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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการ ที่มีตอการ

ใหบริการดานสถานที่ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร และตัวพนักงานผูใหบริการ (2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการจําแนกตามเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการใชบริการ และ (3) ศึกษา

ปญหา อุปสรรค และรวบรวมขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

           กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาที่มารับบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร จํานวน 393 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยใชคาสถิติเพื่อวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย การแจกแจงความถี่ คาความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการ

เปรียบเทียบเปนรายคู 

 ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุเฉลี่ย 27.40 ป 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 12,015.44 บาท จํานวนครั้ง

ที่เขามาใชบริการคือเดือนละไมเกิน 1 ครั้ง และมาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน  

 ความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการ  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนา

ทันสมัย ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร และดานพนักงานผูใหบริการ พบวาอยูในระดับพอใจมาก  

นอกจากนี้ลูกคามีขอเสนอแนะคือ ดานสถานที่ประกอบการ ควรขยายพื้นที่ของสํานักบริการฯ ใหกวางขึ้น  และ

เพิ่มที่นั่งรอของลูกคา  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ควรเพิ่มชองบริการใหมากขึ้น  ดานความกาวหนา

ทันสมัย  ควรจัดใหมีระบบคอมพิวเตอรใหลูกคาตรวจสอบขอมูลคาโทรศัพทรายเดือนที่คางชําระดวยตนเองได 

และควรเพิ่มจุดทดลองเลนอินเทอรเน็ตใหมากขึ้น  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  ควรเพิ่มจํานวน

พนักงานเพื่อตอบคําถามลูกคาไดมากขึ้น และควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้น  ดานพนักงานผูใหบริการ ควร

ใหพนักงานยิ้มแยม แจมใส ใหมากขึ้น และพนักงานควรไดรับการอบรมเรื่องการดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอรวม

ไปถึงขอมูลของสินคาและบริการตางๆ ของบริษัท     

 
 
คําสําคัญ  ความพึงพอใจของลูกคา สาขาซีคอนสแควร 
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บทที่ 1 

     บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมา และความสําคัญของปญหา 
 

            โทรศัพทบาน (Fixed Line) เปนระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานที่เปนสิ่งจาํเปนของประชาชน

อยางหนึ่งที่ใชในการติดตอส่ือสารระหวางกัน หากมองยอนกลับไปในอดีตเมื่อประมาณ 10 ป 

หรือมากกวา จะพบวาการทีจ่ะไดมาของโทรศัพทบาน หรือโทรศัพทพื้นฐาน (Fixed Line) เปนสิง่

ที่ยากลําบากประชาชนผูใชบริการตองใชเวลาในการรอคอยเปนเวลานาน หลังจากไดยื่นใบคําขอ

ติดตั้งโทรศัพทไวกับองคการโทรศัพทฯ แลว ทั้งนี้เนื่องจากจาํนวนอปุสงคและอุปทานไมสมดุลกัน 

และมีผูใหบริการเพียงรายเดยีวคือองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เมื่อเปนสิง่ทีห่ายาก และเปน

บริการที่มีความจําเปนตอชีวติประจําวนัจึงทําใหเกิดการซื้อขายกนันอกระบบในราคาที่สูงกวา

ความเปนจริง เชนทาํการซื้อขายกนัในราคา 50,000 บาท ตอ เลขหมาย จากราคาปกติคือ 6,350 

บาท ตอ เลขหมายเทานัน้ ในป 2534 รัฐบาลไดมีมตใิหเอกชน จํานวน  

2 รายคือ บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปนผูรับสัมปทานและใหบริการ

โทรศัพทพืน้ฐานในเขตกรุงเทพฯ และปรมิณฑล จาํนวน 2.0 ลานเลขหมาย (เพิม่เปน 2.6 ลาน

เลขหมายในป 2539) และบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมวินิเคชั่น จํากัด (มหาชน) เปน

ผูรับสัมปทานในเขตตางจงัหวัดจาํนวน 1.0 ลานเลขหมาย (เพิ่มเปน 1.4 ลานเลขหมาย ในป 

2539) ปญหาความยากลําบาก และการรอคอยนานในการขอติดตั้งโทรศัพทไดหมดไป และ

ตนทนุในการขอติดตั้งโทรศัพทไดถูกปรับลดลงมาเหลือเพียง 3,584.50 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) 

ตอเลขหมาย 
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ณ วันที ่30 ธนัวาคม 2545 มีผูใชโทรศัพทพื้นฐานทั่วประเทศโดยรวมจํานวน 6,268,181 เลข 

หมาย โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ตารางที่ 1.1. จํานวนผูใชโทรศัพทพืน้ฐานทั่วประเทศไทย 

 

ผูใหบริการ กรุงเทพและปริมณฑล ตางจงัหวัด รวม 

TOT 1,474,421 1,653,689 3,128,110 

TA 1,955,945 - 1,955,945 

TT&T - 1,184,126 1,184,126 

รวมทัง้สิ้น 3,430,366 2,837,815 6,268,181 
 

ที่มา: รายงานประจําป 2545 ของบริษัท เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

 ในปจจุบนัแมจะมีบริษัทเอกชนจํานวน 2 ราย เขามาเปนผูใหบริการเพิ่มในธุรกิจนี้แลวก็

ตาม ธุรกิจโทรศัพทพืน้ฐานยงัคงอยูภายใตการกํากับดูแลโดยรัฐบาล เนื่องจากเปนธุรกิจทีม่ี

บทบาทสําคญัตอการพัฒนาประเทศ รัฐบาลไดมีแผนเปดเสรีธุรกจิโทรคมนาคมของประเทศโดย

จะอนุญาตใหผูประกอบการตางประเทศเขามาดาํเนนิธุรกิจ และแขงขันไดอยางเสรีภายในป 

2549 ซึ่งเปนไปตามขอตกลงกับองคการคาโลก รัฐบาลที่ผานมาไดเล็งเหน็ความสาํคัญของการ

สรางความพรอมใหกับผูประกอบการในประเทศ โดยจะเปดใหมีการแขงขันเสรีในระดับ

ภายในประเทศกอน แตความคืบหนาของการดําเนนิการยังคงดําเนินไปอยางชา ๆ เนื่องจาก

เกี่ยวของกับการแกไขกฎหมายหลายฉบับ สําหรับความคืบหนาที่เกิดขึ้นและเปนรูปธรรมแลวมี

เพียงอยางเดยีว คือ การแปรรูปองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เปน บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น 

จํากัด (หาชน) ตั้งแตวันที่ 9 กันยายน 2545 และส่ิงที่รัฐบาลจะตองดําเนินการตอไปคือการตั้ง

หนวยงานขึ้นมาเพื่อดูแลสญัญาสัมปทานแทนองคการโทรศัพทฯ และการแปรสัญญาสัมปทาน

เปนลําดับตอไป  

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) เปนบริษัทในเครือเจริญโภคภัณฑ ซึ่ง

เปนหนึง่ในสองบริษัทที่ไดรับสัมปทานจากรัฐบาลในการใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานและบริการ

เสริมตาง ๆ เปนระยะเวลา 25 ป โดยบริษัทฯ ไดวางตําแหนงของตนเองไวในฐานะผูใหบริการ

โทรศัพทบานรายใหญที่สุดในประเทศไทย และเนื่องจากธุรกจิโทรศัพทพืน้ฐานเปนธุรกิจที่

เกี่ยวของกับชีวิตประจําวนัของประชาชน ดังนั้นการใหบริการทีเ่ปนเลิศถือเปนหวัใจสําคัญของ

ธุรกิจนี ้ ในปจจุบันบริษทัฯ จึงไดหนัมาใหความสําคัญตอการใหบริการแกลูกคาเปนหลกั มกีาร
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เพิ่มความสะดวกสบายในการใหบริการ จะเหน็ไดจากการที่บริษทัฯ ไดจัดตั้งสํานักบริการตาม

หางสรรพสินคาชั้นนําตางๆ โดยในรอบปที่ผานมาบริษัทฯ ไดทาํการปรับปรุงตกแตงศูนยบริการ

ใหมทัง้หมดใน Style Modern อีกทัง้ยังมีการปรับยายสาํนกับริการมาอยูในจดุที่มีผูใชบริการ

อยางหนาแนน และเพิ่มสํานักบริการขนาดเล็ก (Kiosk) ข้ึนตาม Office Building และชุมชนตาง 

ๆ พรอมทัง้นาํระบบคอมพวิเตอรใหม ๆ เขามาบริหารขอมูลลูกคาและการจัดเกบ็เงิน (Billing 

System) คือระบบ VCARE และ AMDOC โดยเนนความสะดวกและความพอใจของลูกคาเปน

หลัก ในดานการบริหารงานดานบริการของสํานักบริการ บริษทัฯ ไดมีการพัฒนาใหมีความกระชบั

และรวดเร็ว โดยยึดหลัก One Stop Service  ลูกคาสามารถทําธุระกรรมตาง ๆ ไดดวยความ

สะดวก มพีนกังานคอยใหคําแนะนําไดอยางถกูตอง และครบถวน มีระบบ Queuing เพื่อบริหาร

คิวการใหบริการ ใชระบบ PCPOS ในการทํารายการรับชําระเงนิ สามารถทาํการ Update ขอมูล

การรับชําระเงนิไดแบบ Real time มี Internet ใหเลนฟรีในขณะทีร่อใชบริการ และลูกคายงั

สามารถจายชาํระเงนิคาสาธารณูปโภคอื่น ๆ เชน คาน้ําประปา ไฟฟา และคาโทรศัพทมือถือของ 

TA Orange ผานสํานักบริการของบริษทัฯ ในปจจุบนับริษัทฯ มสํีานักบริการโทรศัพทในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑลรวมทัง้สิน้ 46 สาขา แบงเปนสาขาขนาดใหญที่ใหบริการครบวงจร

จํานวน 23 สาขา ซึง่จะตั้งอยูตามหางสรรพสินคาชัน้นาํ โดยเปดใหบริการทุกวัน (ไมมีวันหยุด) 

ตั้งแตเวลา 10.30-20.30 น. และ สาขาขนาดเล็ก (Kiosk) อีกจํานวน 23 สาขา โดยจะตั้งอยูตาม

แหลงชุมชน Office Building ตาง ๆ ซึ่งใหบริการเฉพาะการรับชําระเงนิคาบริการรายเดือน 

(Monthly Fees) เปนสวนใหญ แตอยางไรก็ตาม แมวาบริษทัฯ จะพยายามปรบัปรุงงานดาน

บริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา แตภาพลักษณตาง ๆ ที่ปรากฏยังไมสามารถ

นําพาสาํนกับริการของบริษทัฯ ไปสูจุดสงูสุดของงานดานบริการได ประกอบกับยคุนี้เปนยุคแหง

การแขงขัน นอกจากบริษทัฯ จะทําการแขงขันกับตัวเองแลว บริษัทฯ ยงัตองแขงขันงานดาน

บริการในธุรกจิเดียวกนักับองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยซึ่งเปนคูแขงทางตรง และเปนผูนําใน

ตลาด ซึ่งอยูในธุรกิจนี้มานาน และสํานกับริการของธรุกิจที่ใกลเคียงกันและเปนสนิคาทดแทน 

เชน AIS, DTAC  และ Hutch จากขอความที่กลาวมาขางตน จึงเปนมูลเหตุจูงใจใหผูศึกษามี

ความสนใจทีจ่ะทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)” และเลือกลูกคาที่ใชบริการผาน

สาขาซีคอนสแควรเปนตัวแทนในการศึกษา โดยมีเหตุผลสนับสนนุ ดังนี้คือ (1) เปนสาขาทีม่ี

ปริมาณลูกคามาใชบริการและมีรายไดตอวันสงูสุดเปนอนัดับ 3 ของบริษัท (2) ตั้งอยูใน Location 

ที่เปนหางสรรพสินคา อยูในยานชุมชนขนาดใหญของกรุงเทพฯ  และ (3) มีลูกคามาใชบริการ
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เฉล่ียวนัละประมาณ 800 คน (ที่มา: ฝาย Service Center Management บริษัท เทเลคอม

เอเซียฯ) เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้ เปนขอมูลในการพัฒนา ปรับปรุงระบบงานบริการ

ของสํานกับริการใหมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น และนําปญหา อุปสรรค ขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ไดรับจาก

ลูกคาผูใชบริการ เปนพืน้ฐานในการพฒันาคุณภาพของการบริการ ใหสามารถสรางความพึง

พอใจสูงสุดกบัลูกคาผูมาใชบริการ ณ สํานักบริการโทรศัพทของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอร

ปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) ในทกุสํานักบริการ และนํามาซึ่งความไดเปรียบที่เหนือกวาคูแขงขันทัง้

ทางตรงและทางออมในภาพรวมตอไป 
  

2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1.  เพื่อศึกษาถึงระดับของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการดานสถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วของการบริการ ความกาวหนาทนัสมัยของการบริการ การ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร และพนกังานผูใหบริการ 

 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแยกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดตอเดือน จาํนวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการรับบริการ 

 3.  เพื่อศึกษาถึงปญหา อุปสรรคและรวบรวมขอเสนอแนะตาง ๆ ในการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร นํามาสรุป และปรับปรุงการ

บริการใหมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 
        

3.  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
  ผูศึกษาไดทําการสรางกรอบแนวคิดในการศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาคนควาครั้ง

นี้โดยประยกุตใชทฤษฎีของ John D.Millet และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนพืน้ฐานในการกําหนด

ตัวแปรที่จะศกึษาเรื่องนี ้ดังภาพตอไปนี ้
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ตัวแปรตาม 

 ความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ

บริการของสํานักบริการ ในดาน :- 

1. สถานที่ประกอบการ 
2. ความรวดเร็วของการบริการ 
3. ความกาวหนาทนัสมัยของ

การบริการ 

4. การประชาสมัพันธขอมูล
ขาวสาร 

5. พนักงานผูใหบริการ 

ตัวแปรอิสระ 

       ขอมูลสวนตัว 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดตอเดือน 

6. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 
7. ประเภทของการรับบริการ 

ภาพที ่1.1. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4.  สมมติฐานการศึกษา 
 
 1.  ลูกคาทีม่ีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 2.  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 3.  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 4.  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 5.  จํานวนครัง้ที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 6.  ประเภทของการใชบริการที่ตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 
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5.  ขอบเขตของการศึกษา  
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทของบริษัทเทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด  (มหาชน) ในเขตกรุงเทพ 

มหานครและปริมณฑล กรณีศึกษาเฉพาะสาขาซีคอนแสควร ซึ่งมปีริมาณลูกคามาใชบริการทุก

ประเภทบริการวันละประมาณ 800 คน โดยมีขอบเขตของการศึกษา ดังนี ้

 1.  ขอบเขตดานประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง 

          1.1. ประชากรในที่นี้คือลูกคาผูใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัทเทเลคอม

เอเซียฯสาขาซคีอนสแควร จาํนวน 22,730 คน (โดยประมาณ) ที่เขามาใชบริการตอเดือน  

(ที่มา: ฝาย Service Center  Management, บริษทั เทเลคอมเอเซียฯ ใชตัวเลขถัวเฉลี่ยระยะ 

เวลา 5 เดือน ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ - มิถนุายน 2546)  

      1.2. กลุมตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี ้จะทาํการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางโดยวิธกีารเก็บ

ตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) กลุมตัวอยางทีท่ําการสุมไดแกลูกคา

ผูมาใชบริการสํานักบริการโทรศัพทของบริษัท เทเลคอม เอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) 

สาขาซีคอนสแควร โดยกําหนดกลุมตัวอยางตามสูตรการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางของทาโร ยา

มาเน (วิเชียร เกตุสิงห 2541; อางองิจาก ทาโร ยามาเน ม.ป.ป.) ซึง่ไดขนาดตัวอยางเทากับ 393 

คน 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา มุงศึกษาความพงึพอใจของลกูคาใน 5 ดาน ตามแนวคิดของ John 

D.Millet ไดแก 

2.1. ความพงึพอใจที่มีตอสถานที่ประกอบการ 

2.2.  ความพงึพอใจที่มีตอความรวดเร็วของการใหบริการ 
2.3. ความพงึพอใจที่มีตอความกาวหนาทันสมยัของการบริการ 

2.4. ความพงึพอใจที่มีตอการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร 

2.5.  ความพงึพอใจที่มีตอตัวพนกังานผูใหบริการ 
 3.  ขอบเขตดานเวลาระยะเวลาที่ใชในการศึกษาคือต้ังแตเดือนกรกฎาคมถึงเดือนตลุาคม 

2546  

 4.  ขอบเขตดานตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 

4.1. ตัวแปรอิสระ ไดแกขอมูลสวนตัวของลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการโทรศัพท

ของ บริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยจําแนกไดดังนี ้
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4.1.1. เพศ 

  1)  ชาย 

 2)  หญงิ 

4.1.2. อาย ุจะทําการสอบถามอายจุริง ๆ ของลูกคาผูมาใชบริการ 

และนําขอมูลที่ไดมาคํานวณหาอายุเฉล่ีย 

  4.1.3. ระดับการศึกษา 

1)  ไมไดเรียนหนงัสือ 

2)  มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 

3)  ปริญญาตรี 

4)  สูงกวาปรญิญาตรี 

5)  อ่ืน ๆ (ระบ)ุ................................ 

