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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้วของ บริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) สาขาขนอม 

จังหวดันครศรีธรรมราช (2) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว ของบริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) สาขาขนอม 

จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ ได้กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 25% ของ

ประชากรทั้งหมดจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 150 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ทาํการสุ่ม

จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการภายในศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม และลูกคา้ท่ีมีเหตุสัญญาณขดัขอ้ง 

โดยใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษา พบวา่ (1) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  

มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

เจา้ของกิจการ/คา้ขาย มีรายได้เฉล่ียรวมต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท (2) ความระดบัพึงพอใจ 

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแกว้ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ 1)ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานภายในศูนยบ์ริการ 2)การใหบ้ริการ

ของพนกังานดา้นช่าง 3)ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ 4)ดา้นขั้นตอนและกระบวนการบริการ และ  

5)ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในศูนยบ์ริการ 
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Abstract 
 

 The objective of this study is to study: (1) individual factors of customers 
using fiber optic high speed internet of TOT Public Company Limited, Khanom 
branch, Nakhon Si Thammarat Province; and (2) satisfaction level of customers using 
fiber optic high speed internet of TOT Public Company Limited, Khanom Branch. 
 This study is the survey study. The sample size is defined by 25% of 150 
customers visiting service center, Khanom branch and customers encounting signal 
failure problem. The study uses convenience sampling method. Data are collected via 
questionnaires. Statistic methods for analysis are percentage, mean, and standard 
deviation. 
 The result of this study shows that: (1) majority of the samples is male, 
aged 31 – 40 years old, married, education level is lower than bachelor’s degree, 
works as business owner/trader, and average monthly income is more than 30,000 
baht; and  (2) the satisfaction level towards fiber optic high speed internet service is 
High in all 5 factors: services of personnel in service center, mechanical services, 
perception of service quality, procedures of services, and facilities in the service 
center. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Satisfaction, Fiber Optic High Speed Internet of TOT Public Company  
 Limited, Khanom Branch,  Nakhon Si Thammarat Province 



 ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี สําเร็จไดด้ว้ยความอนุเคราะห์ของบุคคลและหน่วยงานท่ี
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ในการตอบแบบสอบถาม และให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา ขอบคุณครอบครัวท่ีให ้
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาการศึกษา 

 

 บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจประเภทส่ือสารโทรคมนาคม และถือเป็น

กิจการโทรศพัท์แห่งชาติของไทย ดาํเนินกิจการเก่ียวกบัโทรศพัท์และการส่ือสาร แปรรูปมาจาก 

องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงไดเ้ร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2497 ซ่ึงในขณะนั้นมี

สถานะเป็นรัฐวิสาหกิจประเภทองคก์รของรัฐ ต่อมาภายหลงัการใชพ้ระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ 

พ.ศ. 2542  องค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทยได้เปล่ียนสถานะจากรัฐวิสาหกิจประเภทองค์กร 

ของรัฐ มาเป็น บริษทัมหาชนจาํกดั ภายใตช่ื้อ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) หรือ TOT 

Corporation Public Company Limited เม่ือวนัท่ี -31 กรกฎาคม 2545 และไดมี้การเปล่ียนช่ือใหม่อีก

คร้ัง เป็น บริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน)  หรือ TOT Public Company Limited  เม่ือ 1 กรกฎาคม 

2548 นับเป็นองค์กรท่ีวางรากฐานระบบส่ือสารโทรคมนาคมไทยมาเป็นระยะเวลากว่า 61 ปี  

ดว้ยประสบการณ์อนัยาวนาน บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) พร้อมให้บริการส่ือสารโทรคมนาคม

แบบครบวงจรตอบสนองความตอ้งการครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมายให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

ปัจจุบันยงัคงมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวงเทคโนโลยีและสารสนเทศโดยมี

กระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นทั้งหมด ทาํหน้าท่ีให้บริการส่ือสารโทรคมนาคมทุกประเภท ทั้งใน

และระหวา่งประเทศ ผา่นบริการต่างๆ ทั้งทางสายโทรศพัท ์อินเทอร์เน็ต และโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

 ปัจจุบนับริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) เป็นหน่ึงในบริษทัท่ีให้บริการดา้นการส่ือสาร

โทรคมนาคม ดาํเนินธุรกิจโทรคมนาคมอาํนวยความสะดวกดา้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลทั้ง

เร่ืองการดาํเนินชีวิตประจาํวนั และการดาํเนินธุรกิจลกัษณะ Multi Services ทั้งเสียง ภาพ ขอ้มูล 

โดยพฒันาสินคา้และบริการให้สอดรับกบัเทคโนโลยโีทรคมนาคมใหม่ๆ ให้ความหลากหลายใน

การให้บริการเพื่อให้ลูกคา้เลือกใช้ไดต้ามความเหมาะสม ซ่ึงหน่ึงในบริการท่ีบริษทั ทีโอที จาํกดั 

(มหาชน) มี และเป็นธุรกิจหลกัในการใหบ้ริการลูกคา้ในปัจจุบนั คือบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

ซ่ึงได้เปิดให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงระบบ ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) 

เม่ือวนัท่ี 12 กนัยายน 2545  
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 แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัอตัราการเจริญเติบโตของผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนอยา่ง

รวดเร็ว อินเทอร์เน็ตเป็นปัจจยัหน่ึงในการดาํเนินชีวิตช่วยในการติดต่อส่ือสารผ่านทาง Social 

Network ทาํใหมี้ความสะดวกสบายในการติดต่อส่ือสารกนัทัว่โลก และยงัช่วยอาํนวยความสะดวก

ต่าง ๆ ในการสืบค้นขอ้มูล ความบนัเทิง และปัจจุบันกาํลังเป็นท่ีนิยมคือการซ้ือขายสินค้าผ่าน

อินเทอร์เน็ต รวมทั้งการทาํธุรกรรมทางการเงิน เป็นตน้ การเช่ือมต่อคอมพิวเตอร์จาํนวนมากทาํให้

เครือข่ายอินเทอร์เน็ตมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารมากมาย ทั้งกิจกรรมทางการเมือง เศรษฐกิจ 

สังคม วฒันธรรมและการศึกษา ทาํให้คนทัว่โลกต่างเพศ ต่างวยั ต่างเช้ือชาติ ต่างศาสนา สามารถ

ติดต่อส่ือสารกันได้อย่างไม่ มีข้อจํากัด ซ่ึงเป็นสาเหตุ ทําให้พฤติกรรมผู ้บ ริโภคในการใช้

อินเทอร์เน็ตเปล่ียนแปลงไป ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตในรับ-ส่งขอ้มูลท่ีมีปริมาณสูง

และหลายรูปแบบในเวลาเดียวกนั โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีมีสัญญาณภาพอย่างต่อเน่ือง คุณภาพของ

สัญญาณอินเทอร์เน็ตระบบ ADSL ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า และแข่งขนั

ทางการตลาดได้ดีพอ เพื่อรองรับการใช้งานของผูใ้ช้บริการท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว บริษทั ทีโอที 

จาํกดั (มหาชน) จึงทาํไดก้ารปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโดยในการมุ่งเนน้สร้างข่ายสายเคเบิลใย

แกว้นาํแสงมาแทนท่ีระบบ ADSL ดว้ยระบบท่ีเรียกวา่  FTTx  ยอ่มาจาก Fiber To The x ซ่ึง คาํวา่ x 

หมายถึงสถานท่ีท่ีสายใยแก้วไปถึง หากไปถึงบ้านก็จะเรียกว่า FTTH (Home) ถ้าไปถึงตึก ก็จะ

เรียก ว่า FTTB (Building) แล ะถ้าไป ถึงสํ านักงาน จะเรียกว่า  FTTO (Office) เป็ น ต้น   FTTx  

มีความสามารถในการส่ือสารขอ้มูลดว้ยความเร็วสูง และระบบมีความน่าเช่ือถือ สามารถส่งขอ้มูล

ปริมาณมากๆ ไดใ้นคราวเดียวกนั ซ่ึงคุณภาพ และความเร็วในการ รับ-ส่ง สัญญาณ สูงกว่าระบบ

ADSL เป็นร้อยเท่า  โดยใหบ้ริการลูกคา้ภายใตช่ื้อสินคา้ TOT Fiber 2U  

 ในพื้นท่ีรับผิดชอบของศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ปัจจุบนักาํลงัอยู่ในช่วงขยายตลาดอินเทอร์เน็ตผ่านระบบ FTTx โดยมีนโยบายในการตดัถ่ายเปล่ียน

อินเทอร์เน็ตจากระบบ ADSL ทั้งหมดเป็นระบบ FTTx  เพื่อดูแลและรักษาลูกค้าเดิม พร้อมทั้งเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้รายใหม่ และเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงในปัจจุบนัในพื้นท่ี

ศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขาขนอม มีความพร้อมในการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงระบบ 

FTTx  มีจาํนวน Port ท่ีพร้อมในการให้บริการลูกคา้ จาํนวน 1,536  Port และมีจาํนวนลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 

จาํนวน 600 Port  คิดเป็น ร้อยละ 39.07 จะเห็นได้ว่าสัดส่วนของผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ต ไม่เป็นไป

ตามคาดหวงั ไม่ใกลเ้คียงกบัจาํนวน  Port ท่ีมีพร้อมให้บริการ ประกอบกบัสถานการณ์การแข่งขนัใน

ตลาดอินเทอร์เน็ตบา้นในปัจจุบนัมีความรุนแรงมากข้ึน มีคู่แข่งขนัหลายรายเขา้มาในตลาด  
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 ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (FTTx) ของบริษัท  ทีโอที  จ ํากัด (มหาชน) สาขาขนอม จังหวัด

นครศรีธรรมราช เพื่อนําผลการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพและพฒันาการให้บริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูง ให้ตรงกบัความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจ

ของลูกคา้เป็นเป้าหมายหลกัทางการตลาดท่ีสําคญั เน่ืองจากเป็นส่ิงนาํมาซ่ึงการใชบ้ริการซํ้ า ความ

จงรักภกัดี มีการแนะนาํให้ผูอ่ื้นทราบนาํมาซ่ึงลูกคา้รายใหม่เพิ่มเติม เพื่อเพิ่มส่วนครองตลาดและ

ต่อสู้กบัคู่แข่งขนัทางการตลาด 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม  

จงัหวดันครศรีธรรมราช  

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 

ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม  

จงัหวดันครศรีธรรมราช 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฏี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  

ดงัต่อไปน้ี 

 

  ตัวแปรต้น  

 

               

ตัวแปร

ตาม  

 

 

 

  

 

 

              

 

 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขอบเขตของการศึกษา ดงัน้ี 

4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

4.1.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้  

ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ สาขาขนอม  

จงัหวดันครศรีธรรมราช จาํนวน 600 ราย  

  4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง กาํหนดขนาดตวัอยา่ง 25% ของประชากร ไดข้นาดตวัอยา่ง  

150 ราย โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling)

 

   ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการทางด้าน 

1. การใหบ้ริการของพนกังาน 

    ภายในศูนยบ์ริการ 

2. การใหบ้ริการของพนกังานช่าง 

3. การรับรู้คุณภาพของบริการ 

4. กระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

5. ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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 4.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา การวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) จะศึกษา 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในเขตบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ สาขาขนอม  

จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 

  4.3.1 ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

ของศูนยบ์ริการลูกคา้ สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช ประกอบดว้ย 

1) เพศ 

2) อาย ุ 

3) สถานภาพสมรส 

4) ระดบัการศึกษา 

5) อาชีพ  

6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  4.3.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม 

จงัหวดันครศรีธรรมราช ในดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น ดงัน้ี 

   1) ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานภายในศูนยบ์ริการ 

   2) ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานช่าง 

   3) ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ 

   4) ดา้นกระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

   5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา ตั้งแต่ 15 เมษายน 2558 – 15  

สิงหาคม 2558 เป็นระยะเวลา 4 เดือน 

 

5. คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่พอใจ เป็นผลลพัธ์ 

จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ถา้ผล 

การทาํงานของผลิตภณัฑต์ํ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้ ก็จะไม่พึงพอใจ ถา้ผลการทาํงานของ 
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ผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑสู์ง 

กวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

 5.2 ผู้ รับบริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิล 

ใยแกว้ (FTTx) ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในพื้นท่ีรับผดิชอบของศนูยบ์ริการลูกคา้สาขา 

ขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 5.3 อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว หมายถึง ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงท่ีมีการใช้สายเคเบิลใยแก้วนําแสง (Fiber Optical) เป็นส่ือสัญญาณตลอดเส้นทางจาก 

ผูใ้หบ้ริการจนไปถึงบา้นผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ท่ีบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการ 

 5.4 บริษัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) สาขาขนอม หมายถึงหน่วยงานหรือสถานท่ีท่ีหนา้ท่ี 

เก่ียวกบัการใหบ้ริการและดูแลลูกคา้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงผดิชอบดูแลลูกคา้ 

ในพื้นท่ีอาํเภอขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 5.5 ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะเฉพาะตวัของผูใ้ชบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน 

 5.6 ความพงึพอใจต่อการให้บริการ หมายถึง ระดบัความรู้สึกนึกคิด หรือทศันคติของ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ของบริษทั ทีโอที  

จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช ในดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น ดงัน้ี 

  5.6.1 ด้านการให้บริการของพนักงานภายในศูนย์บริการ หมายถึง การให้บริการ

ของพนักงานบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ท่ีทาํหน้าท่ีในการคอยให้บริการลูกคา้ท่ีมาติดต่อใช้

บริการภายใน ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช 

  5.6.2 ด้านการให้บริการของพนักงานด้านช่าง หมายถึง การใหบ้ริการของ

พนกังานบริษทัฯ ท่ีทาํหนา้ท่ีคอยใหบ้ริการลูกคา้ภายหลงัการขาย ในดา้นต่าง ๆ เช่น การติดตั้ง 

การซ่อมแซมบาํรุงรักษา เป็นตน้ 

  5.6.3 ด้านการรับรู้คุณภาพผลิตภัณฑ์บริการ หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ

เก่ียวกบัคุณภาพอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

   5.6.4 ด้านกระบวนการข้ันตอนในการให้บริการ หมายถึง วธีิการใหบ้ริการ และ

ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีรูปแบบ กระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลา หรือวธีิการดาํเนินงานท่ีมีความ 

สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้งและมีความน่าเช่ือถือ เป็นตน้ 
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   5.6.5 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานท่ีประกอบการ

ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม เก่ียวกบั ทาํเลท่ีตั้ง สถานท่ีจอดรถ ท่ีนัง่พกัรอ และ

การตกแต่ง เป็นตน้ 

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากวจิยัจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ 

การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ใหดี้ข้ึน เพื่อตอบสนอง 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพอใจสูงสุด 

 6.2 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปใหข้อ้เสนอแนะแก่หน่วยงานและผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง  

เพื่อบริหารจดัการการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ใหมี้มาตฐาน 

การบริการท่ีมีประสิทธิภา 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ 

ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม จงัหวดั

นครศรีธรรมราช ในคร้ังน้ีผู ้วิจยัได้ศึกษาเอกสารงานวิจยั และตําราเก่ียวกับแนวคิดทฤษฏีท่ี

เก่ียวขอ้ง สรุปไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

3. ความรู้เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ (FTTx) 

4. บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (มสธ. 2544: 76, อา้งใน เศกสิทธ์ิ ธรรมเกสร.  

2546: 7) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกท่ี

แสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวงัอนัเป็นผลสืบเน่ืองจากการท่ีแต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ี

ไดจ้ากการใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์จริง ๆ โดยสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเดิมของเขา สามารถแสดง

ดว้ยสมการสั้น ๆ ดงัน้ี 

 

ความพึงพอใจ =   การบริการท่ีไดรั้บ / ผลจากการใชง้านสินคา้ – ความคาดหวงั 

   (Satisfaction)     (Perceived Performance) / (Expectation) 

 

  ถา้ผลจากการใชง้าน / การบริการท่ีไดรั้บท่ีมีค่าตํ่ากวา่ค่าคาดหวงั ผูบ้ริโภคยอ่มเกิด

ความไม่พอใจ ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงัถือไดว้า่มีความพึงพอใจ  
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  คอตเลอร์ และ เคลเลอร์ (2009 : 164 ; อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2552: 128) 

ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล (ลูกคา้) ว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  

ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ 

  ชิปแมน และ คะนุก (2007 : G-2 ; อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2552:128) 

กล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นการรับรู้ของบุคคลต่อการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ี

สัมพนัธ์กบัความคาดหวงั 

  โอลิเวอร์ (อา้งใน จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์. 2551: 65) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่  

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือ 

และการใช้สินคา้และบริการ ซ่ึงอาจขยายความให้ชดัเจนไดว้่า ความพึงพอใจหมายถึง ภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ

บริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

  สมจิตร สาขาวงศ ์ (2540: 30 ;  อา้งใน ทุม นาคมูล. 2556: 14) ไดก้ล่าวไวว้า่  

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง สภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ท่ีเกิดจาก

การประเมิน เปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความ

คาดหวงัของลูกคา้ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแบ่งไดเ้ป็น 6 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 

3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 

4. ความพึงพอใจขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 

5. ความพึงพอใจคุณภาพบริการ 

6. ความพึงพอใจค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ ความพึงพอใจ

ตรงกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจเกินความคาดหวงั 

  กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจหมายถึง เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกของบุคคล

ในทางบวกซ่ึงเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการซ้ือ

ผลิตภณัฑห์รือบริการ ท่ีตรง กบัความคาดหวงัของลูกคา้ หรือดีกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้
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 1.2 ความพงึพอใจในบริการ 

  จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 65) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจในการบริการ 

หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้

ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการ หรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการรู้ส่ิงท่ี

คาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจใน

งานของผูใ้หบ้ริการ 

1.3 ความสําคัญของความพงึพอใจในบริการ 

  เป้าหมายสูงสุดของความสาํเร็จในการดาํเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์การสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ จนติดใจ

และกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจาํ  การศึกษาความพึงพอใจตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ือง

สาํคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะนาํมาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาด 

เพื่อความกา้วหนา้และการเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยุดย ั้ง และส่งผลใหส้ังคมส่วนรวม

มีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ความพงึพอใจจึงมีความสาํคญัต่อลูกคา้ ดงัน้ี 

  1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวักาํหนดลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ

ผูป้ฏิบัติงานบริการ จาํเป็นต้องสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า เก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการและ

ลักษณะการนําเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าว จะบ่งบอกถึงการประเมิน

ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้ ต่อคุณสมบติัท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความ

ตอ้งการในแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงเป็นดีต่อผูใ้ห้บริการในอนัท่ีจะตระหนกัถึง

ความคาดหวงัของลูกค้า และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีลูกค้า

คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

  2. ความพึ งพอใจของลูกค้าเป็ นตัวแปรสําคัญในการประเมิ นคุณ ภาพของ 

การบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ลูกคา้ ก็ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซํ้ าอีกต่อ ๆ ไป 

คุณภาพของการบริการท่ีจะทําให้ลูกค้าพึงพอใจข้ึนอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น 

(ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้และบุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการ) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของ

บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ และความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

  3. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองค์การบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีกาํหนดความ 

พึงพอใจของลูกคา้ สําหรับเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ

บริการ ลูกคา้ยอ่มไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด ้  
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การดาํเนินชีวิตท่ีต้องพึ่ งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ ทุกวนัน้ี ย่อมนําไปสู่การพฒันา

คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วยเพราะการบริการในหลายดา้นช่วยอาํนวยความสะดวก และแบ่งเบา

ภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 

 1.4 ลกัษณะความพงึพอใจในบริการ 

  ความพึงพอใจในบริการ มีความสําคญัต่อการดาํเนินงานดา้นการบริการให้เป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 

  1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ

บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจาํเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความ

ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจาํวนัทาํให้แต่ละคนมี

ประสบการณ์การรับรู้และเรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับและตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การ

บริการ บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการหรือ

คุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ โดยสามารถทาํให้ลูกคา้ได้รับส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและ 

พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี

ไดรั้บจริงจากสถานการณ์หน่ึงในสถานการณ์การบริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะ

มีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจอยู่ก่อนแลว้ ซ่ึงอาจจะมีแหล่งอา้งอิงถึงคุณค่าหรือเจตคติท่ี

ยึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการ

รับประกนับริการ การให้คาํมัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการ เหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใช้

เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะ

ได้รับ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่าง 

ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริง

ในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตาม

ความคาดหวงัถือวา่เป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ผูรั้บบริการย่อ

เกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงกวา่หรือตํ่ากวา่นบัเป็น

การยืนยนัท่ีคาดเคล่ือน (Disconfirmation) จากความคาดหวงัดังกล่าว ทั้ งน้ี ถ้าความแตกต่าง 

(Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดบัความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้

ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
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  3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ี

เกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบั

ความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะ

ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงเวลาหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่ง

ถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็นความรู้สึกท่ี

ตรงกนัขา้มก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยได้

ข้ึนอยู่กบัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัได้ ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใช้

เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ 

 1.5 องค์ประกอบของความพงึพอใจในบริการ 

  ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการคือ 

  1.5 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ลูกคา้จะรับรู้ได้ว่า

ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ

เป็นมากนอ้ยเพียงใด 

  1.6 องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของนาํเสนอบริการลูกคา้จะรับรู้วา่วธีิการ

นาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะ

เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 

และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูใ้ห้บริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน 

การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 
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ภาพท่ี 2.1  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 

 1.6 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

  1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมี

ลกัษณะคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ต่อองค์การบริการ 

ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในชีวิตประจาํวนั 

วธีิการใช ้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้และบริการแต่ละอยา่ง รวมถึงคาํนึงถึงคุณภาพและ 

การนาํเสนอบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ีลูกค้า

ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) 

ของลูกคา้ ทั้งน้ี เจตคติของลูกคา้ท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล

อาจแตกต่างกนัออกไป 

  3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออาํนวย

ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

  4. การส่งเสริมแนะนาํบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้

ยินขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั

ความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการบริการ

ตามมาได ้

การรับรู้การบริการท่ี

ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ี

เกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการท่ี

ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ี

เกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพของ

การนาํเสนอบริการ 

การรับรู้คุณภาพของ

ผลิตภณัฑบ์ริการ 

ความพึงพอใจ         

ในการบริการ 
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  5. ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้น

เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการ

บริการท่ีวางนโยบายโดยคาํนึงถึงความสําคญัของลูกคา้เป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการ

ท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นสําคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ย

ความสนใจ และเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

  6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงานของการตกแต่ภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน

การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นการบริการ 

  7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน

สําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการส่งผลให้

การปฏิบติังานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตวั และตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้อย่าง

ถูกตอ้งมีคุณภาพ 

1.7 ระดับของความพงึพอใจของลูกค้า 

  สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ระดบั 

  1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข

ของลูกคา้เม่ือไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่

  2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมหรือ

ประทบัใจของลูกคา้ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกิดความคาดหวงัท่ีมีอยู ่

 1.8 การเสริมสร้างความพงึพอใจในบริการ 

  ความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้หบ้ริการต่างมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จของ 

การดาํเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งดาํเนินการควบคู่ 

กนัไปทั้งต่อลูกคา้และผูใ้หบ้ริการดงัน้ี 

  1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้หบ้ริการอยา่ง

สมํ่าเสมอ ผูบ้ริหารบริการจะตอ้งใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตอ้งการ ค่านิยม  และ

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการขององคก์าร ซ่ึงสามารถกระทาํไดโ้ดยการใชบ้ตัรแสดงความ

คิดเห็น การสํารวจ และการวิจยัตลาด การสํารวจและการเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่ม

ลูกคา้ ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในองค์การบริการเพื่อให้ได้

ขอ้มูลท่ีครบถว้นทั้งภายในและภายนอกองคก์าร ในการสะทอ้นประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
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การดาํเนินงานบริการ ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีขอ้บกพร่อง – ข้อได้เปรียบขององค์การ เพื่อการปรับปรุง

แกไ้ขและพฒันาคุณภาพของการบริการให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ อนัจะนาํมาซ่ึง

ความพึงพอใจต่อบริการ 

  2. การกาํหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชดัเจน ผูบ้ริหารบริการจาํเป็นท่ี

จะตอ้งนาํขอ้มูลท่ีระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้บกพร่อง – ขอ้ไดเ้ปรียบของ

องคก์าร ตน้ทุนของการดาํเนินการ แนวโน้มของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคและขอ้มูลอ่ืน ๆ 

ท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการกาํหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การโดยคาํนึงถึงความ

ชดัเจนและผลในทางปฏิบติัของนโยบายดงักล่าว ให้สอดคลอ้งกบัความสามารถและความพร้อมของ

องค์การและผูป้ฏิบติังาน รวมทั้งเป็นท่ียอมรับและรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรม

องคก์าร ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการต่อลูกคา้ 

  3. การกาํหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารการบริการจาํเป็นตอ้ง

ปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมายและทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์

สมัยใหม่ ทั้ งในด้านการบริการการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้ งการนํา

เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอาํนาจความสะดวกในบริการดา้นต่าง ๆ 

  4. การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนักงาน การพฒันาบุคลากรใน

องคก์ารบริการให้มีคุณภาพและจิตสํานึกของการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้

เกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริงนั้น จะตอ้งเร่ิมจากการให้ความสําคญักบัความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ 

ในดา้นความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถ การพฒันาให้

ความรู้ความเขา้ใจในความสาํคญัของลูกคา้ และความพยายามตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้

ไดรั้บความพงึพอใจสูงสุด การสนบัสนุนการทาํงานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการนาํเสนอบริการต่อลูกคา้

อย่างเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะทาํหน้าท่ี

บริการลูกคา้ 

  5. การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าไปปฏิบัติและประเมินผล 

ผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งสร้างสรรคบ์รรยากาศและวฒันาธรรมองคก์ารท่ีมุ่งเน้นความสําคญัของ

ความพึงพอใจของลูกค้าให้เกิดข้ึนกับทุกฝ่าย ทุกขั้นตอน และทุกระดับของผู ้ท่ี เก่ียวข้องกับ 

การบริการ พนักงานทุกคนตอ้งยึดหลกัการทาํน้าท่ีเพื่อประโยชน์ของลูกคา้เป็นหัวใจสําคญัของ 

การดาํเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การกาํหนดนโยบาย การวางแผนจดัการ การออกแบบผลิตภณัฑ์

บริการ จนถึงการนาํเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกคา้” อยา่งแทจ้ริง 
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1.9 การวดัความพงึพอใจ 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552 : 128) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัเคร่ืองมือในการติดตาม

และวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ว่าเป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดั และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้

โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงมีปัจจยัท่ีตอ้งคาํนึงถึง คือ 

  1. การสร้างความพึงพอใจ โดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม

บริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงจะมีผลทาํใหก้าํไรของบริษทัลดลง 

  2. บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างกาํไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่น การลงทุนในการผลิต

มากข้ึน หรือมีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ (R&D) ถือว่ามีผลกระทบทั้งรายไดข้องบริษทัและ

ตน้ทุนของสินคา้ 

  3. บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทั ประกอบด้วย ผูถื้อหุ้น พนักงาน ผูข้ายปัจจยัการ

ผลิต และคนกลาง การพเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคน

เหล่านั้นดว้ย 

  บริษทัจะตอ้งมีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา้ว่าเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือไม่

ดว้ยการสาํรวจเป็นระยะ ๆ หรือในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ซ่ึงมีวธีิการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ดงัน้ี 

1. การวดัความพึงพอใจท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้จริงกบัความ 

คาดหวงั ดงัสมการ 

 

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้  =  การรับรู้จริงของลูกคา้ - ความคาดหวงั 

(Customer satisfaction)  (Customer perception)  (Customer expectation) 

(1) ถา้การรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑ ์     >ความคาดหวงัของลูกคา้    ลูกคา้พึงพอใจอยา่งมาก 

          (Very satisfied) หรือ 

          ช่ืนชมยนิดี (Delighted) 

(2) การรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑ ์ = ความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้พึงพอใจ 

          (Satisfied) 

(3) ถา้การรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑ ์  <  ความคาดหวงัของลูกคา้  ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 

          (Dissatisfied) 
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ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บ

จากผลิตภณัฑ ์ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ถา้ผลการทาํงานของ

ผลิตภณัฑ์ตํ่ากว่าความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พอใจ และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑ์

เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความพอใจ และถ้าผลการทาํงานของผลิตภณัฑ์สูงกว่าความ

คาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพอใจอยา่งมาก 

  2. การวดั (ประเมิน) ความพงึพอใจโดยถือเกณฑคุ์ณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้ 

[Customer – Perceived Value (CPV)] 

 

 

คุณค่าสุทธิท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้  = ผลประโยชน์ผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้  - ตน้ทุนรวมของ

ลูกคา้[(Customer-perceived value (CPV)]     =        (Total customer benefit)         (Total customer cost) 

(1) ถา้ผลประโยชน์รวมในสายตาของลูกคา้   >   ตน้ทุนรวมของลูกคา้         ลูกคา้พอใจอยา่งมาก 

(2) ถา้ผลประโยชน์รวมในสายตาของลูกคา้   =   ตน้ทุนรวมของลูกคา้                 ลูกคา้พึงพอใจ 

(3) ถา้ผลประโยชน์รวมในสายตาของลูกคา้   <   ตน้ทุนรวมของลูกคา้                 ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 

 

  

   จากการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้จะสามารถจดักลุ่มลูกคา้ได ้2  

กลุ่ม คือ (1) ลูกคา้ท่ีพึงพอใจ (Customer Satisfaction) โดยลูกคา้กลุ่มน้ีจะบอกต่อคนอ่ืนในแง่ดี และ

ชกัชวนใหใ้ชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการนั้น (2) ลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจ (Customer dissatisfaction)  

โดยลูกคา้กลุ่มน้ีจะทาํการบอกต่อในแง่ลบ โดยการตาํหนิติเตียนและอาจเลิกซ้ือสินคา้ 

  3. การวดัความพึงพอใจโดยใช้แนวคิดและทฤษฏีบรรทัดฐาน (Norm theory) 

ทฤษฏีน้ีจะใชรู้ปแบบของมาตรฐานการเปรียบเทียบ โดยให้ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบระหวา่งผลิตภณัฑ์

หน่ึงกบัผลิตภณัฑ์อ่ืนท่ีคลา้ยกนั ถา้ผลิตภณัฑ์ A เหนือกวา่ผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ก็จะให้ความพึงพอใจใน

ผลิตภณัฑ ์A แต่ถา้ผลิตภณัฑ ์A ดอ้ยกวา่ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ ์A 

  4. การวดัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ดา้นการทาํงาน (Perceived  

performance) เป็นการประเมินความพึงพอใจจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการทาํงาน 

ของผลิตภณัฑ ์
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 1.10 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของลูกค้าและผู้ให้บริการ 

  จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 119) กล่าวไวว้า่ ความสาํเร็จของบริการมิได ้

ข้ึนอยูก่บัการให้ความสําคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้แต่ประการเดียวอีกต่อไป การตระหนกัถึง

ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานบริการควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

เป็นกลยุทธ์ของการบริหารการบริการและการตลาดสมยัใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหารบริการ

เชิงกลยทุธ์” ซ่ึงสําเสนอโดยเฮสเก็ตต ์เขาไดก้ล่าวเนน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจ

ภายในองค์การ และความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเช่ือมโยงกนั โดยความพึงพอใจของ

ลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการจะเป็น

แรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบริการอยา่งมีคุณภาพ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

และทําให้กิจกรรมบริการมีปริมาณผูใ้ช้บริการมากข้ึน อนันําไปสู่การสร้างความพึงพอใจต่อ 

ผูใ้หบ้ริการต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ เรียกวา่ “วงจรความสาํเร็จในงานบริการ” ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 
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ภาพท่ี 2.2  วงจรของความสาํเร็จในงานบริการ 

 

ท่ีมา : George T.K.Quek. บริการดว้ยใจท่ีไม่ธรรมดา . สาํนกัพิมพดี์เอม็จี,2548, น. 153) 

 

 วงจรน้ีเร่ิมตน้จาก  “การบริการภายใน” ท่ีมีคุณภาพ “การบริการภายใน” ก็หมายถึง 

การดูแลพนกังานบริการให้มีความพึงพอใจในการทาํงานนัน่เอง ซ่ึงปัจจยัท่ีทาํใหพ้นกังานพึงพอใจ

ในการทาํงานก็คือ ลกัษณะงาน หัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน ค่าจา้ง/สวสัดิการและโอกาสกา้วหน้า 

ตามท่ีได้กล่าวไปแล้วข้างต้น เม่ือพนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องานท่ีรับผิดชอบ องค์การ 

ก็สามารถรักษาพนกังานไว ้การลาออกหรือเปล่ียนงานของพนกังานลดลง ทาํให้พนกังานมีความ

เช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ยอ่ม

พึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการต่อเน่ืองไปตลอด ทาํใหกิ้จการสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้และมีรายไดท่ี้ดี เม่ือ

-รางวลัและการรับรอง  

ความสามารถ 

-การเติบโตและการพฒันา 

-สภาพการทาํงานและ 

เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือ 

-งานท่ีมีความหมาย 

การเติบโตของรายได ้

ลูกคา้พึงพอใจ 

ความสามารถในการทาํกาํไร 

ลูกคา้ภกัดีต่อองคก์ร 

ความพึงพอใจของพนกังาน 

ประสิทธิผลของพนกังาน การรักษาพนกังานไว ้

คุณค่าบริการภายนอก 

คุณภาพของการบริการภายใน 
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กิจการมีรายได้สูง ก็สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กับผูป้ฏิบติังานได้สูงข้ึน ซ่ึงส่งผลให้พนักงาน 

มีความพึงพอใจในงาน วงจรความสาํเร็จในงานบริการก็จะมีความเก่ียวขอ้งผกูพนักนัเช่นน้ีเร่ือยไป 

 ในทางตรงกันข้าม หากกิจการใดมิได้ค ํานึงถึงคุณภาพของการบริการ โดยให้

ความสําคัญกับความพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงานบริการ กิจการย่อมขาดพนักงานท่ีมีความรู้

ความสามารถในการบริการ อันส่งผลให้การบริการประสบความล้มเหลวได้ เพราะลูกค้าไม่ 

พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บทาํให้เปล่ียนใจไปใช้บริการท่ีอ่ืน หากเป็นเช่นน้ีไปเร่ือย ๆ กิจการย่อม

ขาดทุนและอาจตอ้งปิดกิจการได ้

 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความสําเร็จ

ของการดาํเนินงานบริการ ผูบ้ริหารองคก์ารจาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างและรักษาความพึงพอใจของลูกคา้

และผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั ความพึงพอใจในการบริการก็จะบงัเกิดข้ึน

อยา่งแทจ้ริง 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 

 

 2.1 ความหมายของการบริการ 

  Kotler (2546: 575; อา้งใน เก็บกิจ สอนศรี.2553:23) ไดใ้หค้วามหมายของ 

การบริการ (Service) หมายถึงการกระทําหรือการปฏิบัติซ่ึงฝ่ายหน่ึงนําเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง  

เป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การผลิต

บริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552: 331) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ (Service)  

วา่บริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ได ้

หรือเป็นการทํางานท่ีสร้างผลประโยชน์ (Benefits) สําหรับลูกค้า โดยการสร้างให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

  จิตตินนัท ์เตชะคุปต ์(2544 ก: 7 อา้งใน เกสร กล่ินหอม.2548: 14) กล่าวไวว้า่  

การบริการ (Service) ไม่ใช่ส่ิงท่ีตัวตนแต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก 

การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ . 

(เจา้ของกิจการ/พนกังานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม 
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  ศิริพร วษิณุมหิมหาชยั (อา้งใน จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย.์ 2551: 13) กล่าวไวว้า่  

การบริการหมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายให้การช่วยเหลือ หรือดาํเนินการเพื่อประโยชน์ 

ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้แต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บไปแลว้ อาจเกิดความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น 

  อเนกลาภ สุทธินนัท ์(อา้งใน จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย.์ 2551: 13) ไดใ้ห้ความหมาย

ของการบริการไวว้า่ การสร้างความพึงใจใหลู้กคา้โดยการใหค้วามสะดวกสบาย ความรวดเร็วความ

ถูกตอ้งแม่นยาํ การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ในขณะท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการหรือภายหลงัจาก

ท่ีลูกคา้มารับบริการแลว้ หรือใหค้วามหมายของการบริการเป็นร้อยกรองไวด้งัน้ี 

 บริการ  เป็นงาน  ของการให ้

  มอบนํ้าใจ ใหไ้มตรี ดีหนกัหนา 

  เอ้ืออาทร ผอ่นร้อนรุ่ง นุ่มวาจา 

  มีทีท่า  น่าเป็นมิตร ชวนติดใจ 

  รู้รอยยิม้  พิมพใ์จ  ใหส้ดช่ืน 

  รู้กลํ้ากลืน อดกลั้น  ไม่หว ัน่ไหว 

  น่ีคืองาน บริการ  ประทบัใจ 

  Service Mind เรามีไว ้  ใหทุ้กคน  

 

  สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เป็นกระบวนการดาํเนินการของบุคคล

หรือองคก์รท่ีตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนเพื่อใหเ้กิดความพอใจจากผล 

การดาํเนินการนั้น 

 2.2 องค์ประกอบของการบริการ 

  การบริการจะเกิดข้ึนไดต้อ้งมีองคป์ระกอบ 3 ประการ 

(จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย.์ 2551: 27) คือ 

  1. ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

  2. ผูใ้หบ้ริการ หรือพนกังาน 

  3. ตวัสินคา้หรือบริการ ส่ิงท่ีจะประกอบข้ึนมาเป็นสินคา้และบริการไดน้ั้นมี 2  

ส่วน คือ 

   3.1 ฮาร์ดแวร์ ในทางบริการหมายถึง ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีสามารถจบัตอ้งได้ เช่น 

ตึก การตกแต่งภายนอกและภายใน ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั ระบบโทรศพัท ์เป็นตน้ 
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   3.2 ซอฟตแ์วร์ ในทางการบริการหมายถึง การใหบ้ริการท่ีดี มีความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้ สนใจในรายละเอียด ทาํให้ลูกคา้มีความสุขสบายและสะดวกรวดเร็ว ตลอดจนการแก้ไข

ปัญหาของลูกคา้ให้ลุล่วงไปดว้ยดี  ตวัอย่างเช่น ซอฟต์แวร์ เช่นการไหลล่ืนของลูกคา้ท่ีไม่ติดขดั 

ระบบการตอบรับโทรศพัทท่ี์มีประสิทธิภาพ การปฏิบติัต่อลูกคา้พิการ และการับคาํตาํหนิ เป็นตน้ 

   จากคาํนิยามของคาํวา่ ซอฟตแ์วร์และฮาร์ดแวร์นั้น จะเห็นไดว้า่ฮาร์ตแวร์คือ  

ส่ิงท่ีเงินสามารถหาซ้ือมาไดง่้าย องคก์ารบริการใดตอ้งการใหฮ้าร์ดแวร์ของตนโดดเด่นกวา่คู่แข่ง  

ก็สามารถใช้กาํลงัทรัพยแ์ลกมาได ้ฮาร์ตแวร์จึงไม่ทาํให้องค์การเกิดความสามารถในการแข่งขนั 

(Competitive Advantage) ท่ีย ัง่ยืน เพราะโลกมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีใหม่ ๆ เกิดข้ึนเสมอ คู่แข่ง

หรือผูท่ี้เขา้มาในธุรกิจใหม่ ๆ ก็สามารถใช้เงินซ้ือฮาร์ตแวร์ท่ีเหนือกว่าได้ แต่ในทางตรงกนัขา้ม 

ซอฟตแ์วร์ หรือการบริการคือส่ิงท่ียากจะลอกเลียนแบบหรือทาํให้ไดม้าอยา่งง่าย ๆ การบริการท่ีดี

ตอ้งเกิดจากการดูและพนกังานผูใ้ห้บริการให้มีความสุขทั้งกายทั้งใจ โดยฝึกอบรมผูใ้ห้บริการให้รู้

ขั้นตอนและวิธีการการบริการท่ีถูกต้องและรวดเร็ว ผู ้บริหารต้องให้อาํนาจ (Empowerment)  

การตัดสินใจแก่พนักงาน เพื่อให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที  และปลูกฝังให้พนักงานจดจํา

รายละเอียดของลูกคา้ทุกคน จะเห็นไดว้่าการจะทาํให้เกิดซอฟต์แวร์ท่ีดีเลิศนั้น เงินอาจเป็นปัจจยั

หน่ึง แต่ไม่ใช่ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุด ซอฟต์แวร์เกิดความความตั้งใจจริงของผูบ้ริหารและพนักงาน 

ผูใ้ห้บริการ ท่ีจะส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้  ซ่ึงเกิดจากการบ่มเพาะนิสัยและวฒันธรรม

องคก์ารมาเป็นช่วงเวลาอนัยาวนาน ซอฟตแ์วร์จึงยากจะเลียนแบบกนัไดโ้ดยง่าย และซอฟตแ์วร์ คือ

ส่ิงท่ีทาํใหอ้งคก์ารเกิดความสามารถในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนืเหนือคู่แข่ง 

 2.3 ประเภทของการบริการ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552: 331) กล่าวไวว้า่ ธุรกิจบริการจดัแบ่งประเภทได ้  

หลายวธีิโดยใชเ้กณฑท่ี์แตกต่างกนั ดงัน้ี 

  1. การจดัประเภทธุรกิจบริการโดยใชเ้กณฑก์ารซ้ือบริการสามารถจดัประเภทได ้  

ดงัน้ี 

   1.1 ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการ

ซ่อมรถ  

   1.2 ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้ และขายบริการให้กบัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่าย

เอกสาร บริการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์  

   1.3 เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร  

   1.4 เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตัวตนสินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น สถาบันลด

นํ้าหนกั สถาบนันวดแผนโบราณ ร้านทาํฟัน จิตแพทย ์ธนาคาร  
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  2. การจดัประเภทของธุรกิจบริการตามเกณฑ์การใช้เคร่ืองมือและใช้แรงคนเป็น

หลกั สามารถจดัประเภทไดด้งัน้ี 

2.1 บริการโดยใชเ้คร่ืองมือ 

    2.1.1 ใชเ้คร่ืองมืออตัโนมติั เช่น เคร่ืองลา้งรถอตัโนมติั เคร่ืองจกัรอตัโนมติั 

    2.1.2 ดาํเนินการโดยใชบุ้คคลช่วย  เช่น โรงภาพยนตร์ แทก็ซ่ี 

2.2.3 ดาํเนินการโดยใชผู้เ้ช่ียวชาญ เช่น สายการบิน 

2.2 บริการโดยใชแ้รงงานคน 

    2.2.1 แรงงานท่ีไม่ชาํนาญ เช่น บริการลา้งหอ้งนํ้า บริการตดัหญา้ แบกหาม 

    2.2.2 แรงงานท่ีมีความชาํนาญ เช่น ช่างก่อสร้าง ช่างประปา 

3.2.3 มืออาชีพ เช่น นกับญัชี นกักฎหมาย 

  3. การจดัประเภทของธุรกิจบริการตามเกณฑส่์วนประสมการบริการ (Categories 

of service mix) มีการจาํแนกส่วนประกอบของการบริการตามความแตกต่างแบ่งเป็น 5 ประเภท

ดงัน้ี 

   3.1 สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งไดท้ั้งหมด (Pure tangible goods) ประกอบดว้ย ลกัษณะ

สินคา้ท่ีสามารสมัผสัได ้เช่น สบู่ ยาสีฟัน เกลือ ฯลฯ ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีไม่มีการใหบ้ริการเสริมเลย 

   3.2 สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ดว้ยการมีบริการเสริมเพิ่มเติม (Tangible goods 

with accompanying services) ประกอบด้วย สินคา้ท่ีสัมผสัไดเ้ป็นหลกั แลว้มีบริการเสริมเพิ่มเติม

เขา้มา เช่น รถยนต ์คอมพวิเตอร์ เป็นตน้ มีการบริการหลงัการขายเพิ่มเติม 

   3.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไดร่้วมกบับริการเสริม (Hybrid)  ประกอบดว้ย ส่วนของ

สินคา้และส่วนของบริการ เช่นภตัตาคาร เป็นตน้ 

   3.4 บริการเป็นหลักแล้วมีสินค้าเป็นรอง (Major service with accompanying 

minor goods and services) ในกรณีน้ี ประกอบด้วยการให้บริการเป็นหลกัและอาจมีการใช้สินคา้

