงไป ยอมอาจจะมี  ผล

ตอความพงึพอใจของผูมารับบริการเปลี่ยนแปลงไปดวย  โดยเฉพาะเมื่อโครงสรางการบริหารงาน

ของ  บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น ไดนาํมาใชในการบรหิารงานอยางเตม็รูปแบบ ซึ่งในขณะที่

งานวิจยัชิ้นนีก้ําลังดาํเนนิการอยู  ทาง บริษัท ทศท กาํลงัอยูในระหวางการเปลีย่นแปลงรูปแบบ

โครงสรางการบริหารงานภายในองคกรอยู  ตั้งแตระดับบนสุดจนถึงระดับลางสุด 

          รูปแบบการบริหารงานใหมดงักลาว จะมีผลกระทบตอการดําเนนิงานของหนวยงานรับเงนิ

สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  หรือไม เปนเรื่องที่นาสนใจที่จะศึกษาถึงผลกระทบที่จะ

เกิดขึ้นในกบัรูปแบบของการใหบริการของหนวยงานรับเงิน  ผลจากนโยบายใหมซึง่ทางผูบริหาร

ไดส่ังการลงมานัน้ จะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูรับบริการหรอืไมนั้น  จาํเปนตองมี

การศึกษาตอไปในอนาคต  

 

          2.   ควรทําการศึกษาถึงความพงึพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงนิของสํานักงาน

บริการโทรศัพทอ่ืน ๆ เพื่อนาํผลที่ไดจากการศึกษามาวิเคราะหเปรียบเทียบวาเหมือนหรือ 

แตกตางกนัอยางไร ซึง่ผลทีไ่ดจากการศึกษาสามารถนํามาปรับปรุง พฒันา และแกไขให

สํานักงานจัดการบริการที่มปีระสิทธภิาพตอไปในอนาคต   

 

          3.  ในเรื่องของระเบียบวิธีวิจยั  ในสวนของการสอบถามความคดิเห็นของผูตอบ

แบบสอบถามนั้น  มีขอเสนอแนะที่ผูวิจัยประสบกับปญหาในการวจิัยในครั้งนี้ไดแก  การไมกลา

แสดงความคดิเห็นอยางเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม อันเนื่องมาจากความเกรงใจของผูตอบ

แบบสอบถาม  รวมไปถึงความไมสะดวกของผูตอบแบบสอบถาม ในกรณีของเวลาทีผู่ตอบ

แบบสอบถามมีใหกับแบบสอบถามนอยเกินไป  ทาํใหขอมูลที่ไดมาคอนขางจะขาดการพิจารณา

ถึงขอเท็จจริง หรือความตองการของผูตอบแบบสอบถามจริง 
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          ปญหาที่เกิดขึ้น  เนื่องมาจากระยะเวลาที่ผูเขารับบริการใชรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ

นั้น เฉล่ียแลวหากไมมีปญหาใด ๆ เกิดขึ้น  ผูเขารับบริการแตละรายจะใชเวลาเฉลีย่ในการรับ

บริการแตละรายไมเกนิรายละ 3 นาที  เมือ่ผูเขารับบริการไดรับบริการจากหนวยงานรับเงนิ

เรียบรอยแลว ก็จะกลับไปดําเนนิกิจกรรมของตนเองตอไป  อีกทั้งเวลาที่ผูรับบริการสวนใหญเขา

มารับบริการนัน้ กจ็ะเปนชวงกอนเขาทาํงาน หรือชวงพกักลางวนั  ผูเขารับบริการแตละรายมีเวลา

นอยอยูแลว  เมื่อผูวิจัยขอความกรุณาในการชวยตอบแบบสอบถาม  จึงทาํใหแตละรายรีบรอนใน

การตอบแบบสอบถาม ทาํใหขอมูลที่ไดขาดการพจิารณากลั่นกรอง  โดยเฉพาะในสวนที่ 4  การ

แสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการเบื้องตนของหนวยงานรับเงนิ  มีผูตอบ