  4.1.4. รายไดตอเดือน จะทาํการสอบถามขอมูลรายไดจริง ๆ ของลูกคา

ผูใชบริการและนําขอมูลที่ไดมามาคาํนวณหารายไดเฉล่ีย 

4.1.5. อาชีพ 

1)  กําลังศึกษา (นกัเรียน/นสิิตนักศึกษา) 

2)  รับราชการ 

3)  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

4)  พนักงานบริษัทเอกชน 

5)  คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว 

6)  วางงาน 

7)  อาชพีอื่น ๆ (ระบุ).................................... 

4.1.6. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 

1)  เดือนละไมเกิน 1 คร้ัง 

2)  2 - 5 คร้ังตอเดือน 

3)  มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

4.1.7. ประเภทของการรับบริการ 

1)  ขอติดตั้งเลขหมายโทรศพัท 

  2)  ขอใชบริการหลังการขาย เชน ขอโอนเปลี่ยนชื่อ ขอโอนยายเลข

หมายโทรศัพทฯลฯ 
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3)  ขอใชบริการ Internet 

4)  ชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

5)  ชําระเงินคาบริการโทรศัพท TA Orange 

6) ชําระเงนิคาบริการ Internet 

7) ซื้อเครื่องมอือุปกรณส่ือสารตาง ๆ 

8) ซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy 

9) ใชบริการอื่น ๆ (ระบุ)..................................  

4.2. ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการ 

ของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร ใน 5 ดาน ไดแก 

4.2.1. ดานสถานที่ประกอบการ 

4.2.2. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

4.2.3. ดานความกาวหนาทนัสมัยของการบริการ 

4.2.4. ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร 

4.2.5. ดานพนักงานผูใหบริการ 
  

6.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ หมายถงึ ความรูสึกชอบ พอใจ หรือประทบัใจกับส่ิง

ที่ไดรับเมื่อมาใชบริการกับสํานักบริการโทรศัพทของบรษิัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ใน 5 ดาน ดังนี ้

1.1. ดานสถานที่ประกอบการ หมายถึง ความพึงพอใจตอสถานที่ประกอบ 

การของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนแสควร เกี่ยวกับทําเลที่ตั้ง 

ขนาดของสํานกังานฯ จํานวน Counter ใหบริการ การตกแตงสถานที ่บรรยากาศภายในสํานัก

บริการฯ การจดัที่นัง่พักสาํหรับใหลูกคานั่งรอใชบริการ การติดปายบอกชื่อสวนงานตาง ๆ รวมทั้ง

การมีส่ิงอาํนวยความสะดวกตาง ๆ เชน บริการน้ําดืม่ บริการทดลองเลนอินเตอรเนต็ฟรี และ

หนงัสือพมิพใหอานขณะรอรับบริการ 

 1.2.  ดานความรวดเร็วของการบรกิาร หมายถงึ ความรวดเร็วของการดําเนนิการ

ใหบริการในทกุขั้นตอนของการใหบริการโดยไมติดขัด เชน  การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับ

กอนหลงัดวยระบบ Queuing การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่อง และไมติดขัด มีพนกังาน
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คอยแนะนาํขัน้ตอนในการรบับริการ มกีารกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ รวมทัง้มี

การบริหารจัดการเพื่อใหมีพนักงานเพยีงพอตอการใหบริการในทุกชวงเวลา 

 1.3.  ดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ หมายถงึ การนาํเทคโนโลยีท่ี่ทนัสมยั

เขามาชวยในการบริหารงานภายในสํานกับริการโทรศัพทใหมีความทันสมยัอยูเสมอสามารถ

บริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อันนาํมาซึ่งภาพลักษณและภาพพจนที่ดีใหแกบริษัทฯ ในทุก 

ๆ ดาน เชน การนําระบบ GIS เขามาชวยในการตรวจสอบพื้นที่การใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน โดย

ระบบนี้เปนระบบที่บริษทัฯ นํามาชวยในการคนหาและกาํหนดคูสายโทรศัพทใหแกลูกคาไดอยาง

ถูกตองแมนยาํและไมตองเสียเวลาในการออกตรวจสอบสถานที่จริง ที่จะติดตั้งโทรศัพท หรือการ

นําระบบ PCPOS มาเปนหนากากเดียวเพือ่ชวย Link ระบบตาง ๆ เชน CCSS, AMDOC และ 

V’CARE ในงานรับชําระเงนิใหมีความรวดเร็ว ทนัสมัยและสามารถ Update Data การรับชําระ

เงินไดแบบ Real Time ขอมูลมีความถูกตองสูง หรือการ Show ศักยภาพของระบบ Internet 

ความเร็วสงูโดยใหลูกคาทดลองเลนในขณะที่รอใชบริการ หรือการใชระบบ Queuing ชวยบริหาร

การรับบริการกอนหลงั เปนตน 

1.4. ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถงึ การแจงขาวสารผานสื่อตางๆ 

เชนสื่อ TV แผนพับโพสเตอร Web และส่ืออ่ืน ๆ เพื่อเปนการชวยสงเสรมิการตลาดเกีย่วกับการ

ขอติดตั้งโทรศัพท หรือการใหบริการอืน่ ๆ ของบริษัทฯ โดยมุงตอบสนองตอความตองการหรือ

ความคาดหวงัของลูกคาเปนหลัก 

1.5. ดานพนักงานผูใหบริการ หมายถงึ พนักงานของบรษิัทฯ ทีม่ีหนาที่คอยใหบริการ

ลูกคาผูมาใชบริการภายในสํานักบริการโทรศัพท ในดานการบริการตาง ๆ ตลอดจนคอยดูแล

อํานวยความสะดวกแกลูกคาผูมาใชบริการดวยความเปนมิตร มีอัธยาสัยที่ดงีาม มคีวามเต็มใจ

และพรอมที่จะใหบริการ (Service mind) แตงกายดวยความสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานของ

บริษัทฯ มีความกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการแกลูกคาทุกราย เปนตน 

 2. จํานวนครั้งที่ใชบริการหมายถงึจํานวนครั้งตอเดือนที่เขามาใชบริการดวยจุดประสงคที่

ตางกนัในแตละครั้งที่ใชบริการของลูกคา 

 3. ประเภทของการใชบริการ หมายถึง การดําเนนิกิจกรรมตามที่ไดใหบริการโดย

ประกอบดวยการขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน การซื้ออุปกรณส่ือสารตาง ๆ การชาํระเงนิคาบริการ

โทรศัพทพืน้ฐาน โทรศัพทมอืถือ (TA Orange) Internet และอ่ืน ๆ ผานสํานักบริการโทรศัพทของ

บริษัทฯ 
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7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษาครั้งนี้มีดังนี ้

 1.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดานตาง ๆ 

ทั้ง 5 ดาน คือ ดานสถานที่ประกอบการ ความรวดเรว็ของการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย

ของการบริการ การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร และตัวพนักงานผูใหบริการ 

 2.  เพื่อนาํขอมูลที่ไดจากการศึกษาครั้งนีน้าํเสนอตอผูบริหารระดับสูงทีม่ีหนาที่

รับผิดชอบในการบริหารสาํนักบริการโทรศัพทของบริษทัฯ นําไปปรับปรุงแกไขการบริการให

เปนไปอยางมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งกอใหเกิดประโยชนสูงสุดทัง้ผูใหและผูรับบริการ และ

กําหนดเปนมาตรฐานการปฏิบัติงานสาํหรับงานดานบรกิารลูกคาของสํานกับริการโทรศัพทบริษทั 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจแกลูกคาสงูสุด

ทั้งในปจจุบนัและอนาคต และยังนํามาซึง่ความไดเปรียบทางการแขงขันในงานดานบริการ 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 

 ในบทที ่ 2 นี้จะเปนการประมวลเอกสารโดยรวบรวมแนวคิด ทฤษฎ ี เอกสาร และ

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชอธิบายตัวแปร นิยามปฏิบัติการ และการกําหนดสมมติฐาน 

โดยแบงหวัขอไวดังนี ้

1. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจ 

2.1. ความหมายของความพงึพอใจ 

1.1. ขอบขายของความพึงพอใจ 

1.2. ทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

1.3. ทฤษฎีดานลูกคาสัมพนัธ 
2.4. ทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพ 

2. แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบริการ 
3.1. ความหมายของการบริการ 

3.2. ความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการ 

3. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

 1.1. ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือ ความพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวทิยา 

(Chaplin, 1968:437) ไดใหคําจํากัดความไววา เปนความรูสึกของผูทีม่ารับบริการตอสถาน

บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบรกิารนัน้ ๆ ความ

แตกตางที่เหน็ไดชัดเจน คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติทีม่ีตอการใหบริการของบุคคล องคการ 

(Attitude Object) เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจนัน้มีจุดหมาย (Goal) อยางไรก็ตามทัง้สองเรื่องไม

สามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจน ดวยเหตุผลสองประการคือ 



  

 

12 

 ประการทีห่นึง่ ความพึงพอใจเปนความพงึพอใจที่ตอบสนองสิง่ที่ชอบหรือไมชอบ และ

เราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกหางสิ่งที่ตนไมพอใจ ซึ่งเปนผลให

ความพึงพอใจเชื่อมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจใหมาใชบริการ 

 ประการที่สอง ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเรื่องความพงึพอใจ 

ซึ่งหมายความวา แตละคนจะถูกจงูใจใหมุงหาสิ่งที่ตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลทีว่า ทฤษฎีการจงู

ใจนั้น อยางนอยตองพิจารณาในเรื่องความพงึพอใจควบคูกันไปดวย 

 Shelly (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 9) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจ 

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึน้แลวจะทาํใหเกดิความสุข 

ความรูสึกนี้เปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกในทางบวกอืน่ ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี

ระบบยอนกลบั และความสขุนี้สามารถทาํใหเกิดความสขุหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก 

ดังนัน้จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบคุคลมากกวา

ความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธกนั

อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพนัธ ของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ 

โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมื่อระบบความพงึพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทาง

ลบ 

 ส่ิงทีท่ําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนษุยมักจะไดแกทรัพยากร (Resources)  หรือ ส่ิง

เรา (Stimulus) การวเิคราะหระบบพงึพอใจคือ การศึกษาวาทรพัยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่

ตองการทีจ่ะทาํใหเกิดความพอใจ และความสุขแกมนษุย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมี

ทรัพยากรทกุอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

 Tiffin and McCormick (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8)  กลาววา ความพึง

พอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพืน้ฐาน (Basis Needs) มีความเกีย่วของ

กันอยางใกลชดิกับผลสัมฤทธิ์  และส่ิงจูงใจ  (Incentive) และพยายามหลีกเลีย่งสิง่ที่ไมตองการ 

 Wallestin (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8) กลาววาความพงึพอใจเปนความรูสึก

ที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End state in 

feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 Vroom  (อางใน ธนพร ชุมวรฐายี, 2539 : 9) กลาววาทัศนะคติและความพงึพอใจในสิ่ง

หนึง่สามารถใชแทนกนัไดเพราะทัง้สองคํานี้จะหมายถงึ  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม
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ในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเหน็สภาพความพึงพอใจในสิง่นั้น และทัศนคติดานลบ จะ

แสดงใหเหน็ถงึสภาพความไมพอใจ  

 Dalton (อางใน พิเศษ รวมทรัพย,2538 :5 ) กลาววาทศันคติ หมายถึง ความรูสึกของคนใด

คนหนึ่งวาชอบในบุคคล ส่ิงของ หรือสภาพแวดลอมทีเ่ขาเขาไปเกี่ยวของ 

 Good (อางใน ออยทพิย กองสมบัติ, 2537 : 7) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา 

หมายถงึ สภาพหรือระดับความพอใจที่เปนผลมาจากความสนใจ และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงนัน้   

 Wolman (อางใน พฤทธิสิทธิ ์บุญทน, 2536 :23) กลาววาความพงึพอใจหมายถงึ 

ความรูสึก (Feeling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goal) ความตองการ 

(Want) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  

 Gibson (อางใน พะยอม วงศสารศรี, 2531 : 14-18) กลาววาความพงึพอใจและขวญัเปน

คําที่มีความหมายคลายคลงึกัน ซึง่สอดคลองกับแลนดี ้และทรัมโบ ทีก่ลาววา เราอาจพูดไดวา 

ความพึงพอใจหรือขวัญก็ได ทั้งนี้เพราะวา คําสองคํานี้มคีวามหมายใกลเคียงกนั ซึง่ความพึง

พอใจหรือขวญันี้จะเกิดขึน้แกผูปฏิบัติงานไดมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการที่องคกรสามารถ

สนองตอบความตองการของพนักงานในระดับใด 

 กิติมา ปริดิลก (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 6) ไดกลาววาความพึงพอใจ 

หมายถงึ ความรูสึกชอบหรอืพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ ของงาน และเขา

ไดรับการตอบสนองความตองการเขาได 

 ชริณี เดชจินดา (อางใน ธนพร ชุมวรฐาย,ี 2539 : 8) กลาววาความพงึพอใจ หมายถงึ

ความรูสึกหรือทัศนคติของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ หรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ

จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึง่  

ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดหมายนัน้ไมไดรับการ

ตอบสนอง 

 ดิเรก ฤกษสาหราย (อางใน ธนพร ชุมวรฐายี, 2539 : 9 ) กลาววาความพึงพอใจหมายถงึ 

ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพอใจในการ

ปฏิบัติตอส่ิงนัน้  

 หลุย จําปาเทศ (อางใน วีรศิษฎ แนวด,ี 2539 : 8) กลาววาความพึงพอใจ หมายความถงึ

ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมากจ็ะมีความสุข สังเกตไดจาก

สายตา คําพูด และการแสดงออก 
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 วิมลสิทธิ ทรยางกูร  (อางใน ชวลิต  เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 )  กลาววาความพงึพอใจ

เปนการใหคาความรูสึกของคนเรา ที่สัมพนัธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของ

สภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลทีม่ีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกนั เชน ความรูสึก ดี - 

เลว  พอใจ -ไมพอใจ  สนใจ -ไมสนใจ เปนตน 

 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540: 27) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง ความรูสึก

ที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทศิแรงกายแรงใจและสติปญญาเพื่อ

กระทําสิง่นั้น ๆ 

 ศรัทธา  วฒุิพงศ (2542: 12) ไดใหความหมายของความพึงพอใจพอสรุปไดวาเปน

ความรูสึกที่ดทีี่ชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสงิใด

แลวก็อยากเขารวมทั้งกายและจิตใจ 

 จุมพล  สัตยาภรณ (2542: 9) กลาวไววาความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึก

ดานทัศนคติซึง่ไมจําเปนตองแสดงหรืออธบิายเชงิเหตุผลเสมอไปก็ได แตเปนเพียงปฏิกิริยาดาน

ความรูสึกตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไมมี

ปฏิกิริยาตอส่ิงเรานัน้ 

 

 1.2. ขอบขายของความพึงพอใจ 

 โดยทั่วไปการศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจมักนยิมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจ

ของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความไดดังตอไปนี้.     