และบริการเพิ่มเติมภายหลงัเช่น บริการท่องเท่ียว บริษทัทวัร์ ธุรกิจโรงแรม เป็นตน้ จะตอ้งมีการ

บริการเพิ่มเติม เช่น บริการดา้นอาหาร เป็นตน้ 

   3.5 การบริการทั้งหมด (Pure service) เป็นการนาํเสนอบริการตั้งแต่เร่ิมตน้โดย

ไม่มีตวัสินคา้ เช่น การรับเล้ียงเด็ก การรักษาของแพทย ์จิตแพทย ์คลินิกทาํฟัน การนวด เป็นตน้ 
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 2.4 ลกัษณะของบริการ 

  บริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์ 

ทางการตลาด ดงัน้ี 

  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอย่าง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับ

บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้ นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวาง

กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีไดรั้บ เพื่อสร้างความมัน่ใจในการซ้ือในแง่

ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารสัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็น

ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถทาํการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

   1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิดต่อผูม้าใช้

บริการเช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โต โอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนั่ง

เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีดี 

   1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ

จะดีดว้ย 

   1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยั 

มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 

   1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่าง ๆ  

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

   1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ก็คือช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ ท่ีใช้

บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

   1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้ริการ ควรเหมาะสมกบัระดบั 

การใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต

และการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึง

ราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้ง

ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา 

  3. ความไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัผูข้าย

บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนและอย่างไร หมอผ่าตดัหัวใจ คุณภาพในการผ่าตดั

ข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจ และความพร้อมในการผ่าตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความ 
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ไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผูอ่ื้นท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม

คุณภาพทาํได ้2 ขั้นตอน คือ 

   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้ งมนุษย์

สัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีดี 

   3.2 ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการใช้ การรับฟังคาํแนะนาํและ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข

ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน

สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ 

ไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้ 

  จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551: 14-16)  ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการใหบ้ริการไวว้า่ 

การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ท่ีเจา้ของกิจการและผูใ้หบ้ริการควร

ตอ้งคาํนึงถึง ดงัต่อไปน้ี 

  1. เป็นสินค้าท่ีไม่อาจจับต้องได้  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะค่อนข้างเป็น

นามธรรมไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้ นจึงเป็นการยากท่ีเราจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่าน

ประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราได้ เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง”ของ “การท่องเท่ียว” ได ้

ดงันั้นความไม่มีตวัตนของการบริการทาํให้เราไม่อาจจบัตอ้งบริการดงักล่าวได ้จึงส่งผลกระทบต่อ

ผูบ้ริโภคคือ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได ้

  2. มีคุณภาพไม่คงท่ี คุณภาพของการบรากรโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอนค่อนขา้ง

สูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยู่กบัพนักงานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีให้บริการของส่งมอบบริการ 

วธีิการในการใหบ้ริการ และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  3. ไม่สามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใ้ห้บริการได ้หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง 

การ “การให้บริการ” และ “การบริโภคบริการ” นั้นเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั โดยทัว่ไปบริการมกัถูก

เสนอขายก่อน และหลงัจากนั้นการผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั โดยลูกคา้ท่ีเป็น 

ผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดว้ย  

  4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไวใ้น

รูปของสินคา้คงคลงัได้ ทาํให้องค์การเสียโอกาสในการขายบริการได้ เพราะสาเหตุมาจากเราไม่

สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภค ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมทาํการ

ผลิตไดเ้ม่ือนั้น 
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  5. ผูบ้ริโภคมีส่วนในการสร้างงานบริการอยา่งมาก กล่าวคือ การบริการในแต่ละ

คร้ังจะทาํเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นราย ๆ ไป หาไดย้ากท่ีจะให้บริการลูกคา้ 2 คน 

เหมือนกนัทุกอย่าง เพราะลูกคา้แต่ละคนย่อมมีความตอ้งการและความชอบ – ไม่ชอบเป็นของ

ตวัเอง 

  6. การบริการตอ้ง “ใชแ้รงงานคน” คือ ตอ้งใชค้นในการบริการ แมว้า่ปัจจุบนัเคร่ือง

จกัจะเข้ามาแทนมนุษย์ในการให้บริการหลายประเภท เช่น เคร่ืองกดเงินด่วน เคร่ืองรับฝากเงิน

อตัโนมติั เกา้อ้ีนวดไฟฟ้า แต่ตอ้งยอมรับวา่มนุษยส่์วนใหญ่ยงัตอ้งการรับบริการจากแรงงานคนอยูเ่ข่น

เดิม เพราะให้ความรู้สึกอบอุ่นกว่า ดงันั้นบริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ 

ถา้ไดค้นดีมีจิตสํานึกในการให้บริการดี มีทศันคติต่อการให้บริการดี และไดรั้บการปลูกฝังนิสัยใน 

การใหบ้ริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะทาํให้เกิดการบริการท่ีเป็นเลิศ ในทางกลบักนัถา้ไดค้นไม่ดีมา

เป็นผูท้าํงานบริการ ก็เท่ากบัผดิพลาดตั้งแต่ตน้ แลว้จะหวงัใหเ้กิดบริการท่ีดีคงเป็นไปไดย้าก 

  7. ความพึงพอใจของลูกค้า เม่ือลูกค้าได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ จะเกิด

ความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานท่ีให้ความช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวกดังนั้นเม่ือ

ผูรั้บบริการรับการตอบสนองตรงตามความตอ้งการ ก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี แต่ในทาง

กลบักนั ถา้ไม่ได้รับความพึงพอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทางท่ีไม่ดีต่อผูใ้ห้บริการและองค์การท่ี

ใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั 

  8. ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการ

เร่ิมต้นและดาํเนินการได้ทุกขณะ ทั้ งในตอนต้น ท่ากลาง และตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจาํกัดว่า

จะตอ้งใหบ้ริการเฉพาะในเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น 

  9. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์การ งานบริการเป็นการสร้าง

ความรู้สึกไดใ้นทนัทีท่ีไดรั้บบริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผลจากการให้บริการไดท้ั้งในแง่ดี

และแง่ไม่ดี 

  10. เม่ือผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยส่ิงอ่ืน ก็เป็นเพียงแค่การบรรเทาความไม่พอใจ 

เม่ือการบริการเกิดผิดพลาดหรือบกพร่อง เราไม่สามารถท่ีจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการให้

กลบัมาดีได ้นอกจากนั้นแลว้ ยงัเป็นการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนใหน้อ้ยลง 

  11. สร้างทศันคติต่อบุคคลและองคก์ารไดอ้ยา่งมาก การบริการสามารถท่ีจะสร้าง

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการหรือองค์การอย่างมากมายไม่มีขีดจาํกดั ข้ึนอยู่กับ

ลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใด สาํคญัมากนอ้ยเท่าใด 
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  12. สร้างภาพลกัษณ์ให้องค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งท่ีดีและไม่ดีจะติดอยู่

ในความทรงจาํของผูรั้บบริการตลอดไป แมเ้ม่ือมีกาปรับปรุงแกไ้ขบริการให้ดีข้ึนมากแลว้ แต่ภาพ

เก่าท่ีไม่ดียงัคงเหลืออยู ่กวา่ท่ีจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีไดต้อ้งใชเ้วลาเป็นสิบ ๆ ปี 

  13. หากเกิดขอ้บกพร่องจะเห็นไดช้ดั บริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้ เม่ือมีส่ิงหน่ึง

ส่ิงใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นไดใ้นทนัทีทนัใด จึงตอ้งระมดัระวงัใน

เร่ืองบริการใหม้าก 

  14. คนเป็นตวัแปรสาํคญัในการสร้างและทาํลายงานบริการ บริการท่ีผดิพลาดและ

บกพร่องนาํความเสียหายมาสู่องคก์าร โดยจะพบวา่ส่วนใหญ่แลว้จะเกิดจากคน องคก์ารหลายแห่ง

เคจไดรั้บช่ือเสียงยกยอ่งวา่ใหบ้ริการดีแต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีใหบ้ริการก็มีเสียงสะทอ้นวา่ให้บริการ

ดอ้ยคุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิม และอาจถึงขั้นทาํใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปก็ได ้

  นอกจากน้ียงักล่าวถึง ปัจจยัท่ีกาํลงัส่งอิทธิพลต่อธุรกิจบริการ ไวอ้ย่างน่าสนใจ 

ดงัน้ี 

  1. เทคโนโลย ี 

   ในยุคโลกาภิวตัน์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (Information and 

Communication Technology; ICT) เป็นฟันเฟืองสําคญัท่ีมีทั้งโอกาส ความทา้ทาย และอนัตรายใน

รูปแบบใหม่ ๆเกิดข้ึนมากมาย บงัคบัใหธุ้รกิจตอ้งปรับรูปแบบและโครงสร้างการดาํเนินการ ICT มี

บทบาท 2 ทาง ทางแรก คือ บทบาทต่อผูค้นทัว่ไปในการท่ีจะสามารถนาํมา ICT มาใชป้ระโยชน์ได้

อย่างคุ้มค่าและตรงกับเป้าหมาย ใช้แก้ไขปัญหาการใช้งาน และสนับสนุนความคล่องตัวใน

ชีวิตประจาํวนั ตวัอย่างท่ีเห็นไดช้ัดก็คือ การจองตัว๋เคร่ืองบินและท่ีพกัโรงแรมผ่านอินเทอร์เน็ต 

การใช ้E-Ticket ของสายการบิน ทาํให้ผูโ้ดยสารไม่ตอ้งกงัวลกบัการถือตัว๋โดยสารหรือกงัวลวา่จะ

ทาํตัว๋หาย 

   ส่วนทางท่ีสอง คือการใช ้ICT ในองคก์าร ส่วนใหญ่แลว้ใชเ้พื่อสนบัสนุน 

การปฏิบติังานในหน่วยงานเท่านั้น แต่เม่ือพิจารณาให้ถ่ีถว้นจะพบว่า หน่วยงานเล่านั้นตอ้งพึ่งพา  

ICT เป็นอยา่งมาก ซ่ึง ICT มีบทบาทมากมาก ไดแ้ก่ 

   1.1 เป็นเคร่ืองมือในการจดัเอกสารและขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีองค์การจะตอ้งใช้ เช่น

ระบบการจดัการฐานขอ้มูล ซ่ึงเป็นโปรแกรมช่วยในการควบคุมและจดัการขอ้มูลบนหน่วยความจาํ

สาํรอง ประเด็นน้ีมีความสาํคญัต่อธุรกิจบริการมาก เน่ืองจากฐานขอ้มูลลูกคา้ทาํใหผู้ใ้ห้บริการจดจาํ

ลูกคา้ไดแ้ม่นยาํข้ึน และจาํนวนมากข้ึน เป็นผลใหก้ารบริการตอบสนองต่อความชอบ – ไม่ชอบของ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งเจาะลึก 
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  1.2 เป็นเคร่ืองมือเพื่อการประยกุตใ์ช ้เช่น ใชใ้นการทาํฐานขอ้มูล และ 

คลงัขอ้มูลขนาดใหญ่ เป็นเร่ืองมือในการปฏิบติังานกบัเอกสาร เพื่อลดการใชแ้ละการจดัเก็บ 

กระดาษ และระบบประชุม เป็นตน้ 

  1.3 เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ดว้ยระบบอินเทอร์เน็ต  

(Internet) อินทราเน็ต (Intranet) เอก็ซ์ทราเน็ต (Extranet) และ เวลิดไ์วดเ์วบ็ (World Wide Web)  

เป็นตน้ 

  2. การแข่งขันและสภาวะเศรษฐกจิ 

   จากผลของโลกไร้พรหมแดนทาํใหเ้กิดธุรกิจเกิดใหม่ไดง่้าย จาํนวนคู่แข่งขนัจึง

เพิ่มข้ึนมากเป็นเงาตามตวัธุรกิจบริการตอ้งสร้างความแตกต่างและโดดเด่นให้กบัตนเอง เพื่อดึง

ความสนใจของลูกคา้ พร้อมทั้งใหบ้ริการท่ีดีเพื่อใหลู้กคา้อยูก่บัองคก์ารของเราต่อไป  

  3. สังคมและวฒันธรรม 

   ในด้านของโครงสร้างทางสังคม การเติบโตของภาคธุรกิจและประชาชน 

ตลอดจนอาํนาจของข่าวสารทาํให้ลูกคา้มีพลงัในการต่อรองมากข้ึน ผูบ้ริหารธุรกิจบริการจึงตอ้งมี

การกระจายอาํนาจไปสู่พนักงานระดบัล่าง เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่าง

รวดเร็วของลูกคา้ ตามสภาวะส่ิงแวดลอ้มโลกท่ีเปล่ียนแปลงเร็วเช่นกนั และเน่ืองจากโลกแคบลง 

การไหลของวฒันธรรมจึงเกิดข้ึนได้ง่าย ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งเรียนรู้เร่ืองความแตกต่างของ

วฒันธรรมไวเ้ป็นอยา่งดี 

  4. การเมืองและกฎหมาย 

   เป็นผลมาจากกระแสโลกาภิวตัน์เช่นกนั ประเทศต่าง ๆ มีการเปิดเสรีต่อกนั

มากข้ึน ซ่ึงบางอยา่งเป็นผลดี แต่ขณะเดียวกนับางอยา่งเป็นผลเสียต่อธุรกิจบริการ เช่น การเป็นศตัรู

กนัของบางประเทศ นกัท่องเท่ียวจากประเทศคู่กรณีก็จะถูกกีดกนั การก่อการร้ายทาํใหสนามบิน

เขม้งวดกบัการตรวจผูโ้ดยสารมากข้ึน ส่วนทางกฎหมายนั้น องคก์ารบริการตอ้งศึกษากฎหมายใน

ประเทศนั้น ๆ ก่อนลงทุน  

 2.5 ประสบการณ์การบริการ 

  การบริการในปัจจุบนัมีการพฒันาเร่ืองการบริการอยูต่ลอดเวลา ทาํใหนิ้ยามของคาํ

วา่ การบริการในยคุปัจจุบนัตอ้งไม่เพียงแต่ “การใหบ้ริการ” ท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้ง “ใหป้ระสบการณ์

การบริการ” ท่ีดี 

  ประสบการณ์ หมายถึงส่ิงท่ีเป็นองค์รวม ครบครัน ครอบคลุม เป็นเหตุการณ์ท่ี

อุบติัมาก่อน และตราตรึงอยูใ่นความทรงจาํอย่างไม่มีวนัลืมเลือน ดงันั้นประสบการณ์การบริการ  

จึงหมายถึงส่ิงท่ีตราตรึงอยูใ่นความทรงจาํ อนัเป็นผลมาจากองคร์วมของการบริการคร้ังนั้น 
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ซ่ึงครอบคลุมทุก ๆ ส่ิง ไม่วา่จะเป็นสถานท่ี ความสะอาด ความสะดวกสบาย ส่ิงแวดลอ้ม คุณภาพ

ของสินค้าและบริการ การปฏิบติัตวัของผูใ้ห้บริการ ราคาสินค้าและบริการ และรวมไปจนถึง 

การบริการหลังการขายด้วย ดังนั้ นหากกล่าวว่า “ลูกค้าได้รับประสบการณ์การบริการท่ีดี” ก็

หมายถึงทุกองคป์ระกอบท่ีกล่าวมาจะตอ้งดีหมด ในขณะท่ีแนวคิดเก่าท่ีวา่ “ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี” 

ก็หมายถึงแต่เพียงตวัพนักงานบริการท่ีมีความสุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ บริการรวดเร็ว และ 

ไม่ผดิพลาดเท่านั้น 

 2.6 พรีะมิดของการสร้างประสบการณ์การบริการ 

 

 

 

 

                ลูกคา้ 

                              (Customers) 

              

              

             ผูใ้หบ้ริการ    กระบวนการ       สินคา้ 

              (People)        การใหบ้ริการ     (Product) 

                                                               (Process) 

             กลยทุธ์ในการใหบ้ริการ (Service Strategy) 

     ความเป็นผูน้าํ (Leadership) 

                 การวดัผลการใหบ้ริการ (Measurements) 

 

ภาพท่ี 2.3  พีระมิดของการสร้างประสบการณ์การบริการ 

 

  จากภาพท่ี 2.3  แสดงให้เห็นท่ีมาของประสบการณ์การบริการ เป้าหมายสูงสุดท่ี

องคก์ารบริการทุกแห่งต่างตอ้งการคือ ให้ลูกคา้ซ่ึงอยูบ่นยอดของพีระมิดมีความพึงพอใจแต่การจะ

ทาํใหเ้กิดส่ิงน้ีไดน้ั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งตระหนกัวา่ประสบการณ์ท่ีดีในการให้บริการนั้นมีค่ามากกวา่

รอยยิม้ หรือกล่าวทกัทาย หรือขั้นตอนการทาํงานท่ีเป็นระเบียบ การบริการนั้นเป็นทั้งศาสตร์และ
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ศิลป์ท่ีตอ้งทาํความเขา้ใจและพิจารณาแต่ละองคป์ระกอบ เช่น ลูกคา้ กลยทุธ์ในการใหบ้ริการ ความ

เป็นผูน้าํ/วฒันธรรมผูใ้ห้บริการ กระบวนการในการให้บริการ และการประเมินผลการให้บริการ 

องค์ประกอบทั้งหมดน้ีต้องถูกนํามาจดัวางอย่างสอดคล้องกัน เพื่อให้เกิดประสบการณ์ในการ

บริการท่ีลูกคา้พึงปรารถนา ซ่ึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาไดแ้สดงในรูปของพีระมิด ลูกคา้นั้นมี

สิทธ์ิท่ีจะอยูบ่นส่วนยอดของพีระมิด เพราะเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากประสบการณ์การบริการ และ

เป็นผูจ่้ายเงินคนสาํคญั อีกทั้งยงัเป็นผูบ้อกใหเ้ราทราบวา่บริการนั้นสมกบัราคาหรือไม่ 

  ในขณะท่ี 3Ps ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการ (People) กระบวนการในการใหบ้ริการ (Process) 

และ สินค้า (Product) ถูกนําเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการให้บริการลูกค้า กลยุทธ์ในการ

ให้บริการช่วยทาํให้เกิดแผนงานหรือแผนท่ีคอยนาํทางให้แก่ 3 Ps ในการทาํหน้าท่ีในการบริการ 

ในทางตรงกนัขา้ม ความเป็นผูน้าํถูกวางไวด้า้นล่างของพีระมิด ไม่ไดห้มายความว่าความเป็นผูน้าํ

เป็นรากฐานภายในห่วงโซ่การบริก่งท่ีคอยกาํหนดกลยทุธ์การวางแนวทางให้บริการทั้งหมด แต่เป็น

แนวทางให้ผูใ้ห้บริการ กระบวนการการให้บริการ และสินคา้ท่ีจะทาํงานไดด้ว้ยกนั เพื่อก่อให้เกิด

ประสบการณ์การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัเอาไว ้และทา้ยท่ีสุด การจดัการเร่ืองประสิทธิภาพของการ

ให้บริการจะบรรลุผลการจดัให้มีการวดัผลท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะช่วยตรวจสอบ แลทาํให้องคป์ระกอบ

ทุกส่วนภายในพีระมิดทาํงานไดจ้ริงเอให้แน่ใจวา่การบริการจะเป็นไปตามเป้าหมาย ดว้ยเหตุน้ีการ

วดัผลจึงครอบคลุมพื้นท่ีในพีระมิดไวท้ั้งหมด เพราะส่ิงใดท่ีวดัผลไม่ได้ ย่อมถือว่าบริหารจดัการ

ไม่ไดเ้ช่นกนั 

 2.7 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)   

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ (2552: 341) กล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการวา่  

เป็นการรับรู้ของลูกคา้ซ่ึงจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความ

คาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงเป็นส่ิงสําคญัประการหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ

ให้บริการคือ การรักษาระดบัการให้บริการเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตาม

ความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการ จะได้จาก

ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจบริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขา

ได้รับส่ิงท่ีเขาต้องการ(What) เม่ือเขามีความต้องการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาต้องการ (Where)  

ในรูปแบบท่ีต้องการ (How) ดังนั้นๆ ไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีในการ

พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

  1. บริการท่ีนาํเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้  

ซ่ึงประกอบดว้ย (1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากธุรกิจ (2) ลกัษณะ

การใหบ้ริการเสริม ไดแ้ก่ บริการท่ีธุรกิจมีใหเ้พิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 
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  2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจต้องมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอย่าง

สมํ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในด้านคุณภาพการให้บริการของ

ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตแบะข่าวสารท่ีไดรั้บจากการโฆษณาของธุรกิจ 

ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการบริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการ

ท่ีไดรั้บกบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่พึงพอใจและเลิก

ใชบ้ริการนั้น ถา้บริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า 

  3. ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์สําหรับบริษัทท่ีให้บริการอาศัย

สัญลกัษณ์ตราสินคา้ เคร่ืองมือการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ  

  4. ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative features) เป็นการนาํเสนอบริการในลกัษณะ

ท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป  

 2.8 โมเดลคุณภาพของบริการ 

  โมเดลคุณภาพบริการ (Service – quality model) Parasuraman, Zeithaml และ  

Brrry (อา้งใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ.  2552:342) ไดก้าํหนดโมเดลคุณภาพการใหบ้ริการ 

โดยเนน้ความสาํคญัท่ีการส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีคาดหวงั ซึงเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบ 

บริการไม่ประสบความสาํเร็จ ดงัรูปท่ี 2.4 ซ่ึงแสดงช่องวา่งไว ้5 ประการดงัน้ี 

  1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกับการรับรู้ในการจดัการของ

ผูบ้ริโภค เกิดข้ึนจากการท่ีฝ่ายจดัการไม่สามารถสร้างการรับรู้ในส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ด ้ทาํใหเ้กิด

ช่องว่างน้ีเกิดข้ึน ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริหารโรงพยาบาลคิดว่าคนไขต้อ้งการอาหารท่ีดี แต่ลูกคา้จะให้

ความสนในในการบริการท่ีดีจากพยาบาล 

  2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้ในการจดัการและลกัษณะคุณภาพการให้บริการ ฝ่าย

จดัการอาจจะแก้ไขความต้องการของลูกค้าท่ีได้รับรู้ แต่ไม่ได้กาํหนดมาตรฐานการทาํงานไว ้