แบบสอบถามในสวนนี้เพียง 53 รายจาก 155 ราย  คิดเปนอัตราสวนรอยละ  34.19  เทานั้น 

          อีกประเด็นคือ ผูตอบแบบสอบถามมีความเกรงใจ ไมกลาตอบแบบสอบถามตามความ

เปนจริง  ซึง่มาจากสถานที่ในการตอบแบบสอบถามไมเหมาะสม ขาดความเปนสวนตัวของ

ผูตอบแบบสอบถาม ทาํใหขอมูลที่ไดขาดความเที่ยงตรง 

          ขอแนะนําสาํหรับการศึกษาในครัง้ตอไป  ควรจะมกีารเปลี่ยนวิธกีารในการแจก

แบบสอบถามจากผูที่มาเขารับการบริการในหนวยงานรบัเงิน ซึง่ในการศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีการ

แจกแบบสอบถามแกผูที่มาใชบริการภายในหนวยงานรบัเงิน สํานักงานบริการโทรศัพท

นครสวรรค 2 เพียงวิธีเดยีว แมวาจะไดตัวอยางที่ตรงตามเปาหมาย แตผลที่ไดนั้นคอนขางจะไม

สมบูรณ และขาดความเที่ยงตรง  สมควรมีการเปลี่ยนแปลงวิธกีารแจกแบบสอบถามจากเดิม  ซึ่ง

ใชแบบเดียว มาเปนการแจกแบบสอบถามหลาย ๆ วิธกีาร  โดยยงัคงวิธกีารในการแจก

แบบสอบถามแกผูที่มารับบริการเปนหลัก  แตจะคัดเลือกโดยการสอบถามเบื้องตนเสียกอนวา  

พอจะมีเวลาในการตอบแบบสอบถามหรอืไม หากผูตอบแบบสอบถามไมมีเวลา  กค็วรจะใชวิธี

ทอดแบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถามรายนัน้ ๆ นําแบบสอบถามกลับไปพจิารณาที่บาน  

แลวนํามาสงคืนในการใชบริการในครั้งตอไป  โดยที่ผูที่จะศึกษาในครั้งตอไป จําเปนตองกําหนด

ระยะเวลาในการเก็บขอมูลเพื่อเผื่อเวลาในการเก็บแบบสอบถามที่ทอดออกไปดวย  หรืออีกวิธี

หนึง่  อาจจะใชวิธีแจกแบบสอบถามจากผูที่มาใชบริการ โดยที่แนบซองจดหมายตอบกลับใหกับ

ผูที่ตอบแบบสอบถามรายนัน้ ๆ ไปดวย กจ็ะเปนการเกบ็ขอมูลที่นาจะใชไดผลดี 
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          4.  ในการศึกษาในครั้งตอไป สมควรจะมีการศึกษาในดานของผูปฏิบัติงาน หรือพนักงาน

รับเงินเอง  ซึ่งเปนผูทีท่ราบขอมูลดีที่สุด เนือ่งจากจะเปนฝายในการรับทราบปญหาตาง ๆ ที่

เกิดขึ้นจากการใหบริการ  ขอจํากัดจากระเบียบขอบังคบัที่เกาหรือลาสมัยไมทนัตอความตองการ

ของผูรับบริการ หรือขอจํากดัในเรื่องของอปุกรณตาง ๆ  เหลานี้ผูใหบริการจะทราบขอมูลที่เปน

ปญหามากกวาผูรับบริการ  เพื่อที่จะไดทําการแกไขใหทนัสมัย สามารถแขงขันกับคูแขงได  อีกทัง้

ขอมูลที่ไดจากผูใหบริการ จะนํามาประกอบเขากับขอมลูที่ไดจากผูรับบริการ เพื่อขอมูลที่ไดจะ

เปนขอมูลรอบทิศทาง เพื่อประโยชนในการวางแผนการในการใหบริการไดครบถวนยิ่งขึ้น. 
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แบบสอบถาม 