 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมนิคาโดยบุคลากร 

ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซึ่งประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 

ที่มีอิทธิพลทําใหความพงึพอใจในงานแตกตางกนัไป เชน ลักษณะงานทีท่ํา ความกาวหนา การ

บังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและผลประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย 

โสรัจจะ 2517 : 81) 

  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึง่เนนการประเมินคาโดยลูกคา 

หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการทีก่ําหนดขึ้น ซึ่งเปาหมายของ

การศึกษาทัง้สองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหง

ความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายที่แตกตางกนัและตอชุดของสิ่งเราทีแ่ตกตางกนัดวย  
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 1.3. ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 Herzberg (1971 อางใน อภิญญา สุนทรธาราวงศ , 2540 : 15-17) ไดเสนอทฤษฎี

เกี่ยวของกับเร่ืองความพงึพอใจไว เรียกวา “ทฤษฎีองคประกอบคูของเฮอรเบิรก”  ซึ่งแนวคิดตาม

ทฤษฎีดังกลาว จะมีองคประกอบที่สัมพนัธกับความชอบหรือไมชอบในงานของแตละบุคคล แบง

ออกเปน 2 องคประกอบ หรือเรียกวา ปจจัย 2 ดาน คือ  

 1. ปจจัยจูงใจ (Motivation Factors) ปจจัยดานนี้เปนปจจัยที่เกี่ยวกับการจูงใจใหคนมา

ชอบในงาน และเปนตัวกระตุนใหคนเกิดความพึงพอใจในงาน เพราะปจจัยดานนี้เนนการ

ตอบสนองความตองการของบุคคล ซึ่งไดแก 

 ความสาํเร็จในการทํางาน (Achievement) หมายถงึ การที่เมื่อบุคคลทํางานเสร็จส้ิน

ประสบความสําเร็จ ยอมเกดิความพงึพอใจในงานนั้น ๆ  

 การไดรับการยอมรับนับถือ ( Recognition) หมายถงึ การไดรับการยอมรับนับถือจาก

บุคคลทั้งภายในหนวยงานทีเ่กี่ยวของ และภายนอกหนวยงานดวยลักษณะของงานที่ปฏิบัติ  

(The work itself) หมายถึง งานทีน่าสนใจ ทาทาย เปนงานที่สามารถกระทําไดตั้งแตเร่ิมตนจน

เสร็จเพียงผูเดยีวได 

 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับ

มอบหมายใหเปนผูมีอํานาจ และรับผิดชอบตองานนัน้อยางเตม็ที ่

 ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การไดรับความกาวหนาในการปฏิบัติงานนั้น 

เชน อาจมกีารไดรับเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น มโีอกาสในการศึกษาหาความรูเพิ่มเติมไดมากขึ้น 

  2. ปจจัยสุขวทิยา (Hygiene Factors) หรืออาจเรียกวา ปจจัยวิทยาหรือปจจัยค้ําจนุ 

(Maintenance Factors) ก็ได ปจจัยดานนี ้เปนปจจัยที่ชวยค้ําจนุใหบคุคลมีแรงจูงใจในการ

ทํางานตอไป ซึ่งถาหากบุคคลขาดปจจัยดานนีจ้ะทําใหเกิดความไมพอใจในการทาํงาน แตมิใชวา

ปจจัยดานนี้จะเปนตัวชวยใหเกิดแรงจงูใจแตอยางใด ซึง่มักจะเปนปจจัยที่มาจากสิง่แวดลอมของ

งาน หรืออาจพูดวาเปนปจจัยภายนอกตวับุคคลก็ได ซึง่ไดแก 

 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือน หรือคาจาง คาตอบแทนที่ไดรับจากการเขามา

ทํางานในหนวยงานนั้น ๆ อาจรวมถงึการเลือ่นขั้นเงินเดือนของหนวยงานนัน้ดวย 

 โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถงึ การที่บุคคลไดรับ

การเลื่อนตาํแหนง อาจหมายความรวมถงึสถานการณทีท่ําใหบุคคลมโีอกาสไดรับความชาํนาญ 

(Skills) ในการทํางานดานนัน้ดวย 
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 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคบับัญชา เพื่อนรวมงาน (Inter-Personal Relation 

Superior, Subordinated, Peers) หมายถึง การที่ไดมีการติดตอสัมพันธไมวาจะเปนกริยา วาจา 

ทาทางตาง ๆ ซึ่งแสดงถงึความสัมพันธอันดีตอกันและความเขาใจและสามารถรวมปฏิบัติงาน

ดวยกนัไดเปนอยางด ี

 สถานะของอาชีพ (Status) หมายถงึ อาชพีนัน้เปนที่ไดรับการยอมรับและมีเกียรตแิละ

ศักดิ์ศรีในสังคมดวย 

 นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration) หมายถงึ แนวทาง

การปฎิบัติและการบริหารขององคการในงานนัน้ ๆ  

 สภาพการทํางาน (Working Condition) หมายถงึ สภาพทางกายภาพ ส่ิงแวดลอมในการ

ทํางาน เชน สถานทีท่ํางาน อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ รวมทั้งบรรยากาศในการทาํงานดวย 

 ชีวิตสวนตัว (Personal Life) หมายถงึ ความรูสึกที่ดหีรือไมดีตอผลจากการไดเขาทาํงาน

นั้น และมีผลกระทบโดยตรงหรือทางออมตอชีวิตสวนตวัหรืองานทีท่ําโดยขัดตอความยั่งยนืของ

อาชีพในการทาํงาน 

 ความมัน่คงในการทํางาน (Security) หมายถงึ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความยัง่ยืนของ

อาชีพในการทาํงาน 

 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถงึ วิธีการในการดําเนนิการ

ของผูบังคับบัญชาในการบริหารงานของหนวยงาน ตลอดจนความยตุิธรรมในการบริหารงานนั้น

ดวย 

 Herzberg ไดอธิบายสรุปวา ปจจัยจงูใจเปนปจจัยหนึ่งทีเ่ปนแรงจงูใจใหคนเกิดความพึง

พอใจในงานนัน้ แตถาหากขาดปจจัยวทิยาก็อาจมีผลทาํใหบุคคลเกิดความไมพอใจในงานนั้น

ดวย จะเหน็วาปจจัยวิทยาเปนเสมือนเครื่องชวยค้าํจุนใหปจจัยจงูใจอยูตอไป จึงควรมีทั้ง 2 ดาน

อยางพอดี จงึจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงานนัน้ 

 Maslow (อางใน วีรศิษฏ แนวดี, 2539 : 20-23) ไดอธิบายทฤษฎีการจูงใจ (Motivation 

Theory) หรือที่เรียกวาทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกบัการจูงใจ (Maslow’ s General Theory of Human 

Motivation ) เปนทฤษฎีที ่Maslow กลาวถงึสิ่งจงูใจจากความตองการของมนุษย และไดวาง

กระบวนการทางความตองการของมนษุยไววา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมทีี่ส้ินสุด ขณะที่

ความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอืน่จะเขามาแทนที่ ความตองการที่

ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิง่จูงใจอีกตอไป ความตองการของมนุษยมีลําดับขั้น 5 ข้ัน ดังนี ้
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 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดาน

รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่อง อาหาร น้ํา ที่อยู

อาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ ฯลฯ ความ

ตองการทางดานรางกายจะมีอิทธพิลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการดานรางกายยงั

ไมไดรับการตอบสนองเลย ในดานนี้โดยปกติแลวองคกรทุกแหงมักตอบสนองความตองการของ

แตละคนดวยวิธีการทางออม คือการจายเงินคาจาง 

 2. ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถาหาก

ความตองการทางดานรางกายไดรับตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้น

ตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการ

ทางดานความปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกบัการปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตราย

ตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนัน้ หมายถงึ ความ

ตองการความมั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความมัน่คงในหนาทีก่ารงาน สถานะทางสงัคม 

 3. ความตองการทางดานสังคม (Social Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ไดรับ

การสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสงูขึ้น คือ ความตองการทางสังคมจะเริ่มเปน

ส่ิงจูงใจที่สําคญัตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนีจ้ะเปนความตองการเกี่ยวกับการ

อยูรวมกนั และการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึง่ของ

กลุมทางสงัคมอยูเสมอ 

 4. ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสงัคม (Esteem or Status Needs) ความตองการขั้น

ตอมาจะเปนความตองการทีป่ระกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนีค้ือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่อง

ความสามารถ ความรู และความสาํคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะ

เดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบใน

หนาทีก่ารงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคการ 

 5. ความตองการที่จะไดรับความสาํเร็จในชีวิต (Self-Actualization or Self- Realization 

Needs) ลําดบัข้ันความตองการที่สูงสุดของมนษุยก็คือ ความตองการที่อยากจะประสบ

ความสาํเร็จในชีวิตตามความนกึคิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยานใฝฝนที่อยากไดรับ

ผลสําเร็จในส่ิงอันสงูสงในทศันะตน 

 McClelland (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 16) ไดอธิบายถงึแรงจูงใจที่มี

พื้นฐานเกี่ยวกบัพลังที่มีอยูภายในบุคคลนัน้ คือ แรงจงูใจที่ไดบรรลุเปาหมายซึง่ McClelland ได

ทําการวิจยั และพบวานกัธรุกิจ นกัวทิยาศาสตร และนกัอาชีพอืน่ ๆ ไดรับแรงจูงใจสูงกวาระดับ
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ธรรมดา นกัธุรกิจที่มีแรงจูงใจและไดรับความสําเร็จนั้นไมเพียงแตตองการกําไรอยางเดียว แตเขา

มีความตองการสูงเพื่อผลสําเร็จ แตกําไรอาจจะเปนเพยีงเครื่องวัดวาการปฏิบัติงานปฏิบัติไดดี

อยางไร แต McClelland ไดแนะนาํบุคคลที่มีความตองการสูงในการที่ไดรับความสาํเร็จตอง

ประกอบดวยลักษณะบางประการ ที่ทาํใหเขาทํางานที่ดีกวาในบางโอกาสดีกวาคนอื่น ๆ  

 ลักษณะทีท่าํใหไดรับความสาํเร็จมีดังนี ้

  1) เขาชอบงานที่เขาสามารถรับผิดชอบตนเอง 

  2) เขาตั้งเปาหมายที่จะทาํงานและเสี่ยงโดยวิธีคํานวณได 

 3) เขาตองการการตรวจสอบเกี่ยวกับความสําเร็จและความลมเหลวของเขา  

4) เขาตองการเพื่อนรวมงานที่มีความสามารถ 

 แมวาจะมีความรูสึกไมพอใจตอพวกเขา โดยลักษณะดงักลาวนี้จะเห็นวา ถาหากบุคคลไม

มีความรับผิดชอบดวยตนเองแลว จะไดรับความพอใจนอยตอการไดรับความสาํเร็จและเปาหมาย

ที่ไดรับ โดยการปฏิบัตงิานคอนขางยาก แตเขาก็พยายามเพื่อทํางานใหสําเร็จเพื่อตัวของเขา แต

ถาเขาทํางานงาย และไดรับความสาํเร็จ เขาจะไดรับความพอใจเพียงนิดหนอยเทานั้น โดยการ

ทํางานทีย่ากลําบากเทานัน้ จึงจะถือวาไดรับความสําเรจ็ ถาหากปราศจากการทบทวนตรวจสอบ

ดูแลว เขาก็จะไมรูวางานที่ทาํไปนั้นผิดหรือถูก เพราะฉะนั้นเขาชอบที่จะทํางานที่ดีทีสุ่ด คือ 

สามารถตรวจสอบได ดังนัน้ นักธุรกิจที่ไดรับความสําเรจ็ไมไดสนใจตอกําไรเพื่อตนเองเทานัน้ แต

เปนเครื่องวัดความสาํเร็จ โดยนิยมชมชอบการทาํงานกบัเพื่อนรวมงานที่มีความสามารถโดยไม

คํานึงถึงความรูสึกสวนตัวทีม่ีตอพวกเขา 

 McGregor (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 16-17) ไดอธิบายถงึลักษณะ

แรงจูงใจนัน้มอียู 2 วธิี คือ แรงจูงใจภายในที่มีอยู ภายในตัวบุคคล เชน ความตองการของเขา 

ความปรารถนาและความอยากอื่น ๆ ที่กลาวนี้คือ ทฤษฎีแรงจูงใจภายใน สวนทฤษฎีแรงจูงใจ

ภายนอก คือ สาเหตทุี่ทาํใหเกิดความพอใจจากภายนอก คือ เงินเดือน สภาพการทาํงาน นโยบาย

ของบริษัท การยอมรับ ความกาวหนา และความรับผิดชอบ ทฤษฎีแรงจูงใจที่เนนสภาวะที่เกิดขึ้น

ทั้งภายในและภายนอก เชน ผูจัดการมีทัศนคติตอผูใตบังคับบัญชา คอื ผูจัดการมีความเขาใจ