ตัวอย่างเช่น ผู ้บริหารโรงพยาบาลบอกให้พยาบาลให้บริการคนไข้อย่างรวดเร็ว แต่ไม่ได้

กาํหนดเวลาไว ้

  3. ช่องว่างระหว่างคุณลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ 

พนักงานท่ีไม่มีความสามารถหรือไม่ได้รับการฝึกอบรมจะไม่สามารถทาํงานให้สอดคล้องกับ

มาตรฐานไดจึ้งทาํใหเ้กิดความขดัแยง้กบัมาตรฐาน  

  4. ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก ความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจากการโฆษณาของบริษทั เช่น ถา้แผน่พบัของโรงพยาบาลแสดงถึง

ความสวยงามของห้องพักคนไข้แต่คนไข้พบว่าสภาพห้องพักไม่ดี ทําให้เสียภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาล ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
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  5. ช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั  ช่องว่างน้ีเกิดข้ึนเม่ือ

ผูบ้ริโภคไดว้ดัการทาํงานของบริษทัแลว้พบวา่ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้

 

 

 

 

 

   ช่องวา่ง 5  

      ผูบ้ริโภค 

    

 

    นกัการตลาด 

 

                                ช่องวา่ง  3 ช่องวา่ง 4 

 

ช่องวา่ง 1 

                                       ช่องวา่ง 2 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.4  โมเดลคุณภาพของบริการ 

 

2.9 ลกัษณะคุณภาพบริการ 

  มีลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 

  1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) การบริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวก 

ในดา้นเวลาและสถานท่ีของลูกคา้คือไม่ทาํใหลู้กคา้ตอ้งคอยนานและมีทาํเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม 

  2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) สามารถอธิบายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 

  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญและ 

มีความรู้ความสามารถในงาน 

บริการท่ีคาดหวงั  

การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก 

บริการท่ีรับรู้  

ความตอ้งการเฉพาะบุคคล  ประสบการณ์ในอดีต 

การส่งมอบบริการ 

(การส่ือสารก่อนและหลงั) 

 

การแปลความหมายการรับรู้

เป็นการระบุคุณภาพการบริการ 

การส่งมอบบริการ 

(การส่ือสารก่อนและหลงั) 

การจดัการรับรู้ถึงความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภค 
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  4. ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ เป็นกนัเอง  

และมีวจิารณญาณ 

  5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 

และความไวว้างใจบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

  6. ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอ 

ถูกตอ้ง 

  7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหก้บัลูกคา้และ 

การแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

  8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง  

และปัญหาต่าง ๆ  

  9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) จะทาํใหลู้กคา้สามารถคาดคะเน 

ถึงคุณภาพ บริการดงักล่าได ้

  10. การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า  (Understanding/knowing customer) พนักงานต้อง

พยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

2.10 ปัจจัยกาํหนดคุณภาพการให้บริการ (Service quality หรือ SERVQUAL) 

  ปัจจยัในการกาํหนดคุณภาพการใหบ้ริการ มี 5 ประการ ดงัน้ี 

  1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เป็นความสามารถท่ีจะดาํเนินการใหบ้ริการตาม 

ท่ีสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 

  2. การสนองตอบอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ 

และใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 

  3. ความมัน่ใจได ้(Assurance) เป็นการแสดงความรู้และมนุษยส์ัมพนัธ์ของ 

ผูใ้หบ้ริการท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 

  4. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือส่ิงท่ีสมา

รถจบัตอ้งได ้เช่นวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

2.11 องค์ประกอบของความสําเร็จในการให้บริการ  

  องค์ประกอบในการให้บริการมี  7 ประการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.

2540 : 18 ; อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2552: 344) 

  1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย

ท่ีผูรั้บบริการหรือลูกค้าเป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
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กระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีทาํได ้เพราะผูรั้บบริการจะ

มีจุดมุ่งหมายในการมารับบริการและคาดหวงัไวใ้หมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 

  2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นจะตอ้งรับรู้และ 

เรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ  

เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 

  3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness)  ประสิทธิภาพของการให้บริการ

ข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 

  4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 

ไม่เอาเปรียบลูกคา้รวมทั้งความพยายามท่ีจะทาํให้ลูกคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่งแสดงถึง

คุณค่าของการบริการท่ีคุม้คา้สําหรับผูรั้บบริการ การให้บริการมีลกัษณะและวิธีการท่ีแตกต่างกัน 

ดงันั้น คุณค่าของการใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดแ้ละรู้สึกพึงพอใจ 

  5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้

ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกนต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดี

ดว้ยกนัทั้งส้ิน 

  6. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การตอ้นรับและให้บริการลูกคา้ดว้ย

ใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใสแบะท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัดีและ

บรรยากาศของการให้บริการท่ีเป็นมิตรอบอุ่น และเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความ

พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

  7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความสาํเร็จของ 

การใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการให้บริการ

เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งระหว่างบุคคลซ่ึงการกาํหนดปรัชญา และการพฒันากลยุทธ์ในการให้บริการ

เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 

 

3. ความรู้เกีย่วกบัอนิเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้วนําแสง FTTx 

 

 FTTx ย่อมาจาก Fiber to the x ใช้เรียกลกัษณะโครงสร้างของระบบเครือข่ายอินเตอร์

ความเร็วสูงท่ีมีการใช้งาน สายใยแก้ว Fiber Optical แทนสายโลหะทองแดง ส่งตรงถึงบา้นของ

ลูกคา้ ซึงคุณภาพ และความเร็วในการ รับ-ส่ง สัญญาณสูงกวา่สายโทรศพัท์ธรรมดาท่ีเราใชก้นัใน

ระบบ ADSL หลายร้อย-พนัเท่า ซ่ึงมีความเร็วไดสู้งเป็น กิกะบิตต่อวนิาที (Gbps) 
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 FTTH นั้น รากฐานมาจากช่ือ FTTx คาํวา่ x หมายถึงสถานท่ี ท่ี สายใยแกว้ไปถึง หาก

ไปถึงบ้าน ก็จะเรียกว่า FTTH (Home) ถ้าไปถึงตึก ก็จะเรียกว่า FTTB (Building) และ ถ้าไปถึง

สํานักงานจะเรียกว่า FTTO (Office) เป็นต้นFTTH: Fiber to the Home เป็นเทคโนโลยีอินเตอร์

บอร์ดแบนร์ความเร็วสูงภายในบ้านผ่านสายเคเบิ้ลใยแก้วนําแสง ปัจจุบันเราใช้ ADSL ซ่ึง

สายโทรศพัท์เป็นทองแดง ไดค้วามเร็วเต็มท่ีแค่ 9-10 Mbps แต่ถา้หากเราเปล่ียนมาใช้ FTTH โดย

เปล่ียนจากสายทองแดงเป็นสาย Fiber Optical (เคเบิ้ลใยแกว้นาํแสง) เม่ือเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตเราจะ

ได้อิน เตอร์เน็ตความเร็วสู งมาก ข้ึน  ด้วยความเร็วสู งระดับ  100 Mbps การอัพ โห ลดจะมี

ประสิทธิภาพในการ รับ-ส่ง ขอ้มูลท่ีเร็วอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ดงันั้นเม่ือเราใช ้ระบบ FTTH 

จึงทาํใหคุ้ณภาพชีวติ เราดีข้ึน ซ่ึงระบบ ADSL ไม่สามารถทาํไดเ้ทียบเท่า ระบบ FTTH 

 การให้บริการผ่านระบบ FTTH 

 รูปแบบของการใหบ้ริการ มีหลากหลาย ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 

 1. การใหบ้ริการโทรศพัทท์อ้งถ่ินและโทรศพัทท์างไกล 

 2. การให้บริการขอ้มูลชนิดบรอดแบรนด์ รวมทั้งการให้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็ว

สูง ซ่ึงถือเป็นจุดขายหลกั ในปัจจุบนั 

 3. การแพร่กระจายสัญญาณภาพไปยงัสมาชิกเช่นเดียวกบัระบบเคเบิลทีว ี

 4. การให้บริการโทรทศัน์แบบดิจิตอล ( Digital TV) ซ่ึงมีคุณสมบติัของภาพและเสียง

ดีกวา่ระบบ อนาล็อกในปัจจุบนัมาก 

 5. การให้บริการ Video On Demand หรือ Pay Per View โดยท่ีลูกค้าสามารถเลือกดู

ภาพยนตร์ท่ีตอ้งการ ได ้ตามวนัเวลาท่ีตอ้งการ 

 6. การให้บริการระบบความปลอดภยัภายในบ้านพกัอาศยั ( Home Security) อาคาร 

สาํนกังาน คอนโดมิเนียม โดยการใชก้ลอ้งทีววีงจรปิด ตรวจจบัสัญญาณภายในอาคาร แลว้ส่งไปยงั 

ศูนยบ์ริการท่ีอยู่ห่างไกล ซ่ึงมีเจา้หน้าท่ีคอย ตรวจสอบผิดปกติ ตลอด 24 ชัว่โมง ช่วยให้เจา้ของ 

สถานท่ีนั้น หรือ เจา้ของบา้น อุ่นใจในความปลอดภยัมากข้ึน 

 7. การให้บริการเพลงแบบดิจิตอล ( Digital Music) ในปัจจุบันคุณภาพเสียงก็ดีใน

ระดบัหน่ึง เท่านั้น แต่ถา้ เสียงเพลง และ เสียงดนตรี ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง FTTH ดว้ย

แลว้ ยอ่มทาํใหคุ้ณภาพเสียงท่ีดียิง่ข้ึนไปอีก 

 8. เกมส์ออนไลน์ ( Game Online) เป็นบริการอีกรูปแบบหน่ึงท่ีกาํลงัมาแรง สามารถ

ทาํรายไดสู้งมากหาก เกมส์นั้นไดรั้บความนิยมในหมู่คนจาํนวนมาก 
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 9. การให้บริการในส่วนของระบบการศึกษา ไม่วา่จะเป็นแหล่งขอ้มูลบนอินเตอร์เน็ต 

หรือ ระบบ e-learning ช่วยใหก้ารเขา้ถึงขอ้มูลมีความสะดวกมากข้ึน อีกทั้งยงัช่วยใหผู้เ้รียนสามารถ

ศึกษาไดด้ว้ยตนเองอีกดว้ย 

 10. ระบบการแพทยท์างไกล ( Tele-Medicine) ช่วยใหบ้ริการวนิิชฉยัโรค และ 

การรักษาเบ้ืองตน้ สามารถกระทาํไดแ้มว้า่ผูป่้วยและ แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญจะอยูห่่างไกลคนละซีกโลก 

 ปัจจัยสําคัญที่ทําให้ FTTH เป็นระบบที่น่าสนใจสําหรับผู้ เช่า (Subscriber) หรือผู้ใช้ 

(User) โดยเฉพาะ ผู้ใช้บริการอนิเตอร์เน็ต มีดังต่อไปนี ้

 ความสามารถในการส่ือสารขอ้มูลดว้ยความเร็วสูง (High Capacity) และระบบมีความ

น่าเช่ือถือ (System Reliability) โครงสร้างพื้นฐานของสายส่งท่ีใช้ในระบบ FTTH ถูกกาํหนดให้

เป็นเส้นใยนาํแสงตลอดเส้นทางจากผูใ้หบ้ริการไปจนถึงบา้นผูเ้ช่า ทาํให้ไดท้่อนาํสัญญาณท่ีมีขนาด

ใหญ่สามารถส่งขอ้มูลปริมาณมากๆ ไดใ้นคราวเดียวกนั 

 โดยปกติระบบโครงข่ายส่ือสารท่ี เป็นเส้นทางหลักขนาดใหญ่หรือ แบ็กโบน 

(Backbone) ต่างก็ใชส้ายส่งท่ีเป็นเส้นใยนาํแสงแทบทั้งส้ิน ดงันั้น การนาํเส้นใยแกว้นาํแสงมาใชใ้น

การเขา้ถึง (Access) ผูเ้ช่าโดยตรง ย่อม สามารถรองรับความเร็วในหารส่ือสารขอ้มูลไดท้ั้งส้ิน ใน

ระบบ FTTH ความเร็วในการส่ือสารขอ้มูลจะเร่ิมตน้ท่ี 100 Mbps ซ่ึงถือว่าเร็วกว่า ADSL ถึง 100 

เท่า ( เม่ือเทียบกับ 1 Mbps) โดยหลักการแล้วอุปกรณ์ชนิดพอน PON (Passive Optical Network) 

สามารถรองรับการทาํงานในรูปแบบต่างๆ ท่ีอยู่ในโครงข่ายได้ในเวลาเดียวกนั การออกแบบให ้

PON  มีอตัราร่วมใช้ งาน (Sharing Ratio) ลดลง หรือ การเพิ่มความยาวคล่ืนแสงท่ีเป็นคล่ืนพาหะ 

สามารถทําให้  FTTH ส่ือสารข้อมูล ท่ี มีความเร็วขนาด 2.488 Mbps ได้อย่างส บาย  การใช้

เส้นใยนําแสงเป็นส่ือสัญญาณ(Transmission) ของระบบ FTTH ทาํให้ข้อมูลท่ีเดินทางระหว่าง 

สถานีมีลกัษณะเป็นแสง ซ่ึงแตกต่างจากขอ้มูลท่ีเป็นสัญญาณไฟฟ้าในระบบสายส่งทองแดง ทาํให้

มีความปลอดภยัสูง 

 ข้อดีของระบบ FTTH 

 แนวความคิดของเทคโนโลยี FTTH มีมานานร่วม 40 ปี แต่เพิ่งจะมามีบทบาทต่อ

ระบบส่ือสารในช่วงเวลาเพียงไม่ก่ีปีน้ี ทั้งน้ีมิใช่เพียงแค่เหตุผลท่ีเส้นใยนาํแสงมีราคาถูกลงเท่านั้น 

แต่ยงัมีองคป์ระกอบอ่ืนๆ ท่ีเป็นขอ้ดี ของระบบ ดงัน้ี 

 ระบบมีความเร็วสูง ( High Capacity) 

 ในส่วนของระบบ FTTH เอง ถูกออกแบบให้สามารถส่ือสารขอ้มูลท่ีความเร็วปรกติ 

ประมาณ 155 เมกกะบิทต่อวินาที (Mbps) ซ่ึงถือว่ามีความเร็วมากกว่า ระบบ ADLS (ท่ีความเร็ว

ปรกติ 1.5 Mbps) ร่วมร้อยเท่าเลยทีเดียว ความเร็วในการส่ือสารขอ้มูลของ FTTH ท่ีให้บริการใน
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บา้นเรา อาจเร่ิมตน้ท่ีความเร็วตํ่ากวา่ 155 Mbps ซ่ึงถือว่าตํ่ากวา่มาตรฐานพื้นฐานของมนั แสดงให้

เห็นวา่ระบบ FTTH สามารถรองรับการใช้ในงานส่ือสารขอ้มูลความเร็วสูงมากในอนาคตไดอ้ยา่ง

ไม่ตอ้งสงสัย หากผูใ้ช้บริการต้องการความเร็วท่ีมากข้ึน แน่นอนก็ต้องเสียค่าบริการเพิ่มข้ึน ก็

สามารถเลือกความเร็ว ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการกาํหนด ไดม้ากถึง622Mbps หากขอ้มูลท่ีวิ่งอยูร่ะบบ FTTH 

ทาํงานร่วมกบัระบบส่ือสารแบบ ATM (Asynchronous Transfer Mode) ในโครงการข่ายส่ือสารท่ี

ให้บริการ เม่ือเปรียบเทียบความเร็วในการส่ือสารขอ้มูล กบัราคาการให้บริการซ่ึงอาจสูงกวา่ระบบ 

ADSL ไม่มาก จะพบวา่ค่าใชจ่้ายต่อหน่วยขอ้มูล ( เช่น y บาทต่อขอ้มูล ท่ี 1 Mbps) จะถูกกวา่ระบบ

ท่ีใชไ้ฟฟ้าเป็นส่ือสัญญาณมาก 

 ระบบมีความน่าเช่ือถือ (System Reliability) 

 จากผลสํารวจพบวา่ ในกรณีของการพิจารณาเลือกใช้ระบบส่ือสารระยะไกลลูกคา้ใน

ปัจจุบนัให้ความสนใจต่อระบบส่ือสารท่ีมีความน่าเช่ือถือสูงเป็นอนัดบัตน้ๆ เหนือรายละเอียดท่ี

เก่ียวกบัราคาค่าใชจ่้ายซ่ึงสอดคลอ้งกบัระบบ FTTH 

 ความน่าเช่ือถือของระบบ FTTH เกิดจากระบบสายส่งท่ีเป็นเส้นใยนาํแสง ซ่ึงวสัดุท่ีใช้

ทาํเส้นใยนําแสงในระบบส่ือสารโทรคมนาคมมกัเป็นแก้ว ทั้ งน้ีแก้วจะมีความทนทานต่อการ

เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มสูง อีกทั้งแกว้ไม่เป็นสนิมทาํให้เส้นใยนาํแสงมีอายกุารใชง้านนาน

มาก เม่ือเทียบกบัสายไฟโลหะ ในการใช้งานจริง วสัดุท่ีเป็นเปลือกหุ้มเส้นใยในลกัษณะของสาย

เคเบิล อาจสึกกร่อนไปก่อนตวัเส้นใสนาํแสงเอง อยา่งไรก็ตาม เคเบิลเส้นใยนาํแสงมกัมีอายุใชง้าน

เป็นอย่างน้อย 50 ปีข้ึนไป ซ่ึงถือว่านานพอท่ีจะทาํให้ผูใ้ช้เกิดความมัน่ใจในการนําสัญญาณของ

ระบบ FTTH วสัดุท่ีใช้ทาํเส้นใยแก้วมีความเป็นฉนวนนําไฟฟ้า โดยธรรมชาติ ทาํให้ปราศจาก

ปัญหาเก่ียวกบัการเหน่ียวนาํสนามแม่เหล็กไฟฟ้า ซ่ึงจะส่งผลใหข้อ้มูลส่ือสารไม่มีสัญญาณรบกวน

ท่ีเกิดจากการเหน่ียวนาํสนามแม่เหล็กไฟฟ้าเหมือนสายส่งทองแดง สัญญาณส่ือสารในระบบ FTTH 

จึงเป็นสัญญาณท่ีสะอาดและเช่ือถือไดสู้ง 

 ระบบ FTTH ใชเ้ส้นใยนาํแสงเป็นสายส่งสัญญาณส่งไปยงับา้นของผูใ้ชผ้า่นอุปกรณ์ท่ี

เรียกวา่ ONU (Optical Network Unit) ซ่ึงจะติดตั้งอยูภ่ายในบา้นของผูเ้ช่า ONU น้ีทาํหนา้ท่ีกระจาย

สัญญาซ่ึงส่วนใหญ่เป็นสัญญาณไฟฟ้าไปยงัอุปกรณ์ปลายทางท่ีอยู่ในบ้าน เช่น คอมพิวเตอร์ 

โทรศพัท์ หรือ โทรทศัน์ เป็นตน้ เน่ืองจากสายส่งสัญญาณท่ีต่อเขา้กบั ONU เป็นเส้นใยนาํแสงทาํ

ให้ไม่มีส่วนของตวันําเช่ือมต่อเหมือนระบบโทรศพัท์ ทาํให้ช่วยลดแรงไฟกระชาก( Electrical 

Surge) ท่ีอาจเกิดจากฟ้าผา่ และการเหน่ียวนาํไฟฟ้า ตวัแยกสัญญานคล่ืนแสง ในระบบสายใยแกว้ : 

อุปกรณ์แยกแสง ซ่ึงเรียกวา่ Splitter ซ่ึงในปัจจุบนั ค่าการสูญเสียของสัญญาณ (Excess Loss) ตํ่า  
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ซ่ึงอยูท่ี่ตวัเลข <0.5dB นอกจากน้ี ยงัสามารถทาํงานไดม้ากกวา่ 50,000 ชัว่โมง อยา่งต่อเน่ือง  

โดยคุณภาพของสัญญาณยงัคงเดิมอีกดว้ย 

 เครือข่ายเชิงแสงแบบพาสซีฟ หรือ PON (Passive Optical Network) 

 ค่าใช้จ่ายส่วนใหญ่ในการติดตั้ง ระบบส่ือสารด้วยสายใยแก้ว มกัเก่ียวขอ้งกับงาน

เครือข่ายตอนนอก ทั้งส้ินซ่ึงลกัษณะเครือข่ายเช่นน้ีเรียกว่า “ เครือข่ายเชิงแสงแบบพาสซีฟ หรือ 

PON (Passive Optical Network) จึงทาํให้ค่าใช้จ่ายในของเครือข่าย FTTH มีราคาไม่แพงเม่ือเทียบ

กบัปริมาณขอ้มูลท่ีให้บริการ หรือ ขอ้มูลความเร็วท่ีไดรั้บระบบ FTTH เป็นระบบท่ีอุปกรณ์ข่ายสาย

ตอนนอกเป็นเครือข่ายเส้นใยนาํแสงท่ีบรรจุขอ้มูลไดม้าก ทาํให้ สามารถส่ือสารขอ้มูลสําหรับผูใ้ช้

จาํนวนมากผา่นเส้นใยนาํแสงเพียงเส้นเดียวไดใ้นเส้นทางหลกัของการส่ือขอ้มูลจากนั้นจึงค่อยใช้

ตวัแยกแสง ทาํการแยกแสงขอ้มูลไปยงับา้นผูใ้ชอี้กทีหน่ึง การท่ีโครงสร้างของระบบเป็นเช่นน้ี จะ

ทาํให้ระบบมีราคาถูกลง เพราะเส้นใยนําแสงสามารถใช้เป็นเส้นทางร่วมของการส่ือข้อมูลได ้

ประกอบกบัตวัแยกแสง เป็นอุปกรณ์ประเภทพาสซีฟ (หมายถึงอุปกรณ์ท่ีสามารถทาํงานไดโ้ดยไม่

ตอ้งป้อนพลงัไฟฟ้า จากภายนอก) 

 โครงสร้างทางเทคนิคของระบบ FTTH 

 โครงสร้างทางเทคนิคพื้นฐานของระบบ FTTH แสดงดงัรูปท่ี 3 หากเราจิตนาการถึง

เครือข่ายส่ือสาร โทรคมนาคมทั่วไป ให้นึกถึงภาพคล้ายกลุ่มก้อนเมฆในรูป ซ่ึงหมายถึงว่า 