 
สวนที่  1    ขอมูลคุณลักษณะสวนบคุคลของผูมารับบริการและขอมูลประเภทของผูมารับบริการ 

คําแนะนํา     โปรดทําเครื่องหมาย   4  หรือกรอกขอความลงในชองวางตามความเปนจริงตรงกับ 
         ขอมูลของทาน 
 

 
Q-1.  เพศ  

1. (  )  ชาย   
2. (  )  หญิง 

 
Q-2.  อาย ุ ………..ป 
 
Q-3.  สถานะภาพการสมรส   

1. (  )  โสด  
2. (  )  คู   
3. (  )  หมาย / หยาราง 

 
Q-4.  ระดับการศึกษา   

1. (  )  ประถมศึกษา 3.    (  )   ปริญญาตรี   
2. (  )  มัธยมศึกษา 4.    (  )    อ่ืน  ๆ  (ระบุ)…………….. 

 
Q-5.  อาชีพ    
         1. (  )  เกษตรกรรม                2. (  )  รับจาง 
         3. (  )  คาขาย / กิจการสวนตัว 4. (  )  งานบาน 
         5. (  )  ไมมีอาชีพ   6. (  )  อ่ืน ๆ (ระบุ)………….. 
 
Q-6.  รายไดตอเดือน  (โดยเฉลี่ย)……………………….บาท 
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Q-7.  ทานใชบริการเลขหมายโทรศัพทของ………………… อยูในปจจุบัน    
   1.  (  )   บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TOT)   

2.  (  )  บริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) (TT&T) 
3.  (  )  ใชบริการทั้ง 2 บริษัท 

 
Q-8.  ชวงเวลาที่ทานสะดวกในการมารับบริการคือ……………  
    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.  ในการมารับบริการแตละครั้ง  ทานรับบริการในดานใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (  )  ชําระคาบริการโทรศัพท       

               2.   (  )  ติดตอสอบถามขอสงสัยเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 
3. (  )  รองเรียนเกี่ยวกับการใชบริการ อาทิเชน  การถูกระงบัการใช(ปลดฟวส), การไมได   
              รับใบแจงหนี ้หรือการเตือนใหชําระคาบริการโทรศัพท,  คาใชจายในการใชบริการ  
               สูงผิดปกต,ิ  แจงเหตุขัดของของเลขหมายโทรศัพท 
4.  (  )   อ่ืน ๆ ……………………….. 
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สวนที่    2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน สํานักงาน 
                    บริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

คําแนะนํา   โปรดทําเครื่องหมาย   4  ลงในชองวางทีก่าํหนดใหดานขวามือที่ตรงกบัความคิด 
     เห็น ของทานมากที่สุด  (กรุณาทําทุกขอ) 

     

   ชองที่ 1 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
   ชองที่ 2 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
   ชองที่   3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
   ชองที่   4 หมายถึง  พึงพอใจนอย 
   ชองที่  5 หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 
 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของ
หนวยงานรับเงิน 

 

ขอมูลเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของหนวยงานรับเงิน  

พึงพอใจ 
มากที่สุด 

พึงพอใจ 
มาก 

พึงพอใจ 
ปานกลาง 

พึงพอใจ 
นอย 

พึงพอใจ 
นอยที่สุด 

1.ทานสะดวกในการเขามาใชบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 
สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     

2.พ้ืนที่ในการใหบริการของหนวยงานรับเงิน มีความ
เหมาะสม เพียงพอตอการใหบริการ 

     

3.อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการรับบริการ มี
ความเหมาะสม และเพียงพอตอความตองการ 

     

4.อุปกรณที่ใชในการใหบริการในหนวยงานรับเงิน มี
มาตรฐาน ความถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได สามารถใหบริการ
ไดอยางรวดเร็ว 

     

5.ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่  อุปกรณ  
เครื่องมือ ในการใหบริการ 

     