เกี่ยวกับธรรมชาติของความเปนมนุษย และไดตั้งทฤษฎธีรรมชาติของคนออกเปน 2 ประเภท 

ประเภทแรก คือ ทฤษฎี X ซึ่งมีลักษณะดงันี ้

 1.  ตามปกติแลวบุคคลไมชอบทํางาน ถามีโอกาสก็จะหลบหลีกหรืออูงาน 

 2. เพราะนิสัยคนไมชอบทาํงาน ทุกคนจะตองถูกบงัคับ ควบคุมแนะแนวและบทลงโทษไว 

เพื่อใหพวกเขามีความพยายามเพื่อบรรลุตามเปาหมายขององคการ 
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3. คนทั่ว ๆ ไปชอบมีผูแนะนาํ มีความประสงคจะไมอยากรับผิดชอบ แทบไมมีความ

ทะเยอทะยานและตองการความปลอดภัยเหนือกวาสิง่อืน่ใด 

 สวนทฤษฎ ีY นั้น McGregor ใหขอสันนิฐานวา จะเพิ่มแรงจูงใจทีย่ิ่งใหญที่สามารถเพิ่ม

ความตองการทั้งสวนบุคคลและเปาหมายขององคการอยางมีประสิทธภิาพจะตองมลัีกษณะ

ดังตอไปนี้ 

  1.  การใชพลงัทางกายและสมองในการทาํงาน เปนธรรมชาติเชนเดยีวกับการเลนและ

การพักผอน 

2. การควบคุมภายนอกและการคาดโทษไมใชวิธีเดียวทีท่าํใหเกิดความพยายามเพื่อ
บรรลุเปาหมายขององคการ 

3. การรับผิดชอบตอเปาหมายนัน้ทาํใหไดรับผลตอบแทนเปนผลลบ 

4.  สภาพของคนทั่ว ๆ ไป เรียนรูภายใตเงือ่นไขที่เหมาะสม ซึ่งไมเพียงแตยอมรับเงื่อนไข

นั้นเทานัน้ แตจะตองแสวงหาความรับผิดชอบดวย 

  5.  ประสิทธิภาพเกีย่วกับความนกึคิด ความรอบคอบและความคิด สรางสรรคในการ

แกไขปญหาองคการ จะตองเปดเผยกวางขวาง ไมคับแคบ เพื่อผลประโยชนของประชาชน 

 6. ภายใตสภาพของเงื่อนไขของสังคมอุตสาหกรรมสมยัใหมนี้ความสามารถทาง

สติปญญาของบุคคลเปนสิง่จําเปน 
 

 1.4. ทฤษฎีดานลูกคาสัมพนัธ 

 เนื่องจากความสําคัญของสมัพันธภาพที่ดรีะหวางผูซื้อและผูขายทีม่ีตอยอดการขาย การ

พัฒนาทางดานลูกคาสัมพนัธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกบัการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ

สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขาย จงึจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนว

แน สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการนัน้ถอืวาเปนสิ่งที่มี

คาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่เสาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดัง่

ความสวยของดอกไมที่ไมมคีวามคงทน นอกจากนี้ยงัมผูีกลาวอกีวา สัมพันธภาพทีด่ีระหวาง

ลูกคากบัผูขายมีพลงัดั่งเครือ่งยนตเทอรโบซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสรางความสมัพนัธทีด่ี

ระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขาย หรือผูบริการนัน้จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แต

ผูประกอบการหรือพนกังานของบริษัท รานคา หรือองคการทางการขายตางก็จะตองไดรับการ

อบรม และชี้แจงใหทราบถงึนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี ซึง่

แนวทางการพฒันาลกูคาสัมพันธมีดังตอไปนี ้
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1.  ผูประกอบการจะตองมีทศันคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกนัก็จะตอง

กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกนั การจะพูดอะไรทํา

อะไร จะตองทาํดวยความมัน่ใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึน้กับฝายหนึง่ฝายใด ที่

สําคัญที่สุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีข้ึนในตัวลกูคาหรือผู

มารับบริการวา บริษทัหรืองคการที่ลูกคามาทาํธุรกิจนี้ เปนสถานที่ที่ดทีี่สุด ใหบริการที่ดีที่สุดและ

นาเชื่อถือมากที่สุด 

2.  พนกังานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมฐิานมบีุคลิกภาพที่

ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรยีบรอยดูมีสงาราศรีในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง

พบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานทีท่ํางาน

ในสวนที่ไมตองติดตอกับลูกคา หรือผูใชบริการ 

3.  ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานัน้ เจาหนาทีห่รือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ

ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทาํอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอืน่

หรือไม ลูกคาจะตองพบหรอืติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา

ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที ่

 4.  เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนกังานของ

ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทนัท ีแมวาในขณะนัน้อาจจะกาํลัง

ทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนัน้ยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความ

ชวยเหลือหรือบริการทนัท ี

5.  อยาพยายามพูด หรือเนนในสิง่ที่เปนจดุเดนของสินคาหรือบริการกบัลูกคาประจาํ แต

จะตองพูดถงึหรือกลาวถึงความสาํคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษทัหรือธุรกิจทีป่ระกอบอยู 

6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิง่บางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรอื

ความตองการของลูกคาการใหอะไรนอกเหนือจากสนิคาหรือบริการทีไ่ดรับตามปกตจิะเปน

ตัวกระตุนใหเกิดสัมพนัธภาพที่ดีระหวางลกูคาหรือผูใชบริการกับบริษทัที่ประกอบการ 

7.  ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบาง

ประการทีม่ิไดคาดหมายนับวาเปนความสญูเสียในทางธรุกิจอยางมาก ซึ่งในสถานการณเชนนั้น

ความเสยีหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกนัความรูสึกที่

ไมดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษทัก็คือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายให

ทราบถงึสาเหตุใหลูกคาไดทราบแตตองไมลืมวาทางบรษิัทหรือผูประกอบการจาํเปนอยางยิง่ที่

จะตองปองกนัไมใหเกิดเหตุการณเชนนีอี้กในอดีต 
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8.  ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนกังานหรอืผู

ใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทนัททีนัใด เชนเดียวกับการไม

รีรอในการตอบขอซักถามขอของใจ การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน

เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพนัธที่ดีกบัลูกคา 

10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุตาง ๆ 

เชน สินคาหมด พนกังานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคา

หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาทีไ่ดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน

อนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 

 กรอบแนวคิดทฤษฎทีี่กลาวมานี ้เปนกรอบแนวคิดที่มองความสัมพนัธที่ดีระหวางลกูคา

หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการ วาเปนตัวกาํหนดความพงึพอใจในบริการ ทีไ่ดรับ

แนวความคิดที่พัฒนามาตัง้แตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ทีผ่านมานี ้แนวความคิดนี้

ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพนัธที่ดีระหวาง

ฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพฒันาเพิ่มเปน 13 ขอ ดังนี้ (อางใน นิคม   

สอาดเอี่ยม, 2539 : 25-31) 

1.  รักษาคํามัน่สัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรอืผูรับบริการ ในการประกอบธุรกิจใดๆ ก็ตาม

มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชนบริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งเปน

เร่ืองของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดกต็าม องคการหรือ

ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม

หรืออยางไรก็ตาม องคการนั้นจะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนัน้โดยไมบิดพริ้ว และ

ควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธภิาพ และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มี

ความนอบนอมโดยไมมีการบนถงึความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทาํเชนนีถ้ือวา

เปนกฎขอสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 

2.  ตอบรับโทรศัพททีโ่ทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 วนิาที การตอบรับโทรศัพท

ชา ถือวาเปนการทาํลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจยัพบวาเวลา 5 วนิาที 

เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใช

บริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วนิาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกไมดีตอบริษัทและ

บริการนัน้ ๆ หรือลูกคาอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 
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3.  ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางทีส่ง

มายงับริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถาม

บริการ หรือขอแนะนาํตาง ๆ ที่มีตอองคการ ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบใน

รูปจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วนั อาจจะมีแนนอน

วาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี ้เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน

จดหมายหรือเอกสารนัน้ ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นตแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

4.  ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอนานเกิน 5  นาที การใหลูกคาหรอืผูรับบริการรอ

คอยเปนเวลานาน กอนที่จะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่มดีีตอลูกคาหรอืผูรับบริการ 

หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยดึถือ คือ “เวลาเปนเงนิเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอย

เปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคากจ็ะมีความรูสึกวาบรกิารที่ตน

ไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ทีม่องไมเหน็ตัวเงินที่เกีย่วของ ดังนัน้การที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถ

ใหบริการโดยรวดเร็ว จงึเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพงึพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การ

จัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึง่ในการลดเวลาการรอคอยแตตอง

ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมกีารผิดเวลานดัหมายเปนอนัขาด       

5.  พนกังานทกุคนจะตองมทีัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกจิกันทุกครั้ง 

พนักงานจะตองทาํแบบใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความ

เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 

เปอรเซ็นต ที่แสดงกิริยามรรยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนกังานหรือผูใหบริการ ซึ่งจาํนวนนี้

จะถือวาเล็กนอยเมื่อเทยีบกบัลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ทีสุ่ภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือ

แนวทางของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดนีั้น ลูกคาจาํนวน 1 เปอรเซ็นตนี้ ก็ควรจะไดรับบริการ

อยางสุภาพและตองไมแสดงอาการกาวราวตอบ การมทีัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย หรือ

เจาหนาที่ผูใหบริการนัน้จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนใบหนา คําพดูที่ออนหวานหรือราบร่ืนหู 

ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพดูขอบคุณที่

ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานีเ้ปนเพียงสิง่เล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการ

ได แตเมื่อใหไปแลวพบวามมีนตขลังอยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซื้อสินคา หรือ

ผูใชบริการจะมาหา ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษทั

ไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึง่ หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่

ซื้อไปใหเสร็จภายในเวลาทีน่ัดหมาย แตไมสามารถทาํไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอม
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หรือพนกังานสงของไมมาทาํงาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณ 

เชนนีจ้ําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ

กอนทีเ่ขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทาํตามที่เขาคาดหวงัไว การกระทาํเชนนีจ้ะทําให

สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ

ผูรับบริการได ในปจจุบนันี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการ

จึงเปนสิ่งที่กระทําไดงายโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือ e-mail หรือแมกระทัง่

โดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซื้อและผูขายบริการจะตองดําเนิน

อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะให

ลูกคาทราบวามีการบริการซอม หรือรับประกันอะไรบาง หลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา

บริการนัน้มีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพดูแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือ

เลือกใชบริการ 

8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่นในทีน่ี้หมายถึงวา ระบบการใหบริการตาง ๆ 

จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือ

เครื่องทําน้ําอุน หรือลิฟทของโรงแรม จะตองทาํงานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบ

ตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไขในการใหบริการ ทางดานบริษทั

ก็อาจหมายถงึวา ระบบการสงใบแจงยอดหนี้คาบริการรายเดือนจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว ไม

ชาหรือจาหนาที่อยูผิดพลาด หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาภาวะการณทางดานลบเหลานี้

เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ กย็อมมีภาพพจนทีไ่มดีตอองคการ หรือ

ผูประกอบการและที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรอืผูรับบริการ 

9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทกุดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมี

ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึน้เปนครั้งที่สองโดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกนั หรือ

ผูรับบริการรายเดียวกนั ตัวอยางเชน ลูกคาแจงวาใบแจงหนี้แจงยอดที่ผิดพลาดหรอืสะกดชื่อหรอื

นามสกุลผิดพลาด บริษทัยังไมไดแกไขปญหานั้นทนัท ียังคงสะกดชื่อหรอืนามสกุลลูกคาผิดพลาด

เหมือนเชนเดิม 

10.  พนักงานทุกคนในทีท่าํงานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกบัตัว

สินคา บริการหลงัการขายและอื่น ๆ Freemantle กลาววา พนักงานทกุคนตองรูเร่ืองดังตอไปนี ้

1)  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (Know the Product)  

2)  รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให (Know the Service)  
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 3) รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization)  

4)  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know How To Get  

Thing Done)  

5)  รูจักวิธกีารแกไขปญหา (Know How To Get Problems Resolved)  

6)  รูจักชื่อของลูกคาประจาํ (Know Regular Customers By Their Name) 

 พนักงานที่ตองปฏิบัติงาน หรือใหบริการลกูคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบรหิารจะตําหนิ พนักงานทีท่ํางาน

ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนไมมีอํานาจในการวนิิจฉัย

ตัดสินในเรื่องนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมี

การเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับบริการ หรือตอบคําถามเปนทีพ่อใจหรือยัง แมวา

บางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม ตวัอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่คอย

ตอนรับลูกคาและเมื่อลูกคามาติดตอเพื่อสอบเหตุที่ไมสามารถใชงานไดของระบบ PCT พนกังาน

ประชาสัมพันธจะตองสามารถตอบคําถามได หรือหากไมสามารถตอบคําถามได จะตองสามารถ

ชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่สามารถใหคําตอบแกลูกคาได และจะตองมีการติดตามหรือ

ซักถามลูกคาวาไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนี้จะทาํใหผูรับบริการมี

ความรูสึกวาพนักงานทกุคนมีความพยายามที่จะสนองตอบความตองการของตนเอง 

11. ในสิ่งเลก็ ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลกัขอนี้พบวาในปจจุบนัมีผู

เห็นความสาํคญัและมีการนาํไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทัง้ความพงึพอใจและความสมัพันธกับ

ลูกคา ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงนิหนึง่ บางครั้งกม็ีการใหสวนลด

เปนคูปองเพื่อไปแลกซื้อสินคาอื่น ๆ ดังทีเ่ราเหน็กนัตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและหลาย ๆ 

ประเทศ คําอธิบายหรือเหตทุี่อยูเบื้องหลงัหลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทกุคนจะมีความพึงพอใจถา

หากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษการใหจะใหเล็ก ๆ 

นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวา

คนอื่น ๆ  

12. อยามองขามความสําคญัของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย  ๆ การมองขามสิ่งเลก็ ๆ    

นอย ๆ แมวาสวนสาํคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลก

แยกหรือขาดความรูสึกที่ดตีอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกนั ตัวอยางของการผิดพลาด

เล็ก ๆ นอยๆ เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดในใบแจงหนี ้หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพไมดี แตไมได
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ตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามคีวามรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไม

สมบูรณ 

13. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ

พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือ

สวยแบบดารา หรือนกัแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลกัการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวทิยา

พื้นฐานที่วาผูใดก็ตามถามองเหน็วาสํานกังานนั้นไมสวยงาม กจ็ะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิด

เอาวาบริการที่ใหนั้นคงจะมีคุณภาพไมดี ในทํานองเดียวกันถาเหน็พนักงานแตงกายไมสงาก็จะ

นึกคิดไปเองวาพนักงานผูนัน้ไมมีความสามารถในการใหบริการที่ด ีหรือมีคุณสมบัติดอยอัน

เนื่องมาจากภมูิหลังที่ดอย เปนตน 

 ในทางธุรกจินัน้จะถือวาตวัอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานกังานใหดู

สงาและสวยงามเปนสิ่งจาํเปน ตัวอยางเชน ตองรับแขกหรือลูกคาทีม่ารอคอยการใชบริการ

จะตองตกแตงใหมีความสวยงาม สบายนานั่ง ภายในตัวอาคารสํานักงานที่ใหญโต พนักงานก็

แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดสูวยงามและสงา ทัง้นี้เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาและตองการ

สรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางด ี
 

 1.5. ทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพ 

 ความหมายของคุณภาพตามแนวความคดิของ Karl A, Sengupta & 

Thorbecke,1966.(Classical Idea) อาจจะมีหมายความดังนี้ (อางใน นิคม สอาดเอี่ยม

,2539:31-33)  

1. ความหมายแบบเกา (Narrow Idea) คือ ทําผลิตภัณฑหรือบริการเหมือนมาตรฐาน 

(Standard) ความหมายเกาแบบนี้ คุณภาพ = มาตรฐานสินคา 

 2. ความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใช ส่ิงที่ใชอยาง

เหมาะสม คุณภาพ = ความพึงพอใจที่รวมอยูดวย (Quality includes) 

 ทั้งนี้เพราะองคการธุรกิจต้ังขึ้นมากเ็พื่อผลิตสินคา และบริการออกขายใหไดผลกําไรคุมกับ

เงินที่ลงทนุไป การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมกีําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพ คือทําใหลูกคา

พอใจในทุก ๆ ดาน หากการบริการดานหนึ่งดานใดไมดี ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถกูคู

แขงขันที่บริการดีกวาแยงไปจึงจําเปนที่จะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อ

สนองความพอใจของลูกคา และจะตองมกีารพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสนอง

ความพอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทั้งนี้เพราะระดับความพอใจของลูกคานัน้
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มีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น  และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทัง้นี้เพราะระดับความพอใจของลูกคา

นั้นมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น และแปรเปลี่ยนตามคานยิมอยูตลอดเวลา การที่จะทาํใหบริการเปนที่

พอใจจึงจาํเปนตองมกีารนาํความตองการของการใหบริการมาพิจารณาเพื่อนําไปปรับปรุงการ

ใหบริการดังภาพที่ 2.1. 