โครงสร้างข่ายจะเป็นอะไรก็ตาม เราจะไม่สนใจ ( เพราะมนัคงซับซ้อนมาก) รู้แต่วา่มนัสามารถให้

ขอ้มูลเดินทางจากตน้ทางไปถึงปลายทาง ไดก้็พอ ในระบบ FTTH จะมีชุมสายท่ีเป็นสํานกังานกลาง

เรียกว่า CO (Central Office) ทาํหน้าท่ีจดัการเก่ียวกบัสัญญาณการให้บริการไปยงัผูใ้ช้ท่ีอยู่ในเขต

ควบคุมของ CO อีกทั้งยงัตอ้งทาํหนา้ท่ีเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้กบัระบบส่ือสารโทรคมนาคม 
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ภาพท่ี 2.5  โครงสร้างทางเทคนิคพื้นฐานของระบบ FTTx 
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 เพื่อรับส่งข้อมูลไปยงัท่ี อ่ืนตามความต้องการของผู ้ใช้ ภายใน CO จะประกอบด้วย

อุปกรณ์ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นอุปกรณ์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ทาํหน้าท่ีประมวลสัญญาณ เช่น ตดัต่อหรือสลบั

สาย (Switching) จดัหาเส้นทางการเดินทางของขอ้มูล (Routing) และอ่ืนๆ ตามท่ี จาํเป็น ระหว่าง CO 

กบับา้นผูใ้ช้ เป็นงานเครือข่ายตอนนอก ประกอบด้วยเส้นใยนาํแสงเช่ือมโยงไปยงักลุ่มบา้นผูใ้ช้ใน

ลกัษณะของการกระจาย (Distribution) ไปยงัชุมชนเขา้สู่บา้นผูใ้ช้ตามลาํดบั เส้นใยนาํแสงท่ีออกจาก 

CO ต้องมีความสามารถในการส่ือสัญญาณท่ีมีปริมาณมากข้อมูลมากๆ ได้ ส่วนของเคเบิล

เส้นใยนาํแสงส่วนน้ี เรียกวา่ ฟีดเดอร์ ( Feeder) 

 

ภาพท่ี 2.6  แสดงเส้นทางเดินของสาย Fiber Opitc 

 

 เส้นทางเดินของสาย Fiber Optic จาก Feeder Cable จะถูกแยกออกเป็น เส้นทางยอ่ยๆ 

เพื่อส่งข้อมูลไปยงัชุมชนต่างๆ ส่วนของ Fiber Optic ส่วนน้ีเรียกว่า Distribution Cable ในแต่ละ

ชุมชน หรือกลุ่มผู ้ใช้ปลายทาง จะมีตัวแยกข้อมูลส่งผ่านสายส่ง Fiber Optic ไปแต่ละบ้าน

โดยเฉพาะ ลกัษณะเช่นน้ีเรียกว่าการเขา้ถึง หรือ แอกเซส (Access) และสาย Fiber Optic ในส่วน

ของ Access น้ีจะถูกเรียกวา่เป็น Drop Cable (ในทาํนองเดียวกบัระบบโทรศพัท์สายทองแดง) ดา้น

ปลายของสาย Fiber Optic ท่ี เข้าไปยงับ้านผู ้ใช้ จะต่อเข้ากับอุปกรณ์ท่ี เรียกว่า ONU (Optical 

Network Unit) หรือบางคน เรียกว่า ONT (Optical Network Termination) เพื่อทําหน้าท่ีกระจาย
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สัญญาณทั้งในรูปแบบของสัญญาณแสง และ ไฟฟ้าไปยงัอุปกรณ์ใช้งาน ซ่ึงอาจเป็น โทรศพัท ์

โทรทศัน์ โทรสาร หรือ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ทั้งน้ี จาํนวนอุปกรณ์ใชง้านในบา้นของผูใ้ชอ้าจ

มีไดม้ากกวา่หน่ึงอุปกรณ์ ข้ึนกบัปริมาณขอ้มูล (ความเร็ว) ท่ีใชบ้ริการ (จ่ายเงินมากก็ไดข้อ้มูลมาก) 

และรูปแบบการให้บริการของผูใ้ห้บริการ (Operator) สัญญาณส่งระหวา่ง CO ไปยงั ONU ในบา้น

ผูใ้ช ้อาจประกอบดว้ยส่วนของตวัแยกสัญญาณ และอุปกรณ์ ทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเหมาะสมกบัการ

ต่อเช่ือมเคร่ืองใช้ไฟฟ้าปลายทาง เช่น โทรทัศน์ หรือ คอมพิวเตอร์ เพื่อให้ เคร่ืองใช้ไฟฟ้านั้ น

ทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยปรกติ การส่ือสารขอ้มูลจาก CO ถึงบา้นผูใ้ชซ่ึ้งถือเป็นการส่ือสาร ขอ้มูล

ขาลง(Downstream) และจากบา้นผูใ้ชไ้ปยงั CO ซ่ึงถือวา่เป็นการส่ือสารขอ้มูลขาข้ึน (Upstream) 

มกัมีค่า ความเร็วแตกต่างกนั โดยปกรติ ความเร็วของการส่ือสาร ขาลง (Downstream) จะสูงกว่า 

ความเร็วของการส่ือสารขาข้ึน (Upstream) 

 ค่ากาํลงังานสูญเสียทั้งหมดในระบบสายส่ง ( Total Budget) จาก CO ไปยงั ONU  

ทีบ้่านของผู้ใช้ในแต่ละราย ไม่ควรเกนิ 25dB 

 ค่าการสูญเสียสัญญาณท่ีตวัแยกแสง มกัเป็นส่วนหลกัท่ีทาํให้เกิดการลดทอนสัญญาณ

ใน ระบบ ตวัอยา่งเช่น ตวัแยกแสง (Splitter) ชนิด 1:32 ควรมีค่าการสูญเสียสัญญาณไม่เกิน 16 dB 

ค่าการสูญเสียสัญญาณรวมทั้งหมดของหัวต่อ (Connector) และการเช่ือมต่อแบบสไปซ์ (Splice)  

ในระบบสายส่ง ควรมีค่าประมาณ 2-3 dB ค่าการลดทอนสัญญาณแสงของเส้นใยนาํแสงมีค่าข้ึนกบั

ความยาวคล่ืนท่ีใช้ และค่าความยาวรวม ของสายส่ง (เช่น 0.33 dB/km@1310nm) ซ่ึงจะส่งผลให้

สาย ส่งในระบบ FTTH โดยทัว่ไปมีค่าอยู ่ระหว่าง 4-20 กิโลเมตร หากมีการส่ือสารสัญญาณภาพ

แบบอนาล็อก ตอ้งคาํนึงถึงค่าการลดทอนสัญญาณ การสะทอ้น แสงตอนปลายเส้นใยนาํแสง และ

ค่าระยะทางสูงสุดระหวา่งตน้ทางกบัปลายทางเป็นพิเศษ โดยทัว่ไปค่าการลดทอน ณ จุดต่อท่ี ONT 

ควรมีค่าประมาณ 3-5 dB 

 ค่าการลดทอนสูงสุดที่เกิดขึ้นจริงในระบบสายส่ง ต้องมีค่าน้อยกว่าค่ากําลังงาน

สูญเสียยสูงสุด (Loss Budget หรือ Power Budget) ทีไ่ด้ ออกแบบไว้ 

 ขั้ นตอนตรวจสอบคุณสมบัติของสายเช่ือมโยงแต่ละเส้น ก็ คือการตรวจสอบ

เส้นใยนําแสงท่ีนํามาใช้ในระบบ FFTH ว่ามีค่าลดทอนสัญญาณเป็นไปตามท่ีกาํหนดหรือไม่  

การทดสอบอาจใช้ OTDR ตรวจสอบกับสายเคเบิลแต่ละเส้นในขณะท่ียงัไม่มีการเช่ือมต่อใดๆ  

ในระบบเครือข่าย ตวัอยา่งเช่น ระบบ PON ท่ีเลือกใชเ้คเบิลเส้นใยนาํแสงตามมาตรฐาน G.625C ค่า

การลดทอน สัญญาณท่ีตรวจสอบด้วย OTDR ควรมีค่าประมาณ 0.33 dB/KM @ 1310 nm, 0.21 

dB/KM@1490 nm และ 0.19dB/KM@1550 nm เป็นต้น การพิจารณา ขนาดของคอร์ของเส้นใย

แกว้ก็ตอ้งคาํนึกถึงดว้ยเช่นกนัซ่ึงแต่ละบริษทั โรงงาน ผูผ้ลิตจะบอกมาให้ เพื่อให้เราทราบเช่นกนั 
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อีกส่วนหน่ึงตอ้งนาํมาคาํนึกถึง คือค่าท่ีจะถูกลดทอนจากการติดตั้ง เช่นค่า Bending การโคง้งอ ของ

สายเน่ืองจากการติดตั้ง เป็นตน้ ค่าการสูญเสียสัญญาณ ณ จุดเช่ือมต่อ แบบไปลซ์ ( Splice) ควรมีค่า

ตํ่ากวา่ 0.1 dB 

 

4. บริษทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 

 

 บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ได้ดาํเนินการในฐานะองค์การโทรศพัท์แห่งประเทศ

ไทยเป็นเวลาถึง 48 ปี ก่อนแปลงสภาพเป็นบริษทั มหาชนจาํกดัเม่ือวนัท่ี 31 กรกฎาคม 2545 ภายใต้

พระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542 โดยรับโอนกิจการ สิทธิ หน้ี ความรับผิด สินทรัพย ์และ

พนักงานทั้ งหมดจากองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย ทั้ งน้ี  ทีโอที ยงัคงสถานภาพเป็น

รัฐวิสาหกิจท่ีมี กระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นทั้งหมด  ทุนจดทะเบียนท่ีชาํระแลว้ 6,000 ลา้นบาท 

(หกพนัลา้นบาทถว้น) ชนิดหุ้น เป็นหุ้นสามญัทั้งส้ิน จาํนวน 600 ลา้นหุ้น (หกร้อยลา้นหุ้น) มูลค่า

หุ้นท่ีตราไว ้10 บาทต่อหุ้น (สิบบาทถว้น) ดาํเนินธุรกิจ ประเภทให้บริการโทรคมนาคมและธุรกิจ

อ่ืนท่ีเก่ียวเน่ือง โดยดาํเนินการเองและ/หรือร่วมกบับุคคลอ่ืน นอกจากน้ียงัดาํเนินการลงทุนโดย 

การถือหุ้นในบริษทัอ่ืน  มีท่ีตั้งสํานกังานใหญ่อยู่ท่ี  89/2 หมู่ 3 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองห้อง 

เขตหลกัส่ี กรุงเทพมหานคร 10210 

 ลกัษณะการประกอบธุรกจิ  

 ประกอบดว้ยธุรกิจใหบ้ริการส่ือสารโทรคมนาคม 6 กลุ่ม คือ 

 1. บริการดา้นเสียง (Voice)  

 2. บริการอินเทอร์เน็ต และส่ือสารขอ้มูล (Internet and Data)  

 3. บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile) 

 4. บริการมลัติมีเดีย และคอนเทนท ์(Multimedia and Content)  

 5. บริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจหลกั (Related Business) 6. บริการอ่ืน ๆ  

(Other Services) 

 1. บริการด้านเสียง (Voice) 

  1.1 บริการโทรศัพท์ประจาํท่ี เป็นบริการโทรศัพท์ผ่านโครงข่ายโทรคมนาคม

พื้นฐานท่ีกระจายอยูท่ ัว่ประเทศ ทีโอที เป็นผูใ้ห้บริการ รายใหญ่ท่ีสุดของประเทศ โดยให้บริการ

โทรศพัท์ทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ บนโครงข่าย PSTN (Public Switched Telephone 

Network) นอกจากน้ียงัให้บริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีหลากหลายเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กับ
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ผูใ้ช้บริการบนโครงข่ายIN อาทิ บริการหมายเลข โทรฟรี (บริการ 1-800) บริการเลขหมายเดียว 

(One Number) บริการโทรศพัทท์างไกลภายในประเทศราคาประหยดั ภายใตช่ื้อ Y- tel 1234 

  1.2 บริการโทรศพัทส์าธารณะ เป็นบริการเพื่อรองรับการใชง้านของกลุ่มลูกคา้ท่ียงั

ไม่มีโทรศพัทใ์ห้สามารถมีช่องทางติดต่อส่ือสาร ไดอ้ยา่งทัว่ถึง เช่น กลุ่มเด็กนกัเรียน ประชาชนใน

พื้นท่ีห่างไกล รวมถึงประชาชนทัว่ไป  

  1.3 บริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศ บริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศท่ี ทีโอที 

ให้บริการ ไดแ้ก่ บริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศผ่าน รหัส 007 เป็นการโทรออกต่างประเทศต่อ

ตรงผ่านโครงข่ายโทรศัพท์ประจาํท่ี (IDD) ด้วยเทคโนโลยี TDM (Time Division Multiplexing) 

เปิด ให้บริการไปยงั 229 ประเทศปลายทางทัว่โลก บริการโทรศพัท์ระหวา่งประเทศผา่นรหสั 008 

บนโครงข่าย IP ดว้ยเทคโนโลยี VoIP (Voice over IP) เปิดให้บริการไปยงั 228 ประเทศปลายทาง

ทัว่โลก นอกจากน้ียงัให้บริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศอ่ืน ๆ อาทิ บริการโทรศพัท์ ระหว่าง

ประเทศเก็บเงินปลายทาง บริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศแบบเรียกเก็บเงินปลายทางโดยผ่าน

โอเปอเรเตอร์ท่ีใหบ้ริการดว้ยภาษา ของประเทศนั้น ๆ 

 2. บริการอนิเทอร์เน็ต และส่ือสารข้อมูล (Internet and Data)  

  2.1 บริการอินเทอร์เน็ต เป็นกลุ่มบริการท่ีสร้างรายได้เพิ่มข้ึนให้แก่ ทีโอที บริการ

สําคญั ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (High speed Internet) หรือบรอดแบนด์ให้บริการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเพื่อรับส่งข้อมูล ความเร็วสูงด้วยเทคโนโลยีส่ือสารทางสายและไร้สายตา

มลกัษณะการใชง้านและข้ึนอยู่กบัความเร็วท่ีลูกคา้ตอ้งการแบ่งเป็น - บริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว

สูงทางสาย บริการหลกัท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ คือ บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงด้วยเทคโนโลย ี

ADSL ให้บริการด้วยความเร็วดาวน์โหลดขอ้มูลสูงสุด 20 Mbps และความเร็วในการอพัโหลด

ขอ้มูลสูงสุด 1 Mbps และบริการ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงด้วยเทคโนโลยี VDSL ให้บริการด้วย

ความเร็วดาวน์โหลดขอ้มูลสูงสุด 50 Mbps และความเร็วในการ อพัโหลดขอ้มูลสูงสุด 10 Mbps  

สําหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการความเร็วเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับการใช้บริการท่ีมีแบนด์วิธสูง ทีโอที สามารถ 

ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นโครงข่ายเคเบิลใยแกว้นาํแสงหรือท่ีเรียกว่า TOT Fiber 2 U 

(FTTx)ซ่ึงให้บริการอินเทอร์เน็ต ความเร็วสูงด้วยแบนด์วิธท่ีสูงกว่า รองรับระยะทางท่ีไกลกว่า 

สามารถให้บริการดว้ยความเร็วดาวน์โหลดขอ้มูลสูงสุด 100 Mbps และความเร็วในการอพัโหลด

ข้อมูลสูงสุด 10 Mbps - บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สาย ทีโอทีให้บริการเช่ือมต่อ

สัญญาณอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สายดว้ยเทคโนโลยี Wi-Fi ภายในห้างสรรพสินคา้ สถานี

บริการนํ้ ามนั พื้นท่ีสาธารณะต่าง ๆ ภายใตช่ื้อบริการ “TOT wi-fi” และ “TOT hotspot” จาํหน่ายใน

รูปแบบของบัตร Prepaid การสมัครแพ็กเกจรายเดือน การชําระเงินผ่านบัตรเครดิต และผ่าน



44 

ช่องทางต่าง ๆ ทั้งยงั ใช้เป็นบริการเสริมให้แก่ลูกคา้บรอดแบนด์ ADSL ของ ทีโอที สามารถใช้ห

อินเทอร์เน็ตนอกสถานท่ีได้คล่องตวัข้ึน นอกจากน้ี ในพื้นท่ีซ่ึงมีขอ้จาํกดัด้านการเขา้ถึงของข่าย

สายโทรศพัท ์ทีโอที ยงัไดน้าํเทคโนโลยี Wi-Net มาสนบัสนุน การให้บริการอินเทอร์์เน็ตความเร็ว

สูงแก่ลูกคา้โดยติดตั้งไดร้วดเร็ว และมีพื้นท่ีครอบคลุมบริเวณใกลเ้คียงท่ีติดตั้งอุปกรณ์ เพื่อไม่ให้

ลูกคา้ของ ทีโอที พลาดการเช่ือมต่อสู่โลกอินเทอร์เน็ต - บริการส่ือสารดาวเทียม (TOT Satellite) 

ให้บริการติดต่อส่ือสารโดยใช้ช่องสัญญาณดาวเทียมเป็นส่ือในการเช่ือมต่อเพื่อให้ บริการ

ครอบคลุมทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศแมใ้นพื้นท่ีท่ีเครือข่าย : การส่ือสารภาคพื้นดินใด ๆ ไม่สามารถ

ให้บริการไดซ่ึ้ง ทีโอที เช่าช่องสัญญาณ (Bandwidth) ดิจิตอลของดาวเทียม ไอพี สตาร์ (IP STAR) 

เพื่อให้บริการ • บริการอินเทอร์์เน็ต TOT online เป็นการให้บริการอินเทอร์เน็ตฟรีแก่ลูกคา้ท่ีใชเ้ลข

หมายโทรศพัท์ประจาํท่ีของ ทีโอที ทัว่ประเทศผ่านเลขหมายโทรศพัท์ 1222 สามารถเช่ือมต่อได้

คร้ังละ 2 ชัว่โมงโดยไม่จาํกดัจาํนวนคร้ัง • บริการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (Global IP Transit Service) 

ทีโอที ให้บริการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ทั้งภายในประเทศ (National Internet Exchange : NIX) และ

ระหวา่งประเทศ (International Internet Gateway : IIG) ซ่ึงเป็นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและ 

มีความยืดหยุน่สูง มีการสํารองเส้นทางการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเพื่อรองรับการใชง้านอยา่งสมบูรณ์

แบบ สามารถรองรับการ ทาํงาน Routing ทั้งแบบ Staticและ Dynamic มีการดูแลรักษาสถานภาพ

ของโครงข่ายโดยเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญตลอด 24 ชัว่โมง 

  2.2 บริการส่ือสารขอ้มูล ทีโอที ให้บริการส่ือสารขอ้มูลในลกัษณะคู่สายเช่า วงจร

เช่า (Leased Line) ดว้ยเทคโนโลยีเครือข่ายท่ี หลากหลาย ผา่นโครงข่ายท่ีเขา้ถึงและครอบคลุมทัว่

ประเทศ ให้บริการทั้งระบบอนาล็อกและระบบดิจิตอลเพื่อรับ-ส่งภาพ เสียงและขอ้มูล ต่าง ๆ ได้

อยา่งรวดเร็ว แม่นยาํ ปลอดภยัจากการละเมิดขอ้มูล สามารถให้บริการดว้ยความเร็วตามมาตรฐาน

ของ ITU กลุ่มบริการส่ือสาร ขอ้มูลประกอบดว้ยบริการต่าง ๆ ดงัน้ี  

   • บริการโครงข่าย IP เสมือนส่วนบุคคล (IP Virtual Private Network : IP VPN) 

เป็นบริการรับ-ส่งข้อมูลปริมาณมากบน โครงข่ายอินเทอ์เน็ต โดยเปนเครือข่ายเฉพาะสําหรับ

องคก์รท่ีตอ้งการความปลอดภยัสูงซ่ึงตอ้งเขา้รหัสทุกคร้ังก่อนใช้งาน เหมาะสําหรับองค์กรขนาด

ใหญ่ท่ีตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการเช่ือมต่อทุกท่ี ทุกเวลา 

   • บริการ Leased Line Internet เป็นบริการส่ือสารขอ้มูลบนโครงข่าย 

อินเทอร์เน็ต (IP Network) สําหรับองค์กรหรือผูป้ระกอบการ ท่ีต้องการ เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต

ตลอดเวลาดว้ยระดบัความเร็วสูงสุด และมีผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ต อยู่ตลอด เช่น สถาบนัการศึกษา 

โรงแรม โรงพยาบาล โรงงานอุตสาหกรรมโดยลูกคา้สามารถเลือกความเร็วในการรับ-ส่งขอ้มูล

ภายในประเทศและต่างประเทศ ตามความตอ้งการตั้งแต่ 2 Mbps จนถึง 1 Gbps  
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   • บริการส่ือสารความเร็วสูงโดยใช้เทคโนโลยีโครงข่ายATM (Asynchronous 

Transfer Mode) รองรับการติดต่อส่ือสารท่ีหลากหลาย และตอ้งการรับ-ส่งขอ้มูลท่ีมีปริมาณมาก

ด้วยระดบัความเร็วตั้งแต่ 2 Mbps ถึง 155 Mbps ให้บริการแก่ลูกค้าทัว่ไปและผูใ้ช้ บริการท่ีเป็น 

Service Provider 

   • บริการส่ือสารข้อมูลระหว่างประเทศ ปัจจุบนัมี 2 ประเภท ได้แก่ บริการ 

International Private Leased Circuit : IPLC และ  บริการ International IP-VPN ซ่ึงบริการ IPLC 

เป็นบริการเครือข่าย ส่วนบุคคลความเร็วสูงสําหรับรับส่งสัญญาณภาพ เสียง ระหว่างกนัไดอ้ย่าง

แม่นยาํ รวดเร็ว และมีความปลอดภยัสูง ดว้ยความเร็วตั้งแต่ 64 Kbps ถึง 10 Gbps ตามมาตรฐาน

ของ ITU สําหรับบริการ International IP-VPN เป็นบริการส่ือสารขอ้มูลท่ีตอ้งการใช้งานส่ือสาร

ขอ้มูลไม่มากนัก มีความรวดเร็ว ปลอดภยั และประหยดั เหมาะสําหรับธุรกิจขนาดกลางและเล็ก 