6.ความสะดวก รวดเร็วในการเดินทางของเอกสารในการรับ
ชําระคาบริการโทรศัพท 

     

7.ความสุภาพ เปนระเบียบเรียบรอยของการแตงกายของ
พนักงานผูใหบริการ 
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สวนที่   3   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

คําแนะนํา   โปรดทําเครื่องหมาย   4  ลงในชองวางทีก่าํหนดใหดานขวามือที่ตรงกบัความคิด 
    เห็นของทานมากที่สุด  (กรุณาทําทุกขอ) 

   ชองที่ 1 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
   ชองที่ 2 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
   ชองที่   3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
   ชองที่   4 หมายถึง  พึงพอใจนอย 
   ชองที่ 5 หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 
 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

                  ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ พึงพอใจ 
มากที่สุด 

พึงพอใจ 
มาก 

พึงพอใจ 
ปานกลาง 

พึงพอใจ 
นอย 

พึงพอใจ 
นอยที่สุด 

1.หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการ
ใหบริการ 

     

2.หนวยงานรับเงิน สามารถตอบสนองตอความตองการของ
ทานได 

     

3.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการ
ใหบริการไดอยางรอบรู   ถูกตองและเชี่ยวชาญ 

     

4.ทานสามารถเขารับบริการของหนวยงานรับเงิน ไดสะดวก 
ไมยุงยาก 

     

5.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีมารยาท ออนนอม ให
เกียรติแกทาน 

     

6.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดี ทําใหทานไดรับคําตอบในขอสงสัย 

     

7.หนวยงานรับเงิน มีความนาเชื่อถือในการใหบริการงานรับ
เงิน 

     

8.ทานรูสึก ปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจเมื่อเขารับบริการกับ
หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     

9.พนักงานของหนวยงานรับเงิน มีความเขาใจในตัวทาน 
และเอาใจใสในความตองการของทานเปนอยางดี 

     

10.ทานพึงพอใจในความสะอาด สวยงาม และความมี
ระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงิน 
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สวนที่ 4   แบบแสดงความคดิเห็น เกีย่วกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน ของหนวยงานรับเงิน  

   สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
คําแนะนํา   ขอใหทานแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน ของหนวยงาน 

      รับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค  ที่ทานตองการใหเกิดขึ้นกับหนวยงาน 
                  รับเงิน   
 

 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
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สวนที่ 5   แบบแสดงความคดิเห็น เกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ ของหนวยงานรับเงิน  

   สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
คําแนะนํา    ขอใหทานจัดลําดับความสําคัญ ตั้งแตลําดับที่ 1 - 10  ของปจจัยคณุภาพการ 
                   บริการของ หนวยงานรับเงิน สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 ที่ทานตองการ  
                   ใหมีการปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 

 
 
ลําดับความสาํคัญ   
       ลําดับท่ี 

                                   

                                ปจจัยคุณภาพการบริการ 

 มาตรฐานการใหบริการ 

 การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ 

 ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เชี่ยวชาญของพนักงาน 

 ความสะดวก ไมยุงยากของการเขารับบริการ 

 มารยาท ของพนักงาน 

 ความสามารถในการสื่อสาร ตอบขอสงสัยของพนักงาน 

 ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

 ความปลอดภยั มั่นใจ อบอุนใจเมื่อเขารับบริการ 

 การเอาใจใสตอผูเขารับบริการ ของพนักงาน 

 ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของหนวยงานรับเงนิ 
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ประวัติผูวิจัย 
 

  ชื่อ   นายสุดเขต  พฒัโนทัย 

  วัน เดือน ป เกิด 16  พฤษภาคม  2516 

  สถานทีเ่กิด  จังหวัดนครสวรรค 

  ประวัติการศกึษา บธ.บ.(บริหารธุรกิจบัณฑิต) 

     มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมมาธิราช 

  สถานทีท่ํางาน  สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 

     อําเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค 

  ตําแหนง  ผูชวยหัวหนาหมวดงานรับเงิน 

     สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2 
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