 

 
       

-ประสบการณขอบกพรองดาน
ตางๆ 

- ความตองการ 

- ความเชื่อม่ัน 

รายงาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

ภาพที ่2.1. การปรับปรุงการใหบริการ 

  

 คุณภาพ หมายถึง ความพอใจของลูกคาผูใชบริการหรือผูบริโภค หรือส่ิงที่ใชอยาง

เหมาะสม 

1. ความรวดเร็วถูกตอง 
2. ความเชื่อถือ 

3. ความตอเนื่องของบริการที่ให 
4. ความเพียงพอของบริการที่ให 

วิเคราะห ขอควบคุม

คุณภาพ 

ขอมูลยอนกลับจาก

การตําหนิหรือจาก

การรองเรียน 

- ขอบกพรองดานบริการ 
- ขอบกพรองที่ไดรับจากการ

รองเรียนดาน คุณภาพและการใช

บริการ 

ตรวจสอบ 

คุณภาพเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 
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5. ความปลอดภยัและทนัสมัย 

6. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
7. รูปแบบการบริการที่ด ี

8. ราคาบริการเหมาะสม 

 นอกจากนี้แนวคิดเชิงคุณภาพยงักลาวถึงหลัก 7ส ซึ่งแนวคิดนี้เปนปจจัยพืน้ฐานการบริการ

เพื่อนาํไปสูคุณภาพในการบริการเปนการปรับปรุงการใหบริการตอลูกคา เปาหมายหลักคือ ดาน

องคการ (สถานที่) และดานพนักงานองคประกอบของกจิกรรม 7ส ประกอบดวย 

1. สะสาง 
2. สะดวก 

3. สะอาด 

4. สุขลักษณะ 

5. สรางนิสัย 

6. ส่ิงแวดลอม 

7. สวยงาม 

 ความหมายของ “7ส” 

 สะสาง หมายถึง การแยกใหชัดระหวางของที่ไมจาํเปน/ไมตองการ กับของที่จําเปน/

ตองการ ของที่ไมตองการหรือไมจําเปนใหขจัดทิ้งไป 

สะดวก คือ  การจัดแยกสิ่งของใหเปนระเบยีบเรยีบรอย สะดวกในการคนหาไดงาย 

สะอาด คือ ดแูลความสะอาดและบํารุงรักษาสถานที่ เอกสาร อุปกรณ เครื่องมือเครือ่งใช

อยูเสมอ 

 สุขลักษณะ คอื การรักษาสภาพ 3ส แรกและปรับปรุงใหดีข้ึนพรอมทัง้เสริมสราง

บรรยากาศในการทาํงานใหถูกสุขลักษณะ 

 สรางนิสัย คือ การรักษาระเบียบวนิัย โดยทุกคนชวยกันปฏิบัติกิจกรรม 7 ตามมาตรฐาน

หรือกฎเกณฑอยางเครงครัดอยูเสมอจนตดิเปนนิสัย 

สวยงาม คือ การทาํใหอาคารสํานกังานมสีภาพที่ดูดีเปนระเบียบเรียบรอยมีความ

สวยงามทั้งในมุมมองของผูปฏิบัติงานและลูกคาผูใชบริการทาํใหสรางบรรยากาศเชิญชวนให

อยากเขามาใชบริการ 
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 ส่ิงแวดลอม คอื การนําเอาสิง่แวดลอมมาสรางบรรยากาศในการทํางานใหดูดีข้ึน เชน นํา

ตนไมสวยงาม แจกันดอกไม มาประดับประดาใหสํานักงานดูดียิง่ขึ้น เปนตน ซึ่งผลทีไ่ดในการ

นําเอาแนวคิดกิจกรรม 7ส. มาใชในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการมีผลสําคัญ ดังนี้คือ 

 สะสาง ความเปนระเบียบ งายตอการใหบริการและดูสะอาดตา 

 สะดวก ลดเวลาการคนหาเอกสาร/เครื่องมือ เครื่องใช เปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ใหบริการใหรวดเร็วขึ้น  

 สะอาด สรางบรรยากาศในการใหบริการดีข้ึน เพิม่ความเชื่อถือแกผูมาติดตอและมา

ใหบริการ เพิ่มประสิทธิภาพ ของเครื่องมือเครื่องใชในการใชงาน และยดึอายุการใชงาน 

 สุขนิสัย สภาพแวดลอมปราศจากมลพิษ สรางบรรยากาศในทีท่ํางาน 

 สรางนิสัย พนกังานมีระเบยีบวินัย สรางความเชื่อถือแกผูมาติดตอ 

 สวยงาม เปนการตกแตงสาํนักงานใหดูแลสวยงามซึง่สาํนักงานบริการสมัยใหมมกัเนน

จุดขายดานความสวยงามเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาใชบริการ 

 ส่ิงแวดลอม เปนอีกสิง่หนึ่งที่มักนํามาใชตกแตงสํานกังานในปจจุบนัเชนการนําตนไม

แจกันสวย ๆ งามตกแตงในสาํนักงานบริการทําใหผูใชบริการมีความรูสึกเหมือนการนัง่อยูกับบาน 
 

2.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 2.1. ความหมายของการบริการ 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 6-7) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ กระบวนการ 

กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ โดยบริการ

เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงายบรกิารจะไดรับการทําขึน้

โดยบริกรและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนัน้ ๆ โดยทนัทหีรือในเวลา

เกือบจะทันททีันใดที่มีการใหบริการนั้น 

 ดนัย  เทยีนพฒุ (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา

นั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวงัและตอบสนองลูกคาดวยบริการทีเ่ปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่

เหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลูกคาไดภายในเวลาที่

เหมาะสม 

 2.2. ความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการ 

 Millet (อางใน ธนพร ชมุวรฐายี, 2539 : 11) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกบัความพึงพอใจใน

บริการ (Service Satisfaction) โดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังนี้ คือ 
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1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทกุคนจะไดรับ การ

ปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชน

จะไดรับปฏิบัติในฐานะทีเ่ปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทนัเวลา (Time Service) หมายถงึ การใหบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความไมถึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ 

มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 

Geographical Location) Millet เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย 

ถามีจาํนวนการใหบริการทีไ่มเพียงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้น

แกผูรับบริการ 

4.  การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบริการสาธารณะ

ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลกัไมใชยึดความพอใจของ

หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ การใหบริการ

สาธารณะที่มกีารปรับปรุงคณุภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนยัหนึ่งก็คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือสามารถทีจ่ะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 Fitzgerald and Durant (อางใน ธนพร ชมุวรฐาย,ี 2539 : 12) ใหความหมายเกีย่วกับ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วา

เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานการปกครองทองถิ่น โดยมี

พื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริงและการประเมินผลนี้ก็

จะแตกตางกนัไปทั้งนี้ข้ึนอยูกับประสบการณที่แตละบคุคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคล

ตั้งไว รวมทัง้การตัดสิน (Judgement) ของบุคคลนั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกได

เปน 2 ดานคือ 

1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 

 2.  ดานวัตถุวสัิย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบรกิาร 
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 มณีวรรณ ตั้นไทย (อางใน จรูญ นอยบวัทพิย, 2540 : 15) ไดใหความหมายความพงึพอใจ

หลังการไดรับบริการวาเปนระดับความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ 

ดังนี ้

1) ดานความสะดวกที่ไดรับ 

2) ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3) ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

4) ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
5) ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 วัลลภา ชายหาด (2532 : 65) ไดใหความหมายความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการ

บริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการไดรับบริการในลักษณะของ 

1) การใหบริการอยางเทาเทยีมกัน 

2) การใหบริการอยางรวดเร็วทนัเวลา 

3) การใหบริการอยางตอเนื่อง 
4) การใหบริการอยางกาวหนา 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 14-16) ไดใหความหมายของคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ไวดังนี ้

1)   ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

 2)   ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 

3)   ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากไดรับการบริการไปแลวและกลาวถึง

คุณภาพการบริการไววา 

ก. Characteristics of service quality หมายถงึ ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพ

ของบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพหรือ ลัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้น ๆ  

ข.  Attributes of service quality หมายถงึคุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ

มุงเนนถึงหนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตราวดัทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบคุณภาพ

บริการของหนวยงานบริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเรว็ ความแมนยาํ ความสะอาด เปนตน 
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3. วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 1.  ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด(มหาชน) (2524 : 69-71) ไดศึกษาและกําหนดปจจัยที่มีผลตอ

การใหบริการและการบริหาร เพื่อกอใหเกดิความพงึพอใจของลูกคาโดยเก็บตัวอยางจํานวน 420 

ราย พบวาคุณภาพนัน้ไดมคีวามหมายกวางออกไป ไมใชเฉพาะสนิคาที่มีคุณภาพเทานั้น แต

หมายถงึการบริการที่มีคุณภาพ และการทาํงานที่มีคุณภาพดวย คือรวมทั้ง Quality Service, 

Quality Work ซึ่งคุณภาพจะเปนตัวกําหนดความพงึพอใจของลูกคา ไดแก 

1)  คุณภาพดานองคการ คุณภาพจะมุงหลัก 5ส (สะอาด สะดวก สะสาง 

สุขลักษณะ สรางนิสัย) 

2)  ดานพนักงาน คุณภาพจะมุงหลัก คิว.ซี เพื่อพัฒนาพนกังาน พัฒนางาน 

พัฒนาการทาํงานเปนทีม 

3)  ดานการบริการ (ตัวสินคา) คุณภาพจะมุงหลักตอบสนองความตองการทุกดาน 

ทั้งทางกาย ทางใจ และนาํเทคโนโลยีมาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว  

 จากเอกสารที่เกี่ยวของพอสรปุไดวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่เกี่ยวกบั

การบริการอยางมีคุณภาพนัน้ สวนมากจะขึ้นอยูกับปจจัยดานการสนองตอบความตองการของ

มนุษยอันเปนผลมาจากคานิยมตาง ๆ ดานความเชื่อมัน่หรือเชื่อถอืตอองคการ บุคลากร การ

บริการ(สินคา) และมูลเหตุชักจูงในการนํามาซึ่งการใหบริการ 

 2.  สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540: 80-82) ไดทําการวจิัยเรื่อง “ความพงึพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสนิ สาขาขอนแกน ผลของการวิจัย โดยเก็บตัวอยางจํานวน 220 ราย 

พบวา การใหบริการในดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดจาก

การใหบริการและดานระยะเวลาในการดําเนินการนั้น ลูกคามีความพงึพอใจมาก สวนดาน

สถานที่ประกอบการ ลูกคามีความพึงพอใจระดับกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายพบวา ในสวน

ของทําเลที่ตั้ง การจัดตกแตงสถานที ่ความกวางขวางและเอกสารสิ่งพมิพทีจ่ัดไวใหลูกคาขณะรอ

รับบริการนั้น มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนเรื่องที่จอดรถมคีวามพึงพอใจระดับนอยโดย

ลูกคาที่เปนนกัเรียนมีความพึงพอใจในระดับสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ คาขาย และอาชพี

อ่ืน ๆ  

 3.  รัชฎาภรณ  ขวัญปญญา (2540: 86-89) ไดทําการวจิัยเรื่อง “ความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ และความพึงพอใจในงานบรกิาร จากการเปดรับขาวสารเชิงสัมพันธภาพของผูใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บตัวอยางจาํนวน 320 ราย ผลการวิจัยพบวา 
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1)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัการใหบริการจากการสื่อสาร

ทางการตลาดโดยรวมทกุสื่ออยูระดับปานกลาง และทีพ่บบอยที่สุด คอื โทรทัศน หนังสือพิมพ 

นิตยสาร ปายโฆษณา วทิยุ โบรชัวร กลุมเพื่อน ฯลฯ 

2)  กลุมตัวอยางทั้งหมดมีการรับบริการ ณ จุดรับบริการอยูในระดับตํ่าที่สุดทุกจุด

บริการ เฉล่ีย 1-2 คร้ังตอเดือน โดยเขามาเพื่อชําระคาบริการตามปกตเิปนอันดับแรก รองลงมา

เพราะมปีญหาเกี่ยวกับเครือ่งโทรศัพทตามลําดับ 

3)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยของความคาดหวงัดานการใหบริการในระดับสูง แตสําหรับ

ดานการใหบริการ ณ จุดรับบริการจะอยูในระดับปานกลาง 

4)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยของความพงึพอใจดานการใหบริการในระดับสูง แตสําหรับ

ดานการใหบริการ ณ จุดรับบริการจะอยูระดับปานกลาง 

 4.  อรนุช หลอเชิงศร (2528: 60-67) ไดศึกษาเรื่อง “หนาที่ของโทรศัพทตอชีวิตครอบครัวที่

อยูในเมือง” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 400 ราย ผลการวิจยัพบวา “ชิวิตครอบครัวที่อยูในเมือง มี

ความผูกพนักบัโทรศัพทเปนสวนมาก โดยโทรศัพทเปนสือ่ที่นาํมาใชสนองความตองการขั้น

พื้นฐานของสงัคม ซึง่ผลของการศึกษาไดสรุปหนาที่ของโทรศัพทไว 9 ประการ คือ หนาที่สงขาว

ดานธุรกิจ หนาที่ใชสนทนาทางดานการสมาคม หนาที่เพื่อการนัดหมาย หนาที่ใชเพื่อการเยี่ยม

เยียน หนาที่ใชเพื่อส่ังซื้อสินคาบริการ หนาที่ในการกระจายขาวสารทีเ่ปนความลับ หนาที่ในการ