ธุรกิจ e-Commerce  

   • บริการ Metro LAN เป็นบริการเช่ือมโยงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (LAN) 

ระหวา่งอาคาร/สํานกังานภายในเขตเมืองบนโครงข่าย เคเบิลใยแกว้นาํแสง สามารถรับส่งขอ้มูลใน

ระดับความเร็วตั้งแต่ 2 Mbps ถึง 1 Gbps โดยลูกคา้สามารถกาํหนดจุดท่ีจะ เช่ือมโยงวงจร และ

จาํนวนวงจรท่ีตอ้งการใชง้านได ้ 

   • บริการส่ือสารระบบดิจิตอลความเร็วสูงบน โครงข่าย ISDN ทําให้ผู ้ใช้

สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลากหลายรูปแบบทั้งการ รับส่งสัญญาณภาพ เสียง และขอ้มูลพร้อมกนั

บนคู่สายโทรศพัท์ท่ีลูกคา้ใช้งานในเวลาเดียวกนั โดยลกัษณะการให้บริการ มีให้เลือก 2 รูปแบบ 

คือ แบบ Basic Access Interface (BAI) และ แบบ Primary Rate Interface (PRI) 

 3. บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่(Mobile) 

  ทีโอที ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 3G รองรับบริการส่ือสารทางเสียง และบริการ

ส่ือสารขอ้มูลด้วยความเร็วสูงสุด 42 Mbps รองรับ ความตอ้งการใช้งานอินเทอร์เน็ตท่ีเพิ่มสูงข้ึน  

มีรายการส่งเสริมการขายตามลกัษณะการใชง้านของลูกคา้ ทั้งรูปแบบค่าบริการรายเดือน และเติม

เงิน โดยลูกคา้สามารถใชง้านไดก้บัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภท Smartphone, Tablet PC และเช่ือมต่อ

กบัอุปกรณ์ Aircard เพื่อใชง้าน ผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ได ้

 4. บริการมัลติมีเดีย และคอนเทนท์ (Multimedia and Content)  

  4.1 Game Online ท่ีผ่านมา ทีโอที ไดใ้ห้บริการเกมออนไลน์ ไดแ้ก่ Tales Runner, 

We Do, H.A.V.E, Cloud Nine, Valiant แล ะ  Toy Wars ซ่ึ ง เป็ น เก ม ท่ี ป รับ เป ล่ี ยน ม าจาก เก ม 

H.A.V.E เป็นเกมแนว Casual Shooting แบบ Third Person Shooter โดยใชมุ้มมองบุคคลท่ี สามใน

การควบคุมตวัละคร ตวัละครน่ารักแนวการ์ตูน เกมสมจริง และมีอาวธุหลากหลาย  
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  4.2 TOT iptv บริการรับชมอินเทอร์เน็ตทีวีเป็นการให้บริการแพร่ภาพกระจายเสียง

ผา่นอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงตั้งแต่ 6 Mbps ข้ึนไป สามารถรับชมรายการไดห้ลายช่องทางทั้งทางทีว ี

คอมพิวเตอร์ Tablet PC Smartphone รวมทั้ งสามารถรับชมรายการยอ้นหลังได้ 72ชั่วโมง ทั้ งน้ี 

ผูใ้ช้บริการจะตอ้งทาํสัญญาบอกรับเป็นสมาชิก (Subscriber) และติดตั้งกล่องรับสัญญาณ MeTV 

Set Top Box รวมถึงอุปกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีจาํเป็นต่อการรับบริการก่อน  

  4.3 CloudApps Powered by TOT เปนบริการให้ เช่ าโปรแกรมระบบสนับสนุ น 

การดาํเนินธุรกิจผา่นเวบ็ไซต์เหมาะกบัธุรกิจ ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ช่วยให้ดาํเนินธุรกิจ

ไดร้วดเร็ว ฉับไว คล่องตวั ด้วยซอฟท์แวร์แอพพลิเคชัน่ท่ีเหมาะสม ผูใ้ช้บริการ สามารถเรียกใช้งาน

ระบบ IT ผ่านเวบ็ไซต์ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา โดยไม่ตอ้งลงทุนทางดา้น ฮาร์ดแวร์ ซอฟทแ์วร์ หรือบุคลากร

ดา้น IT นอกจากน้ี ยงัช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายเพราะจ่ายเท่าท่ีใชง้านจริง (Pay per Use) เท่านั้น  

  4.4 e-Learning เป็นการเรียนรู้และการศึกษาดว้ยเทคโนโลยมีลัติมีเดียครบวงจร  

โดยแบ่งเป็น • บริการ TOT LMS (Learning Management System) เป็นบริการสนบัสนุนการเรียน

การสอน การฝึกอบรมในองค์กร/ หน่วยงานและสถาบนัการศึกษา ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ดว้ย

การบริหารการเรียนการสอนท่ีมีประสิทธิภาพภายใตร้ะบบ LMS (Learning Management System)  

   • บริการ TOT KnowledgePlus เป็นการให้บริการเน้ือหาบทเรียนและคลัง

ขอ้สอบ Admissionเหมาะสาํหรับการเตรียมความพร้อม เพื่อสอบเขา้ศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษา  

  4.5 TOT Netcall เป็นบริการโทรศพัท์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยใชเ้ทคโนโลยี

VoIPในการแปลงสัญญาณเสียงให้เป็นสัญญาณ ดิจิตอลแลว้ส่งผ่านบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตดว้ย

คุณภาพเสียงท่ีใกลเ้คียงการใชโ้ทรศพัทป์กติ แต่มีอตัราค่าบริการท่ีตํ่ากวา่  

  4.6 TOT e–Conference บริการระบบการประชุมทางไกลออนไลน์ผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต สามารถจดัการประชุมไดทุ้กท่ีทุกเวลา  

  4.7 TOT e–Market เป็นศูนยร์วมทางดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีให้บริการซ้ือ/ขาย

สินคา้/บริการต่างๆ หลากหลายรายการ และ สามารถทาํการซ้ือขายไดต้ลอดเวลาและทุกสถานท่ี มี

การตรวจสอบตวัตนของผูซ้ื้อและผูข้ายผ่านระบบของ ทีโอที จึงมีความปลอดภยัสูง ท่ีสําคญัมี

สถาบนัการเงินเป็นผูดู้แลในการทาํธุรกรรมการเงินในการซ้ือขาย จึงสามารถมัน่ใจได้ในการทาํ

ธุรกิจผา่นตลาดนดัออนไลน์ของ ทีโอที  

  4.8 TOT Mail Service เป็นบริการระบบอีเมล์ (e-mail) เหมาะสําหรับลูกคา้องค์กร

ภาครัฐ เอกชน และ SMEs ท่ีมีความต้องการ ใช้ e-mail เพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารโดยมีช่ือ

โดเมนเป็นของตนเอง  
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 5. บริการทีเ่กีย่วเน่ืองกบัธุรกจิหลกั (Related Business)  

  เป็นบริการท่ีช่วยเสริมให ้ทีโอที สร้างรายไดใ้หม่ ๆ 

  5.1 บริการสอบถามข้อมูล (TOT Contact Center) เช่น สอบถามข้อมูลบริการ 

(1100) สอบถามหมายเลขโทรศพัท์ (1133) แจ้ง โทรศพัท์ขดัข้อง (1177) พร้อมทั้ง TOT contact 

center service solution ท่ีให้คาํปรึกษา ออกแบบวางระบบ ติดตั้งระบบและอุปกรณ์ Call Center 

และบริหารจดัการระบบ Contact Center ใหก้บัธุรกิจ และหน่วยงานภาครัฐ  

  5.2 บริการศูนยเ์ครือข่ายกลางบริการอินเทอร์เน็ต (TOT Internet Data Center - TOT 

IDC) เป็นการให้บริการศูนย์เครือข่ายกลางบริการอินเทอร์เน็ตแบบครบวงจร ตั้ งแต่ระบบ

คอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย ระบบรักษาความปลอดภยั ระบบ Monitoring & Management และ

ระบบ Customer Support บริการ Web Hosting บริการ Co-location โดยเป็นบริการครบวงจรใน

รูปแบบของศูนยข์อ้มูล อินเทอร์เน็ต 

  5.3 บริการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ (Just Pay) เป็นบริการของ ทีโอที ในการรับ

ชาํระค่าสินคา้และบริการต่าง ๆ เช่น ค่าโทรศพัท์บา้น ค่าโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ค่านํ้ าประปา ค่าไฟฟ้า 

ค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต เป็นต้น โดยสามารถนํามาชําระได้ ณ ศูนย์บริการ ลูกค้า ทีโอที และ

ตวัแทนรับชาํระท่ีมีสัญลกัษณ์ Just Pay ทัว่ประเทศ  

  5.4 บริการบตัรโทรศพัท ์ทีโอที ให้บริการทั้งแบบ prepaid และ postpaid ท่ีสามารถ

โทรได้ทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ เช่น TOT prepaid, TOT postpaid, TOT pin phone 

108, TOT card, บตัร TOT wi-fi เป็นตน้  

  5.5 บริการออกใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์ (TOT Certificate Authority - TOT CA) 

เป็นการให้บริการออกใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อช่วยในการยืนยนัตวับุคคล และรักษาความ

ปลอดภยัในการรับส่งขอ้มูลผา่นระบบอินเทอร์เน็ต  

  5.6 บริการจดัเก็บข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ เป็นบริการสําหรับผูใ้ห้บริการ

เก่ียวกับคอมพิวเตอร์ตามกฎหมายเช่น สถาบัน การศึกษา โรงเรียน หน่วยงานราชการ บริษัท 

โรงแรม หอพกั ร้านอินเทอร์เน็ต เป็นต้น ท่ีต้องปฏิบัติตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการ กระทํา

ความผิดเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550 โดยเป็นระบบท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถซ้ือและบริหารจดัการ

เก็บขอ้มูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ ดว้ยตนเองและ/หรือส่งขอ้มูลมาเก็บท่ี IDC ของ ทีโอที 

  5.7 บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการผ่านเว็บไซต์ของ ทีโอที (TOT postpaid 

payment) เป็นช่องทางการชาํระค่าสินคา้และ บริการของ ทีโอที ผา่นเวบ็ไซตบ์ริการและผลิตภณัฑ์

ต่าง ๆ ของ ทีโอที โดยลูกคา้จะไดรั้บสินคา้และบริการก่อน แต่ชาํระเงินภายหลงั โดย ค่าสินคา้และ
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บริการจะแสดงรวมอยูใ่นใบแจง้ค่าใชบ้ริการรายเดือนใบเดียวกบัค่าโทรศพัทบ์า้นหรืออินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงของ ทีโอที  

  5.8 บริการโฆษณาประชาสัมพนัธ์แทรกในใบแจง้ค่าใชบ้ริการของ ทีโอที (TOT ad 

billing) เป็นการเพิ่มช่องทางการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ใหก้บัธุรกิจต่าง ๆ โดยแทรกในซองใบแจง้

ค่าใชบ้ริการโทรศพัทข์อง ทีโอที ดว้ยราคาประหยดั  

  5.9 บริการช่วยเหลือกลุ่มสมาชิกหรือกลุ่มท่ีตอ้งการดูแลเป็นพิเศษ (TOT Help Call 

Center) เป็น Call Center ท่ีใช้ในการ กําหนดกลุ่มผูท่ี้จะเรียกเขาใช้บริการในลักษณะเป็นกลุ่ม

สมาชิกหรือกลุ่มท่ีตอ้งการดูแลเป็นพิเศษ เช่น องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สถานพยาบาล ร้านทอง 

สามารถโทรแจ้งเหตุต่าง ๆ เช่น บริการสายด่วนห่วงใย TOT 1669 การขอความช่วยเหลือ แจ้ง

เหตุร้ายต่าง ๆ ด้วยการกดปุ่มโทรเพียงปุ่มเดียวหรือหมายเลขท่ีกาํหนด ระบบจะสามารถแสดง

ข้อมูลของผูโ้ทรเข้ามาอัตโนมัติ เช่น ข้อมูลส่วนตวั แผนท่ีบ้าน เป็นต้น เพื่อสามารถให้ความ

ช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงที  

  5.10 บริการระบบแจ้งเหตุร้ายผ่านกล้อง CCTV (Miracle Eyes) เป็นระบบแจ้ง

เหตุร้ายผ่านกล้อง CCTV ไปยงัสถานีตาํรวจ โดยใช้ระบบกล้องวงจรปิดผสานกับเทคโนโลยี

สารสนเทศขั้นสูง เพื่อสนับสนุนภารกิจป้องกัน ปราบปราม และสืบค้นของตาํรวจโดยความ 

ร่วมมือระหวา่งกองบญัชาการตาํรวจนครบาล และ ทีโอที โดยประชาชนติดตั้งกลอ้งหนา้บา้นของ

ตนเองให้เช่ือมโยงศูนยส์ั่งการควบคุม ของกองบญัชาการตาํรวจนครบาล และสถานีตาํรวจนคร

บาลทุกแห่ง ในพื้นท่ีป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีตาํรวจ สามารถดาํเนินการได้

อยา่งมีประสิทธิภาพทนัท่วงที  

 

6. บริการอืน่ ๆ (Other Services)  

 

 6.1 บริการฝึกอบรม ทีโอที ให้บริการฝึกอบรมในหลกัสูตรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ดา้นเทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคม และดา้น บริหารจดัการ โดยร่วมมือกบัสถาบนัการศึกษาชั้นนาํ

ทั้งในและต่างประเทศในการปรับปรุงพฒันาหลกัสูตรอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงหลกัสูตรของ สถาบนัวิชาการ 

ทีโอที มีทั้งหลกัสูตรประจาํ และหลกัสูตรท่ีพฒันาข้ึนพิเศษสําหรับผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเฉพาะกลุ่ม 

นอกจากน้ี ทีโอที ยงั ใหบ้ริการสถานท่ีจดัสัมมนา ฝึกอบรม ประชุม และสถานท่ีจดัเล้ียง  

 6.2 บริการทดสอบคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์  และระบบโครงข่าย โดยสถาบัน

นวตักรรม ทีโอที  

 



49 

  • ใหบ้ริการทดสอบคุณภาพทั้งดา้นกายภาพ-เชิงกล เคมี-วสัดุ ทางไฟฟ้า  

ทางอิเล็กทรอนิกส์ และโทรคมนาคม ทั้งท่ีอยูใ่นสภาวะ ปกติ (Normal Condition) แบบเร่งสภาวะ 

แวดลอ้ม (Accelerated Simulation) และสภาวะท่ีปราศจากเสียงรบกวน 

  • ใหบ้ริการทดสอบอุปกรณ์เพื่อตรวจคุณสมบติัท่ีมีผลต่อความปลอดภยั 

ของผูใ้ชง้านโดยอา้งอิง มอก. 1195  

  • ใหบ้ริการทดสอบระบบโครงข่ายโทรคมนาคมจาํลอง (Telecom Networking  

Testbed)  

 6.3 บริการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั ใหบ้ริการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัทางดา้นไฟฟ้าโดยมี

ห้องปฏิบติัการท่ีได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025:2005 นอกจากน้ี ยงัมีห้องปฏิบติัการ

สอบเทียบทางดา้น Optical Fiber Instrument และ หอ้งปฏิบติัการสอบเทียบเคล่ือนท่ี  

 6.4 บริการวจิยัและสนบัสนุนทางดา้นเทคนิค  

  • ให้คาํปรึกษา วิเคราะห์ วิจยั ปัญหาทางโทรคมนาคม และสนบัสนุนทางเทคนิค 

เช่น ระบบป้องกนัฟ้าผ่า การแกปั้ญหาไฟฟ้า เหน่ียวนาํทางข่ายสาย สนบัสนุนอุปกรณ์ควบคุมการ

จ่ายไฟฟ้าอตัโนมติั และเคร่ืองมือสนับสนุนการให้บริการ DSL–VPN(G) TOT G.SHDSL Tester 

เป็นตน้  

  • บริการSoftware เช่น ระบบบริการลูกคา้ ระบบบญัชี ระบบสนับสนุนการขาย

ระบบบริหารคลงัสินคา้ ระบบ Call Center เป็นตน้ 

 

7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ทุม นาคมูล (2556) ทาํการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัอุตรดิษถ์ ผลการวิจยั

พบวา่  

 ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL บริษทั  

ทีโอที จาํกัด (มหาชน) ในจงัหวดัอุตรดิฐถ์ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้านการชําระค่า

โทรศัพท์ พบว่ามีกระบวนการและขั้นตอนท่ีชัดเจนให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง ด้านการ

ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL พบวา่ ความเป็นมืออาชีพของพนกังานให้บริการ ADSL 

ดา้นคุณภาพการใชง้านพบ วา่ความเร็วของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ใกลเ้คียงกบัโปรโมชัน่ท่ี

เลือกไว ้และด้านการติดตามและตรวจสอบแก้ไข พบว่า พนักงานให้บริการด้วยความสุจริต

เท่ียงตรง ไม่เรียกรับผลประโยชน์ใด ๆ เป็นพิเศษทุกดา้นมีความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัแรก 



50 

 สิริชยั ศรีวิหะ (2550) ทาํการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ

อินเทอร์เน็ตของบริษทั ทรู คอร์ปอร์เรชัน่ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่   

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูช้าย ร้อยละ 57.8 มีอายุอยูใ่นช่วย 20-30 ปี ร้อยละ 56, จบ

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 51.6, มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา ร้อยละ 45.4, รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 5,000 – 10,000 บาท ร้อยละ 71.6  

 1. กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางดา้นผลิตภณัฑ,์ดา้นราคา,ดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย/สถานท่ี,ดา้นการส่งเสริมการตลาด,ดา้นกระบวนการให้บริการ,ดา้นบุคลากร 

และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ในระดบัปานกลาง  

 2. ผูใ้ชบ้ริการมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ต่างกนั 

 แสงสิทธ์ิ พัฒนโสภณ (2550) ได้ทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

ศูนย์บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบวา่ พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดบัมาก 

โดยมี ความพึงพอใจด้านสถานท่ีบริการมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  

ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบริการ และดา้นราคาค่าบริการ ตามลาํดบั ในส่วนของปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการพบวา่

มี 3 ดา้น คือ 1) ดา้นบริการ 2) ดา้นราคา ค่าบริการ และ 3) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ประพนัธ์ุ พลเยี่ยม (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี : ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาสมเด็จ จงัหวดักาฬ

สินธ์ ซ่ึงผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ พบวา่  

 1. ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ของบริษทัทีโอที จาํกดั (มหาชน) ศึกษา 

เฉพาะกรณี: ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาสมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่  

  1.1 ดา้นความรวดเร็วในการบริการ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านไดรั้บการ

ใหบ้ริการดว้ย เวลา 1-10 การให้บริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองไม่หยุดพกั และการใหบ้ริการของ TOT 

ใชร้ะบบท่ีทนัสมยั  

  1.2 ด้านความเสมอภาค ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ การรับชาระเงินต้อง

เป็นไปตามลาํดบัก่อน-หลงั พนักงาน TOT ทุกคนในขณะท่ีให้บริการตอ้งไม่ถูกแทรกแซงจาก

หวัหนา้ และ ในอดีตลูกคา้ไดรั้บบริการไม่ยติุธรรม  
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  1.3 ด้านการตอ้นรับ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีการจดัเตรียมแบบฟอร์ม

ต่างๆ ให้ผู ้มาใช้บริการเพียงพอ มีการจัดเจ้าหน้าท่ีคอยให้ค ําแนะนํา และ บรรยากาศตามจุด

ใหบ้ริการดี  

  1.4 ดา้นสถานท่ี ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานสะดวกต่อ 

การมาติดต่อ อาคารสถานท่ีมีความสะดวกเรียบร้อย พื้นท่ีภายในสาํนกังานมีบริเวณคบัแคบเกินไป  

  1.5 ด้านพนักงาน ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ พนักงานพูดสุภาพกบัผูม้าใช้

บริการ พนกังานใหบ้ริการไดร้วดเร็ว และ พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสใหก้ารตอ้นรับเป็นอยา่งดีกบัผูม้า

ใชบ้ริการ  

 2. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ของบริษัททีโอที จากัด (มหาชน) ศึกษา

เฉพาะกรณี: ศนูยบ์ริการลูกคา้สาขาสมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ดา้นต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กบัเวลาท่ีมา

ใชบ้ริการ 

 นายนภดล  พรหมสุข (2552) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาบางนาผลการวจิยัพบวา่ (1) ลูกคา้ท่ี

ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษทั ทีโอทีจาํกดั(มหาชน) สาขาบางนา มีความพึงพอใจ

ต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ  

มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือดา้นบุคลากร ดา้นระบบบริการ ดา้นราคา ดา้นผลิต ภณัฑ์/บริการ 

ดา้นการจดัจาํหน่าย และ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย น้อยท่ีสุดคือการส่งเสริมการตลาด (2) ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาบางนา ท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดปั้จจุบนั ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ 

บริษทั ทีโอที จาํกดั(มหาชน) สาขาบางนา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  



บทที ่3 

ระเบียบวธีิศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ 

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว FTTx ของ 

บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี หมายถึง ผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแกว้ FTTx  ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตให้บริการของ

ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอมทั้งหมด ขอ้มูล ณ เดือน มิถุนายน 2558 จาํนวน 600 ราย 

 1.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) ผูศึ้กษาได้กาํหนดกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

25% ของประชากรทั้งหมด ทาํใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จาํนวน 150 ราย 

 1.3 วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ธีิการเลือกกลุ่ม 

ตวัอยา่งโดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ( Convenience  Sampling) โดยการสุ่มจากผูใ้ชบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ FTTx ท่ีเขา้มารับบริการในศูนยบ์ริการ และ สุ่มจาก 

ลูกคา้ท่ีแจง้เหตุสัญญาณขดัขอ้งในระหวา่งวนัท่ี  1 กรกฎาคม -15 สิงหาคม 2558  จาํนวน 150 ราย 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

2.1 การสร้างเคร่ืองมือ 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ก็คือแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

ดงัน้ี 
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  2.1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

  2.1.2 ดาํเนินการสร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดการวจิยั และทาํการพฒันา

แบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  2.1.3 นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบ

ความถูกตอ้งตามกรอบของเน้ือหาในการวจิยั 

  2.1.4 ทาํการปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้

อิสระ 

  2.1.5 นาํแบบสอบถามท่ีได้จากการปรับปรุงแล้วไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมี

คุณสมบติัเหมือนกลุ่มตวัอยา่ง แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ชุด 

 2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา จะใชเ้ป็นแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวล่้วงหนา้ 

โดยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 

ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในพื้นท่ีรับผดิชอบของ 

ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม โดยแบ่งคาํถามเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม  

โดยลกัษณะของคาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list)  เก่ียวกบั  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั 

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ขอ้ท่ี 1 ถึงขอ้ท่ี 6 

  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

สาขาขนอม โดยมีลกัษณะคาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) ถามครอบคลุมถึงองคป์ระกอบ

ของระดบัความพงึพอใจในการรับบริการ ดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น ดงัน้ี 

1) พนกังานผูใ้หบ้ริการภายในศูนยบ์ริการ มีทั้งหมด 11 ขอ้  

2) การใหบ้ริการพนกังานดา้นช่าง มีทั้งหมด  9 ขอ้  

3) การรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑบ์ริการ มีทั้งหมดจาํนวน 6 ขอ้ 

4) กระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ มีทั้งหมด จาํนวน 6 ขอ้ 

5) ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในศูนยบ์ริการ มีทั้งหมดจาํนวน 6 ขอ้ 
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  ซ่ึงลักษณะของคาํตอบจะเป็นแบบการประเมินค่าเปรียบเทียบ (Rating Scales) 

โดยผูต้อบแบบสอบถาม ประเมินความรู้สึกของตนเองท่ีมีต่อคาํถามในแต่ละหวัขอ้ลงในคาํตอบซ่ึง

แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

 

       ค่าคะแนน                               ระดบัความพึงพอใจ 

   5        หมายถึง  มากท่ีสุด  

   4        หมายถึง  มาก 

   3         หมายถึง  ปานกลาง  

    2         หมายถึง  นอ้ย 

1         หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 

3. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามโดย 

การดาํเนินการเป็นขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 3.1 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ ให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่น

สายเคเบิลใยแก้ว  ท่ีเข้ามารับบริการท่ีศูนยบ์ริการลูกค้าสาขาขนอม ตอบแบบสอบถาม และให้

พนกังานช่างท่ีทาํหนา้ท่ีในการติดตั้งและแกไ้ขเหตุขดัขอ้ง แจกแบบสอบถามใหลู้กคา้บา้นท่ีช่างเขา้

ไปตรวจแกเ้หตุสัญญาณขดัขอ้งตอบแบบสอบถาม โดยทาํการเก็บขอ้มูลระหวา่ง วนัท่ี 1 กรกฎาคม 

– 15 สิงหาคม  2558 รวมทั้งหมด 150 ชุด 

 3.2 เก็บรวบรวมขอ้มูลตามจาํนวนและวธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีกาํหนดไวแ้ละนาํขอ้มูลมา

วเิคราะห์ผล และสรุปรายงานผลตามวธีิและรูปแบบท่ีถูกตอ้งต่อไป 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลไดค้รบตามจาํนวนแลว้ผูว้ิจยัจะทาํการตรวจสอบความถูกตอ้ง

สมบูรณ์ของแบบสอบถามและนาํแบบสอบถามท่ีมีความถูกตอ้งและสมบูรณ์มาลงรหัส (Coding) 

เพื่อทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package for 

the Science) 
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 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  4.2.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 

  4.2.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) 

  4.2.3 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชค้่าความถ่ี 

และค่าร้อยละ 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  

ใชค้่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยกาํหนด 

เกณฑใ์นการอ่านผลค่าคะแนนเฉล่ีย เป็นดงัน้ี 

   ค่าเฉล่ีย    ความหมาย 

 4.51 – 5.00   มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 3.51 – 4.50   มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

 2.51 – 3.50   มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

 1.51 – 2.50   มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 

 1.00 – 1.50   มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิล 

ใยแกว้ของผูรั้บบริการ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูศึ้กษา

ไดด้าํเนินการวเิคราะห์ และนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

  เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงได้

กาํหนด สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 

1.3 X  แทน ค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.3 S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. ลาํดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม และนาํเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มอยา่ง นาํมาวิเคราะห์หา ค่าร้อยละ (Percentage)  

ค่าเฉล่ีย โดยนาํเสนอตารางแจกแจงแสดงจาํนวน 

  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจ นํามาวิเคราะห์หา ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) โดยนาํเสนอในรูปตาราง 

 3. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 การศึกษาขอ้มูลส่วนบุคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูรั้บบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ 

 

ขอ้มูลส่วนบุคคล  จาํนวน(คน) ร้อยละ 

เพศ 

                      ชาย  68 45.33 

                   หญิง  82 54.67 

 

รวม 150 100 

อายุ 

   ตํ่ากวา่ 20 ปี 8.00 5.33 

20-30 ปี 26.00 17.33 

31-40 ปี 63.00 42.00 

40-50 ปี 38.00 25.33 

51 ปีข้ึนไป 15.00 10.00 

 รวม 150.00 100.00 

สถานภาพสมรส 

  โสด 62.00 41.33 

สมรส 88.00 58.67 

 

 รวม 150.00 100.00 

ระดับการศึกษา 

  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 75.00 50.00 

ปริญญาตรี 58.00 38.67 

ปริญญาโท 17.00 11.33 

ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า - - 

 

รวม 150.00 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ขอ้มูลส่วนบุคคล  จาํนวน(คน) ร้อยละ 

อาชีพ 

   นกัศึกษา 9.00 6.00 

เจา้ของกิจการ/คา้ขาย 77.00 51.33 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 15.00 10.00 

พนกังานบริษทั 20.00 13.33 

อ่ืน ๆ 29.00 19.33 

  รวม 150.00 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 36.00 24.00 

10,001- 20,000 บาท 37.00 24.67 

20,001 - 30,000 บาท 33.00 22.00 

มากกวา่ 30,000 บาท 44.00 29.33 

 

รวม 150.00 100.00 

  

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่  

 เพศ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 54.67  เพศหญิง 

จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 45.33   

 อายุ มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมา อายุ

ระหว่าง 40 – 50 ปี จาํนวน 38 ราย คิดเป็นร้อยละ25.33  อายุระหว่าง 20 – 30 ปี จาํนวน 26 คน  

คิดเป็นร้อยละ 17.33 อายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และอายุตํ่ากวา่ 20 ปี 

จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 5.33 ตามลาํดบั 

 สถานภาพสมรส กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสจาํนวน 88 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 58.67 รองลงมาสถานภาพโสด จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ41.33  

 ระดับการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 75 

คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 38.67  

และมีการศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.33   
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 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการหรือคา้ขาย จาํนวน 77 คน  

คิดเป็นร้อยละ 51.33 รองลงมามีอาชีพเป็นพนักงานบริษทั จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 

อนัดบัสามอาชีพรับราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 10  ส่วนกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีส่วนนอ้ยท่ีสุดคือ นกัศึกษา จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 

บาท จาํนวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.33 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,001 – 20,000 

บาท จาํนวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.67 อนัดบัสามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท 

จาํนวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.00 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นส่วนน้อยสุดไดแ้ก่กลุ่มตวัอย่างท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 33 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.00 

 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการอนิเทอร์เน็ต 

 ความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

 ภายในศูนยบ์ริการ 

 

พนกังานผูใ้หบ้ริการภายในศูนยบ์ริการ X  S.D 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. มีมารยาทการพดูจากล่าวคาํทกัทาย อาํลา และ

ขอบคุณทุกคร้ัง 
4.50 0.632 มากท่ีสุด 

2. แต่งกายเรียบร้อยตามมาตรฐานท่ีบริษทัฯ 

กาํหนด 
4.58 0.637 มากท่ีสุด 

3. ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร 4.60 0.556 มากท่ีสุด 

4. ดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเตม็ใจ

บริการ 
4.48 0.673 มาก 

5. มีความรู้ความสามารถในเร่ืองบริการ

อินเทอร์เน็ต FTTx  เป็นอยา่งดี 
4.32 0.717 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 

 

พนกังานผูใ้หบ้ริการภายในศูนยบ์ริการ X  S.D 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

6. มีความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการ

แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใหบ้ริการ 
4.38 0.682 มาก 

7. มีความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการ

แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใหบ้ริการ 
4.47 0.631 มาก 

8. ใหข้อ้มูลชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.49 0.588 มาก 

9. ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้ง 4.40 0.695 มาก 

10. มีความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจโดยคาํนึงถึง 

ผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ 
4.41 0.697 มาก 

11. ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้เท่าเทียมกนัไม่เลือก

ปฏิบติั 4.40 0.777 
มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.46 0.662 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในดา้นการให้บริการ

ของพนักงานภายในศูนยบ์ริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.46 เม่ือจาํแนกเป็นราย

ด้านพบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในด้านการยิ้มแยม้แจ่มใส การแต่งกายเรียบร้อย และ

มารยาทในการพดูจา โดยมีค่าเฉล่ีย 4.60, 4.58 และ 4.50 ตามลาํดบั  และมีระดบัความพึงพอใจในระดบั

มากในด้าน การให้ข้อมูลท่ีชัดเจน มีความกระตือรือร้น มีความรอบรู้ปฎิภาณไหวพริบในการ

แกปั้ญหา มีความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจกบัลูกคา้ ให้บริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ให้ความสําคญั

กบัลูกคา้เท่าเทียมกนั และมีความรู้เร่ืองอินเทอร์เน็ตผา่นสายเคเบิลใยแกว้เป็นอยา่งดี 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการ 

 ของพนกังานดา้นช่าง 

 

การใหบ้ริการของพนกังานดา้นช่าง X   S.D 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 4.40 0.676 มาก 

2.  กล่าวคาํทกัทายและแนะนาํตวัทุกคร้ังเม่ือเขา้พบลูกคา้ 4.31 0.770 มาก 

3.  มารยาทการพดูจาของพนกังานช่างในการใหบ้ริการ 4.39 0.673 มาก 

4.  แนะนาํการใชง้านและการบาํรุงรักษาเบ้ืองตน้พร้อมทั้ง   

แนะนาํช่องทางการติดต่อเม่ือมีขอ้สงสัยหรือเหตุขดัขอ้ง 
4.17 0.766 มาก 

5.  มีความชาํนาญในการติดตั้ง การบาํรุงรักษา และแกไ้ข  

ปัญหาเหตุขดัขอ้ง 
4.35 0.685 มาก 

6.  สามารถระบุสาเหตุและแกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว 
4.11 0.716 มาก 

7.  แจง้ใหลู้กคา้ทราบเม่ือแกไ้ขปัญหาสัญญาณขดัขอ้ง

เรียบร้อยแลว้ พร้อมทั้งแจง้สาเหตุของการขดัขอ้ง 
4.07 0.828 มาก 

8.  การโทรนดัหมายล่วงหนา้ และมาตรงเวลาตามนดัหมาย 4.07 0.739 มาก 

9.  ใหค้าํแนะนาํและปรึกษาเม่ือมีปัญหาการใชง้านเป็นอยา่งดี 4.27 0.835 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.24 0.743 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการ 

ของพนกังานดา้นช่าง ในภาพรวมระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 เม่ือจาํแนกตามราย 

ดา้นพบวา่มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ X   S.D 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. ความเร็วในการรับ-ส่งขอ้มูลสมํ่าเสมอ และต่อเน่ือง

ตลอดเวลาท่ีใชง้าน 
4.09 

 

0.665 มาก 

2. เช่ือมต่อสัญญาณง่าย รวดเร็ว มีขั้นตอนการใชง้านง่ายไม่

ยุง่ยาก 
4.10 0.642 มาก 

3. ความเร็วของสัญญาณท่ีไดรั้บตรงตามความเร็วท่ีขอใช้

บริการ 
3.97 

 

0.755 ปานกลาง 

4. คุณภาพของสญัญาณตรงตามการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์

ผา่นส่ือต่าง ๆ 
3.89 

 

0.725 ปานกลาง 

5. อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดตั้งมีคุณภาพ ทนัสมยั ปลอดภยั 

และใชง้านสะดวก 
4.21 

 

0.720 มาก 

6. การใชง้านเวปไซดท์ัว่ไป ดูหนงั ฟังเพลง และเล่นเกมส์

ออนไลน์ ไดพ้ร้อมกนัหลายอุปกรณ์โดยสัญญาณ 

ไม่ติดขดั 

3.93 
 

0.787 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.03 0.716 มาก 

 

 จากตารางท่ี  4.4  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในด้านการรับรู้

คุณภาพบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  เม่ือจาํแนกตามารายดา้นพบวา่ มี

ความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นอุปกรณ์ในการติดตั้งมีคุณภาพและทนัสมยั ดา้นความเร็วในการ

รับ-ส่งสัญญาณมีความสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง และดา้นการเช่ือมต่อสัญญาณง่ายมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก 

มีค่าเฉล่ีย 4.21, 4.10 และ 4.09 ตามลาํดบั และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นความเร็ว

ของสัญญาณท่ีไดรั้บตรงตามท่ีขอใช้บริการ ดา้นการใช้งานพร้อมกนัหลายอุปกรณ์โดยสัญญาณ 

ไม่ติดขดั และดา้นคุณภาพของสัญญาณตรงตามโฆษณาประชาสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ีย 3.97, 3.93 และ 

3.89 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอน 

 การใหบ้ริการ 

 

ดา้นกระบวนขั้นตอนในการใหบ้ริการ X   S.D 
ระดบั 

ความพงึพอใจ 

1. ขั้นตอนในการขอใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตผา่น

สายเคเบิลใยแกว้ ไม่ยุง่ยาก 
4.33 0.640 มาก 

2. มีรูปแบบการส่งเสริมการขายหลากหลาย 

ใหเ้ลือก ตรงกบัความตอ้งการ 
4.09 0.669 มาก 

3. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  

ตามลาํดบัก่อน-หลงั 
4.29 0.671 มาก 

4. ความรวดเร็วในการติดตั้งพร้อม 

ใชง้านคร้ังแรก 
4.33 0.690 มาก 

5. การรับแจง้ปัญหาหรือสัญญาณขดัขอ้ง 

ง่ายสะดวกรวดเร็ว 
4.12 0.704 มาก 

6. มีการโทรศพัทเ์พื่อสอบถามปัญหา  

อาการขดัขอ้งของสัญญาณ  

และนดัหมายเพื่อตรวจแก ้

4.04 0.694 มาก 

7. บริการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาสัญญาณ

ขดัขอ้ง หลงัการติดตั้งเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

ตรงตามนดัหมาย 

4.09 0.889 มาก 

8. มีการส่ือสารใหลู้กคา้ทราบสาเหตุ  

และแจง้ความคืบหนา้ในการดาํเนินงานแกไ้ข

เหตุขดัขอ้ง 

4.08 0.755 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.17 0.714 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในดา้นกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการในภาพรวมระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 เม่ือจาํแนกตามรายด้าน

พบวา่มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้น  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก X  S.D 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. การติดต่อขอใชบ้ริการทาํไดส้ะดวก มีป้าย

แสดงจุดบริการใหเ้ห็นชดัเจน 
4.41 0.667 มาก 

2. มีพนกังานรับผดิชอบอยูใ่นจุดบริการ 

และพร้อมปฏิบติังาน 
4.31 0.696 มาก 

3. ความสะอาดภายในศูนยบ์ริการ ไดแ้ก่ พื้น

กระจก โตะ๊ เกา้อ้ี อยูใ่นสภาพสมบูรณ์  

สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.55 0.630 มากท่ีสุด 

4. มีการจดัท่ีนัง่พกัรอรับบริการอยา่งเพียงพอ 4.51 0.663 มากท่ีสุด 

5. การตกแต่งภายในศูนยบ์ริการโดยรวม สวยงาม 

เป็นสัดส่วนทนัสมยั และน่าประทบัใจ 
4.62 0.609 มากท่ีสุด 

6. มีการจดับริการส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

บริการอินเทอร์เน็ตและ WI-FI  นํ้าด่ืม ทีว ี

หอ้งนํ้า ไวพ้ร้อมสาํหรับลูกคา้ 

4.48 0.610 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.48 0.647 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในด้านส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 เม่ือจาํแนกเป็นรายด้านพบว่า  

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดในด้านการการตกแต่งภายในศูนย์บริการ ด้านความสะอาด

ภายในศูนยบ์ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62, 4.55 และ 4.51 ตามลาํดบั และดา้นการจดัท่ีนัง่พกัรอรับ

บริการ และมีความพึงพอใจระดับมาก ในด้าน การจดับริการส่ิงอาํนวยความสะดวก ด้านความ

สะดวกในการติดต่อขอใชบ้ริการ และมีพนกังานพร้อมปฏิบติังานอยูทุ่กจุดบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.48, 4.41 และ 4.31 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา้ 

 ท่ีมีต่อการใหบ้ริการในแต่ละดา้น 

 

ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา้ 

ท่ีมีต่อการใหบ้ริการในแต่ละดา้น 
X  S.D 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการภายในศูนยบ์ริการ 4.46 0.662 มาก 

2. ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานดา้นช่าง 4.24 0.743 มาก 

3. ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ 4.03 0.716 มาก 

4. ดา้นกระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4.17 0.714 มาก 

5. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 4.48 0.647 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.28 0.696 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4,7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีต่อ 

การให้บริการในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นพบว่ามี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงสามารถจดัอนัดบัความพึงพอใจไดด้งัน้ี ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการภายในศูนยบ์ริการ ดา้นการให้บริการของพนกังานดา้นช่าง 

ดา้นกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ตามลาํดบัมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

4.48, 4.46, 4.24, 4.17 และ 4.03 ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิล

ใยแกว้ของผูรั้บบริการ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช สามารถ

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 

ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม จงัหวดั 

นครศรีธรรมราช  

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้  ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม  

จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

    ประชากร (Population) ในท่ีน้ีไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

ผา่นสายเคเบิลใยแกว้  ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้  

สาขาขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช จาํนวน 600 ราย กาํหนดขนาดตวัอยา่ง 25% ของประชากร 

ไดข้นาดตวัอยา่ง 150 ราย โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

    เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงไดว้าง

แนวคาํถามตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดการวจิยั คาํถามประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

     ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม 
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     ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพือ่ศึกษาเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ ของ บริษทั ทีโอที  

จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม   

   1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

     นาํแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 150 คน ตรวจสอบ 

ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม แลว้บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS/PC (Statistical  

Package for the Science) 

   1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

     วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่  

ค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ(Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

(Standard Deviation) 

1.3 ผลการศึกษา 

  จากการวจิยัตามระเบียบวธีิการต่าง สามารถนาํเสนอผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

  1.3.1 ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล 

    ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั 

(มหาชน) สาขาขนอม ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพ

สมรส มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเจา้ของกิจการ/คา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียรวม

ต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาท 

1.3.2 ระดับความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 

    ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง

ผา่นสายเคเบิลใยแกว้ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม โดยรวมโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบั

พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 4.28 โดยมีรายละเอียดแต่ละดา้นตามลาํดบั  ดงัน้ี  

    1) ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก

ภายในศูนยบ์ริการ มีความพึงพอใจโดยเฉล่ีย อยู่ในระดบัท่ีพึงพอใจมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48   

ลาํดับแรกพึงพอใจในเร่ืองการตกแต่งภายในศูนยบ์ริการโดยรวมมีความสวยงาม เป็นสัดส่วน 

ทนัสมยัและน่าประทบัใจ ลาํดบัถดัไป ในเร่ืองความสะอาดภายในศูนยบ์ริการ เช่นพื้นกระจก โต๊ะ 

เก้าอ้ีมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีการจัดท่ีนั่งพักรอรับบริการอย่างเพียงพอ มีการ

จดับริการส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่นบริการอินเทอร์เน็ต นํ้ าด่ืม ทีว ีและห้องนํ้ าไวเ้พียงพอสําหรับ

บริการลูกค้า การติดต่อขอใช้บริการทาํได้สะดวกมีป้ายแสดงจุดให้บริการให้เห็นชัดเจน และมี

พนกังานรับผดิชอบพร้อมปฏิบติังานอยูต่ลอดเวลา 
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    2) ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของพนักงานภายใน

ศูนยบ์ริการ ซึงมีความพึงพอใจโดยเฉล่ียยอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 โดยใน

อนัดบัแรกพึงพอใจในดา้นการให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส เป็นมิตร รองลงมาเป็นดา้นการ

แต่งกายเรียบร้อยตามแบบมาตรฐานท่ีบริษทักาํหนด อนัดบัสาม เป็นการมีมารยาทในการพูดจา 

โดยกล่าวคาํทกัทาย คาํอาํลาและขอบคุณทุกคร้ังท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้บริการและต่อมาจะเป็นเร่ือง

เก่ียวกับการให้ข้อมูลของพนักงานมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มีความกระตือรือร้นในการ

ให้บริการ มีความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการแก้ปัญหาได้ดี ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์

จริงใจโดยคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นหลัก ให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง  

ใหค้วามสําคญักบัลูกคา้เท่าเทียมกนัไม่ถือปฏิบติั ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัตํ่าท่ีตอ้ง

มีการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึนในงานบริการดา้นการให้บริการของพนกังานภายในศูนยบ์ริการ ก็คือ 

ความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างการบริการ และ ความรู้

ความสามารถในเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้  

    3) ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของพนักงานด้านช่าง  

มีความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 โดยในอนัดบัแรกพึงพอใจ

ในดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย อนัดบัสองเป็นเร่ืองมารยาทในการพูดจากบัลูกคา้ มีการกล่าว

คาํทกัทายและแนะนาํตวัทุกคร้ังเม่ือเขา้พบลูกคา้ มีความชาํนาญในการติดตั้งและบาํรุงรักษาและ

แกไ้ขปัญหาเหตุขดัขอ้ง มีการใหค้าํแนะนาํเม่ือลูกคา้มีปัญหาการใชง้านเป็นอยา่งดี พร้อมทั้งแนะนาํ

ปัญหาการใช้งานเบ้ืองตน้ให้ลูกคา้ทราบ มีการแนะนาํช่องทางการติดต่อเม่ือมีปัญหาการใช้งาน 

สามารถระบุสาเหตุและแกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ

ในระดับตํ่าท่ีต้องมีการปรับปรุงแก้ไขในงานบริการด้านช่างก็คือ การแจ้งให้ลูกค้าทราบเม่ือ

แกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งเรียบร้อยแลว้พร้อมทั้งแจง้สาเหตุของการขดัขอ้งใหลู้กคา้ทราบ และ 