สอบถามความคิดเห็นหรือแสดงคิดเห็น หนาที่ในการกระจายขาวสารที่นาํมาใชในการตัดสินใจ

อยางรวดเร็ว หนาที่ใหความปลอดภัย 

 5.  สาทิศ  เขยีวชะอุม (2539:195) ไดทาํการวิจยัเรื่อง “การศึกษาภาพลักษณองคการจาก

เนื้อหาหนงัสือพิมพ : กรณีโทรศัพท 3.0 ลานเลขหมาย” โดยเก็บตัวอยางจาํนวน 383 ราย

ผลการวิจยัพบวา “ภาพลักษณองคกรที่เกิดขึ้นจากแหลงขอมูลทัง้สองมีความแตกตางกนั โดยผล

ที่เกิดขึ้นจากการเสนอขาวของหนังสือพิมพจํานวน 12 ฉบับ พบวาบรษิัท เทเลคอมเอเซียฯ มี

ภาพลักษณดานบวกมากทีสุ่ด องคการโทรศัพท ฯ และบริษัท ไทยเทเลโฟนฯ มีภาพลักษณดาน

บวกรองลงมาตามลําดับ สวนกระทรวงคมนาคมปรากฏภาพลักษณในเชิงกลางมากที่สุด โดยมี

หนงัสือพมิพธรุกิจเสนอขาวเกี่ยวกบับริษัท เทเลคอมเอเซยีฯ เปนภาพลกัษณเชิงบวกมากที่สุด 

และผลความคิดเห็นประชาชนผูใชบริการโทรศัพทมีทัศนคติที่ดีตอองคการโทรศัพทฯ มากที่สุด” 

  6.  สันติมา  เกษมสนัต ณ อยุทธยา (2539: 65-67) ไดทําการวิจยัเร่ือง “ภาพลักษณของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บตัวอยาง

จํานวน 270 ราย ผลการวิจยัพบวา 
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1)  ลักษณะทางประชากร ไดแกเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายุและอาชีพเทานัน้ที่มีผลตอการรบัรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ 

แตกตางกนั 

2)  ลักษณะทางประชากร ไดแกเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายทุี่มีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจตอการดําเนินงานของ

องคการโทรศัพทฯ แตกตางกัน 

3)  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความสัมพันธเชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือองคการโทรศัพทฯ สามารถสรางสรรค และทําประโยชนตอ

สังคมไดมาก เปนองคกรที่ดี และมั่นคง ทาํใหบุคคลภายนอกอยากจะเขามารวมงานใน

องคการโทรศัพทฯ เปนจํานวนมาก และเปนองคกรที่มกีารพัฒนาเทคโนโลยีก่ารสือ่สารให

กาวหนาอยูเสมอ การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ ทีม่ีความสัมพนัธเชงิลบ กับความพึง

พอใจของผูใชบริการนัน้ จะเปนในเรื่องของความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ 

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

สาธารณชน 

 7.  วิไล  เคียงประดู (2540 : 56-57) ไดทําการวิจยัเรื่อง “บทบาทของภาคเอกชนตอการ

พัฒนาธุรกิจโทรคมนาคมไทย” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 420 ราย ผลการวิจยัพบวาเมื่อเอกชนเขา

มารับสัมปทานแลว ไดกอใหเกิดคุณประโยชนตอวงการโทรคมนาคมไทยในการชวยแกไข

ขอจํากัดของภาครัฐในการพัฒนา และขยายบริการ และยังสงผลใหราคาอุปกรณโทรคมนาคมมี

ราคาถูกลง มกีารกระจายความทั่วถึงของบริการ และมคีวามหลากหลายในการใหบริการ 

นอกจากนีย้ังกอใหเกิดการพัฒนาเทคโนโลยี่โทรคมนาคมใหทัดเทียมประเทศกําลงัพัฒนา และ

พัฒนาแลว ตลอดจนเอกชนมีสวนในการพฒันาบุคลากรทางดานโทรคมนาคมของไทยในหลาย

รูปแบบ ทั้งการใหทุนการศึกษา หรือการสงไปดูงานทัง้ในและตางประเทศ 

 8.  นาวี  ธีระชาญณรงค (2522 : 456-457) ศึกษาเรื่อง ความคิดเหน็ของผูใชบริการเงิน

ฝากเกีย่วกบัการใหบริการของธนาคารพาณิชย โดยเก็บตัวอยางจํานวน 370 ราย พบวา ผูบริการ

เงินฝากของธนาคารพาณิชยมักประสบปญหาตาง ๆ กบัธนาคาร ปญหาที่สําคัญที่สุดไดแก 

ปญหาดานบคุลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออกของพนักงานธนาคารตอการใหบริการเปน

สาเหตุใหญทาํใหผูมาติดตอเกิดความไมพอใจ สวนปญหารองลงไป ไดแก ระเบียบตาง ๆ ของ

ธนาคารพาณชิยบางอยางกอใหเกิดความยุงยากตอผูใชบริการมาก ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว 

ความมัน่คงปลอดภัยของธนาคาร ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยนี้คือ ธนาคารตองพัฒนา
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บุคลากรของธนาคารใหมีประสิทธิภาพเพิม่ข้ึนโดยเฉพาะดานการแสดงออกตอผูใชบริการ 

พนักงานจะตองใชความเยอืกเย็นการปรบัปรุงขอบังคบัตาง ๆ ตอการใหบริการความสะดวกมาก

ข้ึนธนาคารจะตองปรับปรุงใหบริการฝาก-ถอนไดในทกุสาขา บริการอีกประการหนึง่ทีน่าสนใจ คอื 

เพิ่มความปลอดภัยแกผูใชบริการที่จะฝากถอนเงนิจํานวนมาก โดยธนาคารอาจสงเจาหนาที่รักษา

ความปลอดภยัแกเงนิฝาก หรือถอนเงินของผูใชบริการ 

 9.  สมพงษ เกษมสิน (2530 : 275-277) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีอิทธพิลสําหรับความพอใจ

ดานบริการ” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 180 ราย พบวาความพอใจของลกูคาตอการใหบริการมี

ความแตกตางออกไปในแตละบุคคลแตในสวนรวมแลว ลูกคามีความพอใจที่เกิดการตอบสนอง

ความตองการอยูคลายกนั ซึง่ในสวนที่คลายกันนัน้ พอสรุปไดดังนี ้

1)  ความมั่นคงทางธุรกิจ หมายความวา การบริการที่สามารถทําใหลูกคามีความ

เสี่ยงในทางธุรกิจนอยลง อาจเปนการบริการดานการใหคําปรึกษา แนะนําในการดําเนินหรือทาํ

ธุรกิจ 

2)  การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ เชน สนับสนุนสงเสริม สรางขวัญ

กําลังใจในการดําเนินธุรกิจ ทั้งนี้ เพราะมนุษยตองการการยอมรับในฐานะเปนสวนหนึง่ของผูมา

ใชบริการ 

3)  การไดรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 

4)  ความนุมนวลและแนบเนยีน การมีปยวาจา สุภาพเรียบรอย ตึงเครียด ความ

กระตือรือรนในการบริการเพื่อปองกนัไมใหผูมาใชบริการ เกิดความตึงเครียดในขณะใชบริการเปน

การสรางสมัพนัธภาพดี 

5) ความพอใจตอสถานที่ใชบริการ เชน สภาพแวดลอม ความ สะอาด การบริการมี

เครื่องมือทีท่ันสมัย 

    

 10.  กฤตยาพร  จิระบลกิจ (2545: 74-81) ศึกษาวิจัยความพงึพอใจของลูกคาประเภท

ธุรกิจ ตอการใหบริการของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) โดยเก็บตัวอยาง

จํานวน 198 ราย ผลการวิจยัพบวา 

1)  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ โดยรวม และ

หลาย ๆ ดานอยูในระดับมาก 

2)  ลูกคาทีม่าจากประเภทของกิจการตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

บริษัท เทเลคอมเอเซีย ฯ โดยรวม และหลายดานแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ
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3)  ลูกคาทีม่ีขนาดของธุรกิจตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณา

เปนรายดานทัง้ 7 ดานพบวา ดานการติดตั้ง ดานคุณภาพของโครงขาย ดานการซอมบํารุง ซอม

เหตุเสีย และดานการรองเรียน ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ 0.01 

และดานการรับชําระเงนิคาบริการ ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

4)  ลูกคาทีม่ีระยะเวลาในการใชบริการตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

บริษัท เทเลคอมเอเซีย ฯ โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดานทัง้ 7 ดานพบวา ดานการขายและการขอติดตั้ง ดานคณุภาพโครงขาย ดาน

การแจงเสีย และการแจงซอม ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 สวนดานการติดตั้ง ดานการซอมบํารุง และซอมเหตุเสียลูกคามคีวามพึงพอใจแตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05     
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศกึษาไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี ้

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

 1.1. ประชากร สําหรับประชากรที่ใชศึกษาคนควาครั้งนีไ้ดแกกลุมลูกคาที่มาใชบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

จํานวน 22,730 คน ใชวิธีเกบ็ขอมูลจากสถิติจํานวนผูมาใชบริการ (จากการกด Queue ในแตละ

วัน) ในระยะเวลา 5 เดือน ตัง้แตเดือนกุมภาพันธ – มิถนุายน 2546 (ทีม่า: Service 

Management Center Dept, บริษัท เทเลคอมเอเซียฯ) 

 1.2. กลุมตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยางโดยสูตรการคํานวณขนาดประชากรของทาโรยามาเน (วิเชียร  เกตุสิงห ; 2541: 

24 ;  อางอิงจาก Taro Yamane. n.d.) และใชวิธีเกบ็ขอมูลโดยการสุมตัวอยางแบบตามความ

สะดวก (Convenience Sampling) 
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ตารางที่ 3.1. จํานวนลกูคาที่มาใชบริการ  

 

เดือน (ป 2546) จํานวน (ราย) 

                กุมภาพันธ 

                มีนาคม 

                เมษายน 

                พฤษภาคม 

                มิถนุายน 

21,599 

24,706 

19,847 

24,598 

22,901 

รวม 113,651 

 

ที่มา: ฝายชองทางการจัดจาํหนาย บริษัท เทเลคอมเอเชยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

 

 จํานวนลกูคาที่มาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน คือ 113,651/5 = 22,730 ราย โดยจะใชสูตรการ

คํานวณของทาโร ยามาเนดงันี ้

   n =    N 

                1 + Ne2

  โดย n = จํานวนของขนาดตัวอยาง 

   N = จํานวนรวมทัง้หมดของประชากรที่ใชในการศึกษา 

   e = ความผิดพลาดที่ยอมรับได(ในการศึกษาครั้งกําหนดให

     มีคาเทากับ 0.05) 

   n =        22,730              

          1 + [22,730* (0.05)2]  

   n = 393  ราย 

 ดังนัน้ ตัวอยางที่ใชในการวจิัยเทากับ 393 ราย นัน่คือ ผูศึกษาจะตองทาํการสุมตัวอยางใน

การศึกษาครั้งนี้จํานวนทั้งสิน้เทากับ 393 ตัวอยาง 
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2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ได แก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชพี รายได จํานวนครั้งที่ใชบริการของสํานกับริการและประเภทการรับบริการ 

เปนแบบเลือกตอบ จํานวน 7 ขอ 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของสาํนัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของบริการ

อ่ืน ๆ ในอดีตที่ใกลเคียง และตามแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ ที่ไดศึกษาซึง่ครอบคลุมองคประกอบของ

ความพึงพอใจในการรับบริการ 5 ดาน ไดแก 

1. ดานสถานที่ประกอบการ 

2. ดานความรวดเร็วของการบรกิาร 

3. ดานความกาวหนาทนัสมยัของการบริการ 

4. ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ 

 โดยเปนคําตอบที่เปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) ใหผูเลือกตอบตาม

ความรูสึก และความเชื่อเชิงประมาณคา ตั้งแตระดบัความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง 

นอย และนอยที่สุดจํานวน 30 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนนดังนี ้

          ระดับความพงึพอใจ                            คะแนน      

  ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด    5  

  ระดับความพงึพอใจมาก     4 

  ระดับความพงึพอใจปานกลาง    3 

  ระดับความพงึพอใจนอย     2 

  ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด    1 
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 เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนของกลุมตัวอยางแบงระดับความ

พึงพอใจออกเปน 5 ระดับ โดยการหาชวงความกวางของอัตรภาพชัน้ดังนี้ (วเิชียร  เกตุสิงห, 

2538: 8 -11) 

 

  ความกวางของอันตรภาพชัน้ = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)

        จํานวนชัน้ 

      = (5 – 1) 

            5 

      = 0.80 

  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 

   

 สวนที่ 3 ซึ่งเปนตอนทายของแบบสอบถามจะเปนคําถามปลายเปดเพือ่ใหผูตอบ

แบบสอบถาม กลาวถงึปญหาและขอเสนอแนะในการแกไขปญหาตาง ๆ จาํนวน 1 ขอ 

 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 

 1.  ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อกาํหนด

ขอบเขตของการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 

 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ผานมาของธรุกิจที่ใกลเคียง 

เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ ซึ่งทําใหมคีวามชัดเจนตามความวัตถปุระสงคการ

วิจัยยิง่ขึ้น 

 3.  นําขอมูลทีไ่ดมาสรางแบบสอบถามโดยเกี่ยวของกับความพึงพอใจใน 5 ดาน คือ ดาน

สถานที่ประกอบการ ดานความรวดเรว็ของการบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยัของการบริการ 

ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และดานพนกังานผูใหบริการ 

 4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคําปรึกษาจากทานอาจารยที่ปรึกษาเพื่อชวย

ตรวจสอบ และขอคําแนะนาํในการแกไข ปรับปรุงเพื่อใหอานแลวมีความเขาใจงาย และชัดเจน

ตรงตามวัตถปุระสงคของการวิจัยในครั้งนี ้
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 5.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบแกไขแลวมาดําเนินการทดสอบ (Pre-test) กับลูกคาของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาฟอรจูนทาวน 

 6.  ปรับปรุงแบบสอบถามอกีครั้ง แลวนําเสนอทานอาจารยที่ปรึกษาเพื่อแกไขปรับปรุงจน

ไดเครื่องมือวัดที่มีประสิทธภิาพ 

 7.  นําแบบสอบถามฉบับที่ไดทําการแกไขแลวไปสอบถามกับกลุมตวัอยาง จํานวน 20 

ชุด โดยใชพนกังานของบริษทัฯ เปนกลุมตัวอยาง 

 8.  คํานวณคาความเชื่อมั่นโดยสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Cronbach) และไดคาความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.9747 หรือ 97.47% 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 ผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะหตามขั้นตอน ดังนี ้

 1.  ผูศึกษาไดประสานงานกบัหัวหนาสวนงานที่ดูแลสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเล

คอมเอเชียฯ สาขาซีคอนสแควร เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 2.  ผูศึกษานําแบบสอบถามที่สรางขึน้ไปใหลูกคาตอบแบบสอบถามพรอมใหคําแนะนํา 

 3.  เมื่อผูศึกษารวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมดแลว จะทําการตรวจสอบความถกูตอง

สมบูรณของแบบสอบถามเพื่อทาํการวิเคราะหขอมลูตามขั้นตอนตอไป 

 

4. การวิเคราะหขอมูล 
  

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการผานระบบ SPSS (Statistical Package 

for the Social Science)  

 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจยัตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดไวสําหรับแบบสอบถามที่เปนปลายปด (Close-ended) สวนแบบสอบถามที่เปน

ปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 



 41 

 

 3.  การประมวลขอมูลที่ลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถติิสําเร็จรูปเพือ่การวิจัยทาง

สังคมศาสตร SPSS (Statistics Package for the Social Science) และการแจกแจงความถี่ของ

ทุกตัวแปร แลวคํานวณหาคารอยละ 

 4.  การวิเคราะหขอมูลมวีิธกีารทางสถิติดังนี ้การวิเคราะหเพื่อนาํไปใชแกปญหาคือ คา

รอยละ คาเฉลีย่เลขคณิต การวิเคราะหตวัแปรกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยใชการทดลอง t-test และ

ระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยการใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-

Way Analysis of Variance)  

 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  

 1.  สถิติพื้นฐาน ไดแก 

1.1. รอยละ (Percentage) ใชในการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร 

ดังนี ้

    รอยละ = จํานวนผูที่ตอบแบบสอบถามขอนั้น   x 100 

                 จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

1.2. สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X ) (ชูศรี วงศรัตนะ, 2541: 66) 

 

   X    = ∑X 

     N 

เมื่อ        X แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

  

          ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

 n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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1.3. สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ คา S.D.) 