การโทรนดัหมายล่วงหนา้และมาตรงเวลานดัหมาย 

    4) ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ มี

ความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 โดยในอนัดบัแรก พึงพอใจ

ในดา้นขั้นตอนในการขอใช้บริการไม่ยุง่ยากและ การติดตั้งคร้ังแรกมีความรวดเร็ว อนัดบัสอง ใน

ดา้นการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลาํดบัก่อน-หลงั การรับแจง้สัญญาณขดัขอ้งทาํไดง่้าย 

สะดวก บริการตรวจสอบและแกไ้ขสัญญาณขดัขอ้งหลงัการติดตงัเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ตรงตามนดั

หมาย ส่วนเร่ืองท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับตํ่าท่ีต้องมีการปรับปรุงแก้ไขในงานบริการ 

ดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการใหบ้ริการ ก็คือการส่ือสารใหลู้กคา้ทราบถึงสาเหตุและ 
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ความคืบหน้าในการดาํเนินการแก้ไขเหตุขดัข้อง และ การโทรศพัท์เพื่อสอบถามปัญหาอาการ

ขดัขอ้งของสัญญาณและนดัหมายเพื่อตรวจแก ้

    5) ความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ มีความพึงพอใจ

โดยเฉล่ียอยู่ท่ีระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 โดยในอนัดับแรก มีความพึงพอใจใน

คุณภาพและลักษณะการใช้งานของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดตั้ ง อนัดับสอง ในด้านการเช่ือมต่อ

สัญญาณเช่ือมต่อได้ง่าย รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ความเร็วในการรับ– ส่งขอ้มูลสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง 

ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัตํ่าท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขในงานบริการดา้นการรับรู้

คุณภาพบริการ ก็คือ ดา้นความเร็วของสัญญาณท่ีไดรั้บตรงตามท่ีขอใชบ้ริการ ดา้นการใชง้านทัว่ไป 

ดูหนังฟังเพลง เล่นเกมส์ออนไลน์พร้อมกันหลายอุปกรณ์ได้โดยสัญญาณไม่ติดขดั และ ด้าน

คุณภาพของสญัญาณตรงตามท่ีโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 

 

2. อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่น 

สายเคเบิลใยแกว้ ของผูรั้บบริการบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาขนอม ในคร้ังน้ี มีประเด็น 

ท่ีน่าสนใจ สามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 1. ผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแกว้ ของบริษทั ทีโอที จาํกดั 

(มหาชน) สาขาขนอม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพเจา้ของกิจการ/คา้ขาย มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 

30,000 บาท ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับ สิริชัย ศรีวิหะ (2550) เน่ืองจาก พื้นท่ีในการให้บริการต่างกัน 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นงานวิจยัในเขตกรุงเทพมหานคร แต่งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะเขต

อาํเภอขนอม ซ่ึงเป็นพื้นท่ีต่างจงัหวดั  

 2. ระดบัความพึงพอของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายใน

ศูนย์บริการ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ในเร่ืองการตกแต่งภายในศูนยบ์ริการ

โดยรวมมีความสวยงามเป็นสัดส่วน ทนัสมยัและน่าประทบัใจ ลาํดบัถดัไป ในเร่ืองความสะอาด

ภายในศูนยบ์ริการ เช่นพื้นกระจก โต๊ะ เกา้อ้ีมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีการจดัท่ีนัง่พกั

รอรับบริการอยา่งเพียงพอ มีการจดับริการส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่นบริการอินเทอร์เน็ต นํ้ าด่ืม ทีว ี

และห้องนํ้ าไวเ้พียงพอสําหรับบริการลูกคา้ การติดต่อขอใช้บริการทาํได้สะดวกมีป้ายแสดงจุด

ให้บริการให้เห็นชัดเจน และมีพนักงานรับผิดชอบพร้อมปฏิบติังานอยู่ตลอดเวลา ตามลาํดบั ซ่ึง

สอดคล้องกบัการศึกษาของ นภดล พรหมสุข (2552) ซ่ึงได้ทาํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาบางนา พบว่า 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก และ

สอดคลอ้งกบั แสงสิทธ์ิ พฒันโสภณ (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลูกคา้มี

ความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางดา้นกายภาพของการใหบ้ริการ 

 3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของพนกังานภายในศูนยบ์ริการ 

โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในทุกดา้น ตั้งแต่ดา้นการให้บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

เป็นมิตร การแต่งกายเรียบร้อยตามแบบมาตรฐานท่ีบริษทักาํหนด การมีมารยาทในการพูดจา โดย

กล่าวคาํทกัทาย คาํอาํลาและขอบคุณทุกคร้ังท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้บริการ การให้ขอ้มูลของพนกังานมี

ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบ

ในการแกปั้ญหาไดดี้ ให้บริการดว้ยความซ่ือสัตยจ์ริงใจโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั 

ให้บริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ให้ความสาํคญักบัลูกคา้เท่าเทียมกนัไม่ถือปฏิบติั ส่วนเร่ือง

ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในสองอนัดบัสุดทา้ยท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึนในงานบริการดา้น

การให้บริการของพนักงานภายในศูนย์บริการ ก็คือ ความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการ

แก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างการบริการ และ ความรู้ความสามารถในเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ แสงสิทธ์ิ พฒันโสภณ (2550) 

ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้นพนกังาน

ผูใ้ห้บริการ และสอดคลอ้งกบั ประพนัธ์ุ พลเยี่ยม (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี : ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขา

สมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก ในดา้นพนกังาน  

 4. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของพนกังานดา้นช่าง โดยรวม

ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งในดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มารยาทในการพูดจากบั

ลูกคา้ มีการกล่าวคาํทกัทายและแนะนาํตวัทุกคร้ังเม่ือเขา้พบลูกคา้ มีความชาํนาญในการติดตั้งและ

บาํรุงรักษาและแกไ้ขปัญหาเหตุขดัขอ้ง มีการให้คาํแนะนาํเม่ือลูกคา้มีปัญหาการใช้งานเป็นอยา่งดี 

พร้อมทั้งแนะนาํปัญหาการใชง้านเบ้ืองตน้ให้ลูกคา้ทราบ และมีการแนะนาํช่องทางการติดต่อเม่ือมี

ปัญหาการใช้งาน สามารถระบุสาเหตุและแกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งได้อย่างรวดเร็ว  ส่วนเร่ืองท่ี

ลูกคา้มีความพึงพอใจในสองอนัดบัสุดทา้ยท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึนในงานบริการดา้นช่าง

ก็คือ การแจง้ให้ลูกคา้ทราบเม่ือแกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งเรียบร้อยแลว้พร้อมทั้งแจง้สาเหตุของการ

ขดัขอ้งให้ลูกคา้ทราบ และการโทรนัดหมายล่วงหน้าและมาตรงเวลานัดหมาย ซ่ึงสอดคล้องกบั 
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นภดล พรหมสุข (2552) ซ่ึงไดท้าํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้อินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาบางนา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

การให้บริการในด้านบุคคลากรอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ ทุม นาคมูล (2556) ได้

ทาํการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ ต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 

บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัอุตรดิตถ ์พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้น

การติดตามตรวจสอบและแกไ้ข 

 5. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อกระบวนการขั้ นตอนในการให้บริการ 

โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยพึงพอใจในดา้นขั้นตอนในการขอใช้บริการไม่

ยุง่ยากและ การติดตั้งคร้ังแรกมีความรวดเร็ว การให้บริการดว้ยความเสมอภาคตามลาํดบัก่อน-หลงั 

การรับแจง้สัญญาณขดัขอ้งทาํไดง่้ายสะดวก มีรูปแบบรายการส่งเสริมการขายใหเ้ลือกตรงกบัความ

ตอ้งการ และบริการตรวจสอบและแก้ไขสัญญาณขดัขอ้งหลงัการติดตั้งเป็นไปอย่างรวดเร็ว ตรง

ตามนดัหมายส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในสองอนัดบัสุดทา้ยท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขใน

งานบริการดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการใหบ้ริการใหดี้ข้ึน ก็คือการส่ือสารใหลู้กคา้ทราบถึง

สาเหตุและความคืบหนา้ในการดาํเนินการแกไ้ขเหตุขดัขอ้ง และ การโทรศพัทเ์พื่อสอบถามปัญหา

อาการขดัข้องของสัญญาณและนัดหมายเพื่อตรวจแก้ ซ่ึงสอดคล้องกับ แสงสิทธ์ิ พฒันโสภณ 

(2550) ซ่ึงศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั 

ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ 

 6. ความพึงพอใจของลูกคา้ในด้านการรับรู้คุณภาพบริการ โดยรวมลูกคา้มีความพึง

พอใจในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจในคุณภาพและลกัษณะการใชง้านของอุปกรณ์ท่ีใช้

ในการติดตั้ง ด้านการเช่ือมต่อสัญญาณเช่ือมต่อได้ง่าย รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ความเร็วในการรับ– ส่ง

ข้อมูลสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองส่วนเร่ืองท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลางท่ีต้องมีการ

ปรับปรุงแกไ้ขในงานบริการดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ก็คือ ดา้นความเร็วของสัญญาณท่ีไดรั้บ

ตรงตามท่ีขอใช้บริการ ด้านการใช้งานทัว่ไป ดูหนังฟังเพลง เล่นเกมส์ออนไลน์พร้อมกนัหลาย

อุปกรณ์ไดโ้ดยสัญญาณไม่ติดขดั และ ดา้นคุณภาพของสัญญาณตรงตามท่ีโฆษณาประชาสัมพนัธ์  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กบั นภดล พรหมสุข (2552) ซ่ึงไดท้าํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) สาขาบางนา พบวา่ ระดบัความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์บริการอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั ทุม นาคมูล (2556) 

ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL 
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บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัอุตรดิตถ ์พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้น

คุณภาพการใชง้าน 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์สาํหรับผูบ้ริการ 

ศูนยบ์ริการลูกคา้ท่ีสนใจจะนาํไปใชป้ระโยชน์ ตลอดจนเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาทาํวจิยั 

ในคร้ังต่อไปดง้น้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 

  จากผลการศึกษา จะพบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการอินเทอร์ผ่าน

สายเคเบิลใยแก้วของผู ้รับบริการบริษัท ทีโอที จาํกัด (มหาชน) สาขาขนอม โดยรวมมีความ 

พึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจมาก ทั้งองค์ประกอบในการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงผูศึ้กษามีความ

คิดเห็นว่า บริษัท ทีโอที จ ํากัด (มหาชน) ควรให้ความสนใจต่อผลการศึกษาระดับคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม เพื่อใชเ้ป็นกรณีศึกษาสาํหรับศูนยบ์ริการลูกคา้สาขา

อ่ืน ๆ ในพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

  3.1.1 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในศูนยบ์ริการควร มีการตกแต่งภายในศูนย์

บริกรให้มีระเบียบสวยงาม สะอาดและทนัสมยั มีการจดัท่ีพกัรอรับบริการอยา่งเพียงพอ มีท่ีจอดรถ 

มีบริการอินเทอร์เน็ตฟรี มีนํ้ าด่ืม ทีวี และห้องนํ้ าไวบ้ริการลูกคา้ พร้อมทั้งมีป้ายแสดงจุดบริการท่ี

ชดัเจนและมีพนกังานพร้อมปฏิบติังานตลอดเวลา 

  3.1.2 ในด้านการให้บริการของพนักงานภายในศูนยบ์ริการ  พนักงานตอ้งแต่ง

กายเรียบร้อยตามแบบมาตรฐานท่ีบริษทักาํหนด ให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส มีมารยาทใน

การพูดจา มีความกระตือรือร้น มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรอบรู้เร่ืองอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเป็น

อยา่งดี ซ่ือสัตย ์และคาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั 

  3.1.3 ในดา้นการให้บริการของพนกังานดา้นช่าง ควรแต่งกายให้สะอาดเรียบร้อย 

มีมารยาทในการพูดจา มีความรู้และความชํานาญด้านอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเป็นอย่างดี  

ใหค้าํแนะนาํและแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ พร้อมทั้งตอ้งแจง้สาเหตุการขดัขอ้งใหลู้กคา้ทราบ  

มีการนดัหมายลูกคา้ล่วงหนา้และตรงเวลานดัหมาย 

  3.1.4 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในการขอใช้บริการควรมีขั้นตอน

ในการขอใช้ท่ีง่าย สะดวก มีรายการส่งเสริมการขายให้เลือกหลากหลาย และตอ้งติดตั้งให้รวดเร็ว

เม่ือลูกคา้มาขอใช้บริการ โดยดาํเนินการตามลาํดบัก่อน-หลงั การแจง้สัญญาณขดัขอ้งหลงัติดตั้ง
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แล้วตอ้งทาํได้ง่าย มีการสอบถามอาการขดัขอ้งเบ้ืองต้นและทาํการแก้ไขสัญญาณขดัข้องอย่าง

รวดเร็ว พร้อมทั้งแจง้ความคืบหนา้ใหลู้กคา้ทราบ 

  3.1.5 ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ควรมีการควบคุมคุณภาพการเช่ือมต่อสัญญาณ

ให้มีการต่อเน่ืองตลอดเวลา ความเร็วในการรับส่งขอ้มูลมีความสมํ่าเสมอ ใช้งานไดห้ลายอุปกรณ์

โดยไม่ติดขดั และความเร็วท่ีลูกคา้ไดรั้บควรตรงตามท่ีขอใชบ้ริการและตรงตามท่ีโฆษณา และใช้

อุปกรณ์ในการติดตั้งท่ีมีคุณภาพ ใชง้านง่าย 

3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

  ในการทาํการศึกษาคร้ังต่อไป ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

  3.2.1 ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ถ้านํามาจากประชากรทั้งหมดได้ จะทาํให้ทราบ

ขอ้มูลและคิดเห็นต่าง ๆ หลากหลายมากยิง่ข้ึน 

3.2.1 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด 

ไม่ครอบคลุมทุกดา้น ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรทาํการศึกษา ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา  

(Price) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เพิ่มเติม  

เพื่อความครบถว้นของขอ้มูล 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 

เร่ือง ความพงึพอใจทีม่ีต่อการให้บริการอนิเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านสายเคเบิลใยแก้ว 

ของผู้รับบริการ บริษัท ทโีอที จํากดั (มหาชน) สาขาขนอม จังหวดันครศรีธรรมราช 

คําช้ีแจง 1. แบบสอบถามจดัทาํข้ึนเพื่อประโยชน์ทางการศึกษาของผูว้จิยั ขอความกรุณาจากท่าน 

กรอกขอ้มูลตามความเป็นจริง และขอขอบคุณในความร่วมมือของท่าน มา ณ โอกาสน้ี 

 2. แบบสอบถามทั้งหมดมี 2 ส่วน 

 3. กรุณาทาํเคร่ืองหมาย    ใน           หนา้ขอ้ความตามความเป็นจริง 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   1)  ชาย    2)  หญิง 

2. อายุ   1)  ตํ่ากวา่ 20 ปี   2)   20 - 30 ปี      3)   31 – 40 ปี 

    4)   41 - 50 ปี              5)   51 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส  1)  โสด     2)  สมรส 

4. ระดับการศึกษา  1)  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  2)  ปริญญาตรี   

    3)    ปริญญาโท   4)   ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 

5. อาชีพ             1)  นกัศึกษา           2)  เจา้ของกิจการ/คา้ขาย     3)  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 4)  พนกังานบริษทั 5)   อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………. 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน  1)  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  2) 10,001- 20,000 บาท  

    3)    20,001 - 30,000 บาท  4)   มากกวา่ 30,000 บาท 
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ส่วนที ่ 2 แบบวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นต่าง ๆ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 ความเร็วสูงผา่นสายเคเบิลใยแกว้ (FTTx)  ของบริษทั ทีโอที จาํกดั(มหาชน) สาขาขนอม  

 จงัหวดันครศรีธรรมราช 

คําช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความในแต่ละขอ้คาํถามวา่ท่านมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

 มากนอ้ยเพียงไร และใหท้่านเลือกคาํตอบท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด  

 โดยใส่เคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีอยูข่วามือ โดยพิจารณาเกณฑแ์ต่ละระดบัดงัน้ี 

  5 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด    

  4 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก    

  3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

  2 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

  1 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

รายละเอยีดการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

        พนักงานผู้ให้บริการภายในศูนย์บริการ 

1. มีมารยาทการพดูจากล่าวคาํทกัทาย อาํลา  

และขอบคุณทุกคร้ัง 

     

2. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยตามมาตรฐานท่ีบริษทัฯ กาํหนด      

3. ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร      

4. ดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ      

5. มีความรู้ในเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ตผา่นสายเคเบิลใยแกว้ 

FTTx  เป็นอยา่งดี  
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รายละเอยีดการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

6. มีความรอบรู้และปฏิภาณไหวพริบในการแกปั้ญหาท่ี

เกิดข้ึนระหวา่งการใหบ้ริการ 

     

7. สามารถใหค้วามรู้และคาํปรึกษาเม่ือลูกคา้มีปัญหา 

การใชง้าน 

     

8. ใหข้อ้มูลชดัเจนและเขา้ใจง่าย      

9. ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้ง       

10. มีความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจโดยคาํนึงถึง ผลประโยชน์

สูงสุดของลูกคา้ 

     

11. ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้เท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั      

       การให้บริการของพนักงานด้านช่าง 

1. แต่งกายสะอาด เรียบร้อย      

2. กล่าวคาํทกัทายและแนะนาํตวัทุกคร้ังเม่ือเขา้พบลูกคา้      

3. มารยาทการพดูจาของพนกังานช่างในการใหบ้ริการ      

4. แนะนาํการใชง้านและการบาํรุงรักษาเบ้ืองตน้พร้อมทั้ง

แนะนาํช่องทางการติดต่อเม่ือมีขอ้สงสัยหรือเหตุขดัขอ้ง  

     

5. มีความชาํนาญในการติดตั้ง การบาํรุงรักษา และแกไ้ข

ปัญหาเหตุขดัขอ้ง 

     

6. สามารถระบุสาเหตุและแกปั้ญหาสัญญาณขดัขอ้งไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว  

     

7. แจง้ใหลู้กคา้ทราบเม่ือแกไ้ขปัญหาสัญญาณขดัขอ้ง

เรียบร้อยแลว้ พร้อมทั้งแจง้สาเหตุของการขดัขอ้ง 

     

8. มีการโทรนดัหมายล่วงหนา้ และมาตรงเวลาตามนดัหมาย      

9. ใหค้าํแนะนาํและปรึกษาเม่ือมีปัญหาการใชง้านเป็นอยา่งดี      
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รายละเอยีดการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

        ด้านการรับรู้คุณภาพของบริการ 

1. ความเร็วในการรับ-ส่งขอ้มูลสมํ่าเสมอ และต่อเน่ือง

ตลอดเวลาท่ีใชง้าน 

     

2. เช่ือมต่อสัญญาณง่าย รวดเร็ว มีขั้นตอนการใชง้านง่าย 

ไม่ยุง่ยาก 

     

3. ความเร็วของสัญญาณท่ีไดรั้บตรงตามความเร็วท่ีขอใช้

บริการ 

     

4. คุณภาพของสญัญาณตรงตามการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์

ผา่นส่ือต่าง ๆ 

     

5. อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดตั้งมีคุณภาพ ทนัสมยั ปลอดภยั 

และใชง้านสะดวก 

     

6. ใชง้านเวปไซดท์ัว่ไป ดูหนงั ฟังเพลง และเล่นเกมส์

ออนไลน์ ไดพ้ร้อมกนัหลายอุปกรณ์โดยสัญญาณไม่ติดขดั 

     

        ด้านกระบวนการข้ันตอนในการให้บริการ 

1. ขั้นตอนในการขอใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตสายเคเบิลใยแกว้ 

FTTx ไม่ยุง่ยาก 

     

2. มีรูปแบบการส่งเสริมการขายหลากหลายใหเ้ลือก ตรงกบั

ความตอ้งการ 

     

3. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ตามลาํดบัก่อน-หลงั      

4. ความรวดเร็วในการติดตั้งพร้อมใชง้านคร้ังแรก      

5. การรับแจง้ปัญหาหรือสัญญาณขดัขอ้ง ง่าย สะดวก

รวดเร็ว 

     

6. มีการโทรศพัทเ์พื่อสอบถามอาการขดัขอ้งของสัญญาณ

เบ้ืองตน้ และนดัหมายเพื่อตรวจแก ้

     

7. บริการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาสัญญาณขดัขอ้ง หลงั

การติดตั้งเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ตรงตามนดัหมาย 
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รายละเอยีดการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

8. มีการส่ือสารใหลู้กคา้ทราบสาเหตุ และแจง้ความคืบหนา้

ในการดาํเนินงานแกไ้ขเหตุขดัขอ้ง 

     

        ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

1. การติดต่อขอใชบ้ริการทาํไดส้ะดวก มีป้ายแสดงจุดบริการ

ใหเ้ห็นชดัเจน 

     

2. มีพนกังานรับผดิชอบอยูใ่นจุดบริการและพร้อม

ปฏิบติังาน 

     

3. ความสะอาดภายในศูนยบ์ริการ ไดแ้ก่ พื้นกระจก โตะ๊ 

เกา้อ้ี อยูใ่นสภาพสมบูรณ์ สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  

     

4. มีการจดัท่ีนัง่พกัรอรับบริการอยา่งเพียงพอ      

5. การตกแต่งภายในศูนยบ์ริการโดยรวม สวยงาม ทนัสมยั 

และน่าประทบัใจ 

     

6. มีการจดับริการส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น บริการ

อินเทอร์เน็ตและ WI-FI  นํ้าด่ืม ทีว ีหอ้งนํ้า ไวพ้ร้อมสาํหรับ

ลูกคา้ 
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ประวตัผู้ิศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางราศรี  สร้อยสุวรรณ 

วนั เดือน ปี  3  มิถุนายน  2512 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอขนอม  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ประวตัิการศึกษา  คณะบริหารธุรกิจ วชิาเอก การจดัการทัว่ไป  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช พ.ศ. 2536 

สถานทีท่าํงาน  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาขนอม บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

34/18 หมู่ 3 ตาํบลขนอม อาํเภอขนอม จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ตําแหน่ง  นกับริหารงานพาณิชย ์7 


	บทคัดย่อ
	บทคัดย่อ
	สารบัญ