  

 S = √n∑X2 - (∑X)2   

          n(n – 1) 

    เมื่อ    S แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม

ตัวอยาง 

   (∑X)2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

    ∑X2   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกาํลังสอง 

     n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

1.4. คาความนาเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธคีา

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของ Cronbach (พวงรัตน  ทวีรัตน, 2538: 125-126) 

สูตรดังนี ้

  =          N     (1 - ∑Si
2) 

            N – 1       St
2

  แทน คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

 N แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

 Si
2 แทน ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปน

      รายขอ 

 St
2 แทน คาความแปรปรวนของคะแนนของ 

      แบบสอบถามทั้งฉบับ  

 

 2.  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

2.1. ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ตามตวัแปร

เพศโดยใชสถติิ t – test ใชสูตรดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ, 2534:178) 

 

  T =            X1 - X2

              

          √     S1
2 +   S2

2

       n1  +    n2
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  t แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน T – Distribution                

  X1 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

             X2 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 

  S1
2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1  

  S2
2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

  n1 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1  

  n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 

 

ในกรณีที ่1
2 = 1

2

  df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ (n1 + n2 - 2) 

ในกรณีที ่1
2 # 1

2

 

  V = [ S1
2/n1 + S2

2/n2]
2

      

    [ S1
2/n1] +  [ S2

2/n2] 

                                            n1 – 1         n2 – 1 
โดยที่ V คือ คาองศาอิสระ 

2.2. ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

ตามตัวแปร อายุระดับการศึกษา อาชพี และรายไดตอเดือน โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One way analysis of Variance) (ประคอง  กรรณสูต, 2529: 179-289) โดยใชสูตร 

 

      F              =       MSb

                             MSw

 เมื่อ   F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-Distribution 

       MSb  แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 

         MSw  แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 

          df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k – 1) 

ภายในกลุม (n – k)  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

  

 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบั“ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร“เปนการ

วิเคราะหขอมูลจากกลุมตัวอยางจาํนวน 393 ตัวอยาง ที่สุมจากผูทีเ่ขามาใชบริการ ณ สาขาซี

คอนสแควร โดยมีผลการวเิคราะหขอมูล ดังนี ้

  

 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  n =  จํานวนผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง 

  X = คาเฉลี่ย (Mean)  

 S.D. = คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 SS = คาผลรวมคะแนนเบีย่งเบนยกกําลงัสอง (Sum of Squares) 

 MS = คาเฉลี่ยผลรวมคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง (Mean of  

    Squares) 

 t = คาสถิติที่ใชในการพิจารณา t-Distribution 

 F = คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F-Distribution 

 df = ระดับช้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 p = คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสาํคัญทางสถิต ิ

 r = คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 * = ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
  
 เกณฑระดับคาเฉลี่ยและการแปลความหมาย   

 คาเฉลี่ย     4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

  คาเฉลี่ย     3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย     2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย     1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย     1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
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 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

  การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัทเทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่นจํากดั(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

สถานที่ประกอบการ  ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความกาวหนาทันสมยั  การประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร  และพนักงานผูใหบริการ 

 ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนที่ 4   ขอเสนอแนะในการใหบริการจากคําถามปลายเปด 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อาย ุ  ระดับการศึกษา  อาชพี  รายไดตอ

เดือน จาํนวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน  ประเภทของการใชบริการ  โดยแจกแจงจาํนวน คารอยละ 

และคาเฉลี่ย  ดังนี ้

 

ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและอัตรารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตาม เพศ อายุเฉล่ีย ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน ประเภท

ของการใชบริการ 

 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

เพศ   

       ชาย 173 44.0 

       หญิง 220 56.0 

                         รวม 393 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

ระดับการศึกษา   

       มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 124 31.6 

       ปริญญาตรี 239 60.8 

       สูงกวาปรญิญาตรี 30 7.6 

                      รวม 393 100.0 

อาชีพ   

       รับราชการ 23 5.9 

       พนกังานรัฐวิสาหกิจ 27 6.9 

       พนกังานบริษัทเอกชน 197 50.1 

       คาขาย/ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 43 10.9 

       กําลงัศึกษา (นักเรียน/นิสิต) 92 23.4 

       วางงาน 11 2.8 

                           รวม 393 100.0 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท)  12,015.44 

จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน  

       เดือนละไมเกิน 1 คร้ัง 257 65.4 

       2 - 5 คร้ังตอเดือน 96 24.4 

       มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 40 10.2 

                         รวม 393 100 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

ประเภทของการใชบริการ   

       ขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน 10 2.5 

       ขอใชบริการ Internet 5 1.3 

       ขอใชบริการหลงัการขาย 2 0.5 

       ชําระคาบริการโทรศัพทบาน   287 73 

       ชําระคาบริการ Internet 37 9.4 

       ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ  25 6.4 

       ซื้อบัตรเติมเงนิ PCT  27 6.9 

                       รวม 393 100 

 

 จากตารางที ่4.1 พบวาขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยางสรุปไดดังนี้ 

 เพศ  -  ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 173 คน คิดเปน

รอยละ 44.0 และเปนเพศหญิง มีจาํนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 56.0 โดยลูกคาที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

 อายุ  -    ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉล่ีย 27.40 ป คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 7.91 ป โดยลูกคาที่มีอายุต่ําที่สุดคือ 14 ป และลูกคาที่มีอายุมากที่สุดคือ 60 ป 

 ระดับการศึกษา  -   ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย 

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 60.8  รองลงมาคือลูกคาที่มี

การศึกษาระดับมัธยมปลาย/ปวช./ปวส. มีจํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.6 และลูกคาทีม่ี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.6 ตามลาํดับ 

 อาชีพ  -  ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร  ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคอืลูกคาที่มีอาชีพเปน

พนักงานบริษทัเอกชน มีจํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 50.1  รองลงมาคือลูกคาทีก่ําลังศกึษา มี
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จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.4   ลูกคาที่มีอาชีพคาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 43 

คน คิดเปนรอยละ 10.9   ลูกคาทีม่ีอาชพีเปนพนักงานรฐัวิสาหกิจ มีจาํนวน 27 คน คิดเปนรอย

ละ 6.9  ลูกคาที่มีอาชพีรับราชการ มีจาํนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.9 และลูกคาทีว่างงาน มี

จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลาํดับ  

 รายไดตอเดือน  - ลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอร

ปอเรชั่น จาํกดั(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉล่ียตอเดือนเทากับ

12,015.44 บาท   โดยลูกคาที่มีรายไดต่ําที่สุดคือ 0.00 บาท และลูกคาที่มีรายไดมากที่สุดคือ 

70,000 บาท 

 จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน  -   ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคอื

ลูกคาทีม่าใชบริการเดือนละไมเกิน 1 คร้ัง มีจาํนวน 257 คน คิดเปนรอยละ 65.4  รองลงมาคือ

ลูกคาทีม่าใชบริการ 2-5 คร้ังตอเดือน มีจาํนวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.4  และลูกคาที่มาใช

บริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน มีจาํนวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.2 ตามลาํดับ 

 ประเภทของการใชบริการ - ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอม

เอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือลูกคา

ที่มาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน มีจาํนวน 287 คน คิดเปนรอยละ 73.0   รองลงมา

คือลูกคาที่มาใชบริการชําระคาบริการ Internet มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.4  ลูกคาที่มา

ใชบริการซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีจํานวน 27 คน คดิเปนรอยละ 6.9  ลูกคาที่มาใชบริการ

ชําระคาบริการโทรศัพท Orange มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.4 ลูกคาที่มาใชบริการขอ

ติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน มีจํานวน 10 คน คดิเปนรอยละ 2.5  ลูกคาที่มาใชบริการ Internet มี

จํานวน 5 คน  คิดเปนรอยละ 1.3  ลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขาย เชนขอเปลี่ยนชือ่ โอน-ยาย

เลขหมายโทรศัพท  มีจาํนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียคอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดานสถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร และพนักงานผูใหบริการ 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ  โดยคาเฉลี่ยและความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน  มีดงันี ้

 

ตารางที ่4.2  แสดงระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

 พนักงานผูใหบริการ 
 

                       ระดับความพงึพอใจ 

 

ความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการ   X  S.D. ระดับ 
 

1. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐาน  3.830  0.770 พอใจมาก 

ที่บริษัทฯ กาํหนด   

2. พนักงานมกีิริยาที่สุภาพออนนอม   3.740  0.786 พอใจมาก 

  ยิ้มแยมแจมใส และมีมนุษยสัมพนัธ 

3. พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ    3.692  0.801 พอใจมาก 

4. พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส  3.654  0.777 พอใจมาก 

  ในการใหบริการลูกคาทกุราย 

5. พนักงานสามารถอธิบายหรอืแกไขปญหา  3.644  0.786 พอใจมาก 

  ไดอยางเขาใจและถูกตอง 

6. พนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส   3.616  0.768 พอใจมาก 

  รวดเร็วและถกูตอง 

  รวม       3.696  0.660 พอใจมาก 
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 จากตารางที ่ 4.2 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

พนักงานผูใหบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.696  ซึ่งสามารถจําแนกระดบัความพึงพอใจเปนลําดับ ไดดังนี ้

 1. พนกังานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานที่บริษัทฯกําหนด พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดบัพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.830 

 2.  พนกังานมกีิริยาทีสุ่ภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส และมีมนษุยสัมพันธ พบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.740 

 3.  พนกังานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.692 

 4.  พนกังานมคีวามกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการลูกคาทกุรายพบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.654 

 5.  พนกังานสามารถอธิบายหรือแกไขปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง พบวาลูกคาทีม่า

ใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมีคาเฉลีย่

เทากับ 3.644 

 6.  พนกังานพนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส รวดเร็วและถูกตอง พบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.616 
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ตารางที ่4.3    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 

                           ระดับความพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจดานความรวดเร็ว    X  S.D.    ระดับ  

 ในการใหบริการ    
 

1.  การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับกอนหลัง   3.623  0.746 พอใจมาก      

ดวยระบบ Queuing  

2.  การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด 3.524  0.753 พอใจมาก 

3.  มีการกาํหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ 3.517  0.756 พอใจมาก 

4.  มีพนักงานคอยแนะนาํขัน้ตอนและใหขอมูลตางๆ 3.501  0.799 พอใจมาก 

ในการบริการ 

5.  มีการบริหาร จัดการเพื่อใหมีพนักงานเพียงพอ     3.372  0.766 พอใจปาน

 ตอการใหบริการในทกุชวงเวลา      กลาง 

     รวม       3.507  0.620 พอใจมาก 
    

  จากตารางที ่ 4.3 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควรในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการพบวาลกูคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.507 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพงึพอใจเปนลําดับ ไดดังนี ้

 1.  การใหบริการที่รวดเรว็ ตามลําดับกอนหลงัดวยระบบ Queuing พบวาลกูคาที่มาใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดบัพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.623 

 2.  การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่

สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.524 
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 3.  มีการกาํหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านัก

บริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.517 

 4.  มีพนักงานคอยแนะนาํขัน้ตอนและใหขอมูลตางๆในการบริการ พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.501 

 5.  มีการบริหาร จัดการ เพือ่ใหมีพนักงานเพยีงพอตอการใหบริการในทกุชวงเวลา พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.372 
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ตารางที ่4.4   แสดงระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

         บริษัท เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน    

         สถานทีป่ระกอบการ 
 

              ระดับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการ     X  S.D.  ระดับ 
 

 1.  ความสะอาดภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ    3.659  0.743 พอใจมาก 

 2.  ทําเลที่ตั้งของสํานักงานบริการโทรศัพทฯ สาขา   3.644  0.736    พอใจมาก 

   ซีคอนสแควรเหมาะสมดี สะดวกในการเขารับบริการ 

3.  การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงาม เปนสัดสวน   3.504  0.659    พอใจมาก 

4.  บรรยากาศภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ    3.481  0.678 พอใจมาก 

5.  การจัดทาํแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน    3.369  0.710 พอใจปาน

          กลาง 

6.  การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตางๆ ของ   3.326  0.773 พอใจปาน         

สํานักบริการ        กลาง 

7.  จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่เหมาะสมและ   3.125  0.822 พอใจปาน

เพียงพอตอการใหบริการ       กลาง 

8.  การจัดทีน่ัง่พักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยาง   3.084  0.869 พอใจปาน

เพียงพอ         กลาง 

9.  ขนาดของสํานักงานมีขนาดทีเ่หมาะสม ไมคับแคบ    3.059  0.860 พอใจปาน 

และสามารถเดินเขา-ออกไดอยางสะดวกสบาย  

10.มีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรบัลูกคา เชน    3.005              0.901 พอใจปาน        

 บริการน้ําดืม่, มุม Free Internet และหนงัสือพิมพ    กลาง 

      

รวม         3.325  0.5136 พอใจปาน

          กลาง 
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  จากตารางที ่4.4 แสดงผลระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

สถานที่ประกอบการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจปาน 

กลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.325 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพึงพอใจเปนลาํดับ ไดดังนี ้

 1.  ความสะอาดภายในสาํนักบริการโทรศัพท พบวาลกูคาทีม่าใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.659 

 2. ทําเลที่ตัง้ของสํานักบริการโทรศัพทฯ สาขาซีคอน สแควร เหมาะสมดี สะดวกในการ

เขารับบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยู

ในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.644 

 3.  การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงามเปนสัดสวน พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกั

บริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.504 

 4.  บรรยากาศภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ พบวาลกูคาทีม่าใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.481 

 5.  การจัดทาํแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.369 

6.  การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตางๆ ของสํานักบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการ

ที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.326 

 7.  จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.125 

 8.  การจัดทีน่ัง่พักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยางเพียงพอ พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.084 

 9.  ขนาดของสํานักงานมีขนาดทีเ่หมาะสมไมคับแคบ และสามารถเดนิเขา-ออกไดอยาง

สะดวกสบาย พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยู

ในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.059 
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 10. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกพรอมสําหรบัลูกคา เชน บริการน้ําดื่ม,มุม Free Internet 

และหนงัสือพมิพ  พบวาลกูคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจ

อยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.005 
 

ตารางที ่4.5    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

 ความกาวหนาทนัสมัย 
 

             ระดับความพึงพอใจ 
 

      ความพงึพอใจดานความกาวหนาทันสมัย      X    S.D.   ระดับ 
 

1. มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับ   3.595    0.800 พอใจมาก 

กอนหลงั (Queuing) 

2. สามารถใหขอมูลการรับบริการไดในทันทีดวยระบบ     3.285  0.805 พอใจปาน

คอมพิวเตอรทีท่ันสมยั 

3. สามารถรับบริการไดทุกประเภทในชองบริการ          3.265  0.799 พอใจปาน 

 เดียวกัน (One Stop Service) 

4. มีจุดใหทดลองเลนอนิเตอรเน็ตความเร็วสงูไวบริการ     3.165  0.904 พอใจปาน

           กลาง 

5. มีระบบเคเบิลทีว ี(UBC) ไวใหชม        3.056  0.983 พอใจปาน

           กลาง 
 

รวม              3.273  0.655 พอใจปาน

          กลาง 
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 จากตารางที ่ 4.5 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

ความกาวหนาทนัสมัย พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.273 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพึงพอใจเปนลาํดับ ไดดังนี ้

 1.  มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรบับริการตามลําดับกอนหลงั (Queuing) พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.595 

 2.  สามารถใหขอมูลการรับบริการไดในทนัทีดวยระบบคอมพิวเตอรทีท่ันสมยั พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.285 

 3.  สามารถรบับริการไดทุกประเภทในชองบริการเดียวกัน (One Stop Service) พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.265 

 4.  มีจุดใหทดลองเลนอนิเตอรเน็ตความเรว็สูงไวบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่

สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ย

เทากับ 3.165 

 5.  มีระบบเคเบิลทีว ี(UBC) ไวใหชม พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซี

คอนสแควร มคีวามพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.056 
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ตารางที ่4.6    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร   ในดาน

 การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
 

                    ระดับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจดานการประชาสัมพนัธ               X    S.D.    ระดับ 

ขอมูลขาวสาร 
 

1. เนื้อหาของการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสารตางๆ      3.290   0.754 พอใจปาน 

 สามารถเขาใจไดงาย นาเชือ่ถือ      กลาง 

2. มีการติดแผนปายประชาสมัพันธรายการสงเสริม      3.275     0.776 พอใจปาน 

การขายที่สามารถมองเหน็อยางชัดเจน     กลาง 

3. มีเอกสารแนะนําบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคา      3.270   0.768 พอใจปาน 

อยางเพียงพอ        กลาง 

4. การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกีย่ว       3.254   0.729 พอใจปาน 

ของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูปของแผนพับ และ Web   กลาง 

รวม              3.272         0.6257  พอใจปาน

          กลาง 
    

 จากตารางที ่ 4.6 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

พอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.272 ซึ่งสามารถจําแนกระดับความพึงพอใจเปน

ลําดับ ไดดังนี ้

 1.   เนื้อหาของการประชาสมัพันธขอมูลขาวสารตางๆสามารถเขาใจไดงาย นาเชื่อถอื 

พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.290 
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 2.  มีการติดแผนปายประชาสัมพนัธรายการสงเสริมการขายที่สามารถมองเห็นอยาง

ชัดเจน พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับ

พอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.275 

 3.  มีเอกสารแนะนาํบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคาอยางเพียงพอ พบวาลูกคาทีม่า

ใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.270 

 4.  การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทัง้ในรูป

ของแผนพับ และ Web พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึง

พอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.254 
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ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานเปนการเปรียบเทียบคาเฉลีย่ความพึงพอใจใน

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร จําแนกตาม

เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ จาํนวนครั้งที่ใชบริการ และประเภทของการใชบริการ โดยมีผล

การทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

 

การทดสอบสมมติฐาน 
  
 สมมติฐานที ่ 1 : ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขยีนเปนสมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน

อิสระตอกัน (Independent t- Test) ใชระดับความเชื่อมัน่ 95% ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) เมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7   แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามเพศ 
 

              เพศ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ     ชาย             หญิง 

จําแนกตามเพศ 
           X       S.D.    ระดับความ       X     S.D.  ระดับความ     t         df     Sig. 

     พึงพอใจ                            พึงพอใจ                    (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ      3.278    0.503     ปานกลาง   3.363  0.520 ปานกลาง -1.626   391   0.105 

2.   ดานความรวดเร็วใน      3.421    0.637     มาก        3.575   0.600  มาก   -2.469* 391    0.014 

 การใหบริการ                 

3.   ดานความกาวหนาทันสมัย   3.193    0.709    ปานกลาง   3.336   0.603 ปานกลาง -2.163* 391   0.031 

4.   ดานการประชาสัมพันธ 

ขอมูลขาวสาร                    3.179    0.645     ปานกลาง   3.345   0.602 ปานกลาง -2.635* 391   0.009 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ      3.631    0.629     มาก        3.747   0.680  มาก    -1.734  391   0.084 

 

รวม       3.340    0.514    ปานกลาง   3.473   0.486 มาก    -2.623* 391   0.009 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

 

 จากตารางที ่ 4.7 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศของลูกคาที่มาใชบริการ โดยใชสถิติ 

Independent Sample t-Test ในการทดสอบพบวา Probability (p) เทากับ 0.009   ซึ่งนอยกวา    

0.05   นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่

มีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซยีฯ 

สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน โดยใชสถิติ Independent Sample t-Test  ในการทดสอบพบวา 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ 

สาขาซีคอนสแควร ในดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยั และดานการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  มีคา Probability (p) นอยกวา 0.05 เทากับ 0.014 , 0.031 และ 
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0.009 ตามลําดับ นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  

หมายความวาลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการรับบริการของสํานักบริการฯ ในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร  แตกตางกนั ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 

 สวนในดานสถานที่ประกอบการและดานพนักงานผูใหบริการ  ในการทดสอบพบวาความ

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซี

คอนสแควร  มีคา Probability (p) มากกวา 0.05 เทากับ 0.105 และ 0.084 ตามลําดับ นัน่คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมี

ความพึงพอใจตอการรับบริการของสํานักบริการฯ ในดานสถานที่ประกอบการและดานพนักงานผู

ใหบริการ ไมแตกตางกนั 
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 สมมติฐานที ่ 2 : ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน สมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ โทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ โทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.8  
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ตารางที่ 4.8 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควรโดยจําแนกตามอาย ุ

 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ  df       SS            MS           F               Sig. 

 จําแนกตามอายุ   แปรปรวน                    (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม       34      6.605     0.194        0.719    0.879 

    ภายในกลุม      358     96.781    0.270  

    รวม                  392   103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการให ระหวางกลุม       34    13.812     0.406       1.061    0.380 

บริการ   ภายในกลุม      358    137.057   0.383 

    รวม                  392   150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม       34     16.782     0.494      1.168    0.244 

    ภายในกลุม       358   151.348    0.423 

    รวม                  392   168.129 
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู ระหวางกลุม        34    10.180     0.299       0.748    0.848 

ขาวสาร   ภายในกลุม       358   143.313    0.400   

    รวม                 392   153.493 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 34    13.374    0.393       0.896     0.639 

    ภายในกลุม       358   157.151   0.439 

    รวม            392   170.525 

  รวม  ระหวางกลุม 34       7.476   0.220       0.860*    0.695 

ภายในกลุม       358     91.547   0.256 

รวม            392     99.022 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.8 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวม โดยใชสถติิการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) พบวามีคา F-

Prob. เทากับ 0.695 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั 
 

 สมมติฐานที ่ 3 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.9  
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ตารางที ่4.9    แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
       

 ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ  df  SS  MS F                  Sig. 

 จําแนกตามระดับการศึกษา แปรปรวน                     (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม    2 1.022   0.511     1.947   0.144 

    ภายในกลุม 390   102.363   0.262  

    รวม  392   103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ  ระหวางกลุม     2 1.954      0.977   2.558     0.079 

    บริการ   ภายในกลุม 390   148.915   0.382 

    รวม  392   150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม     2       1.122   0.561   1.310    0.271 

    ภายในกลุม 390   167.008      0.428 

    รวม  392   168.129 
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู ระหวางกลุม     2      2.330      1.165     3.005    0.051 

 ขาวสาร   ภายในกลุม 390   151.163     0.388   

    รวม  392   153.493 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม    2       3.676     1.838      4.297*   0.014 

    ภายในกลุม 390   166.848     0.428 

    รวม  392   170.525 

 

รวม  ระหวางกลุม    2       1.854     0.927     3.721*    0.025 

ภายในกลุม 390     97.168    0.249 

รวม  392     99.02 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการศึกษาของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดยใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.025 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาลกูคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึง

พอใจตอการใชบริการของสาํนักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple 

Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลีย่คู

ใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
   

ตารางที ่4.10   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนักับ

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท  

 เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยรวม 
       

     ม.ปลาย/ 

ระดับการศึกษา   คาเฉลี่ย  ปวช./ปวส.        ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

     X    3.4705   3.4138  3.1934 

 

ม.ปลาย/ปวช./ปวส. 3.4705    0.0567   0.2771* 

       0.306   0.007 

ปริญญาตรี  3.4138       0.2204* 

          0.023 

สูงกวาปริญญาตรี 3.1934     

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

 

 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.10 พบวาลกูคาที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีกับลูกคา

ที่มีการศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส.  มีคา  Significance  เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 

หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มี

การศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. โดยรวม ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
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0.2771 ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี กับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี

คา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี แตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.2204 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  โดยใชสถิติการวเิคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาความ

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซี

คอนสแควร  ในดานพนักงานผูใหบริการ  มีคา F-Prob. เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05  นัน่คือ  

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนัน้ผูวิจัยจงึไดนําผลการวิเคราะห

ไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวธิีการทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.11   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มีระดบัการศึกษาตางกนั กับ

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท  

 เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ดานพนักงาน 

 ผู ใหบริการ 
       

     ม.ปลาย/ 

ระดับการศึกษา   คาเฉลี่ย  ปวช./ปวส. ปริญญาตรี สูงกวาป.ตรี 
      X  3.7608  3.7029  3.3722 

 

ม.ปลาย/ปวช./ปวส. 3.7608    0.0579  0.3886* 

       0.425  0.004 

ปริญญาตรี  3.7029      0.3307* 

         0.009 

สูงกวาปริญญาตรี 3.3722     

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.11พบวาลกูคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีกับลูกคาที่

มีการศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. มีคา Significance เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 

หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มกีาร 

ศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.3886 ลูกคาที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี กับลูกคาที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีคา Significance เทากบั 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาทีม่ี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีแตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3307 
 

 สมมติฐานที ่4 : ลูกคาที่มอีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขยีนเปนสมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.12  
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ตารางที ่4.12   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามอาชพี 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ        df       SS          MS        F                       Sig. 

จําแนกตามอาชีพ   แปรปรวน                (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม       5        1.142    0.228      0.864          0.505 

    ภายในกลุม     387   102.244    0.264  

    รวม          392   103.386   

 

2. ดานความรวดเร็วในการ 

   ใหบริการ   ระหวางกลุม        5       1.187    0.237      0.614          0.689 

    ภายในกลุม     387   149.682    0.387 

    รวม          392   150.869 

 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม 5       2.437    0.487      1.139          0.339 

     ภายในกลุม     387   165.692   0.428      1.142 

    รวม           392   168.129        102.244 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู 

ขาวสาร   ระหวางกลุม        5       2.478   0.496   103.386          0.276 

    ภายในกลุม     387   151.015   0.390       1.187 

    รวม          392    153.493         149.682 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 5       1.474   0.295   150.869          0.643 

    ภายในกลุม     387    169.050   0.437      2.437 

    รวม          392    170.525        165.692 

  รวม  ระหวางกลุม 5       1.433     0.287    1.137           0.340 

ภายในกลุม     387     97.589     0.252 

รวม          392     99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.12 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอาชพีของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯสาขาซีคอนสแควรโดยรวม โดยใชสถติิการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวามีคา F-

Prob. เทากับ 0.340 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1)  หมายความวาลกูคาทีม่อีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั 
 

 สมมติฐานที ่5 : จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตก 

ตางกนั จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวธิีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05  

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.13  
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ตารางที ่4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามจํานวนครั้งที่ใชบริการ 

 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ      แหลงความ  df  SS  MS    F Sig. 

 จําแนกตามจํานวนครั้ง       แปรปรวน            (2-tailed) 

 ที่ใชบริการ 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ   ระหวางกลุม    2 3.739   1.870  7.317*   0.001 

    ภายในกลุม 390 99.646   0.256  

    รวม  392     103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ  ระหวางกลุม    2 0.297   0.148   0.384  0.681 

ใหบริการ   ภายในกลุม 390 150.572   0.386 

    รวม  392 150.869 
 

3. ดานความกาวหนา  ระหวางกลุม    2 6.967   3.484   8.430*  0.000 

ทันสมัย   ภายในกลุม 390 161.162   0.413    

    รวม  392 168.129    
 

4. ดานการประชาสัมพันธ  ระหวางกลุม    2 4.696   2.348   6.154*   0.002 

ขอมูลขาวสาร   ภายในกลุม 390 148.797   0.382    

    รวม  392 153.493    
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 0.131 6.545E-02 0.150 0.861 

    ภายในกลุม 390 170.394   0.437     

    รวม  392 170.525      

  รวม  ระหวางกลุม 5 2.236   1.118   4.504*   0.012 

   ภายในกลุม 390 96.787   0.248 

   รวม  392 99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.13 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบจาํนวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดยใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาจํานวนครั้งทีใ่ชบริการมีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวม

แตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 

โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตาง

กัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.14   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร  

 โดยรวม 

 
       

      

จํานวนครั้งที่ใช  คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.3640  3.4801  3.5853 

 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.3640    -0.1161  -0.2213* 

               0.052   0.009 

2-5 ครั้ง   3.4801      -0.1051 

          0.263 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5853    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.14 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคามากกวา 5 คร้ังตอ

เดือนกับจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.009 

ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาจาํนวนครั้งที่ใชบริการของลูกคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน โดยรวม ที่ระดบั

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2213 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาจํานวนครั้งทีใ่ชบริการของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานสถานที่

ประกอบการ  ดานความกาวหนาทนัสมยั และดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร  มีคา F-

Prob. เทากับ 0.001 , 0.000  และ 0.002 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นผูวจิัยจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทยีบ

เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวิธกีารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 

เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.15   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานสถานที่ประกอบการ  

     
      
จํานวนครั้งที่ใช   คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.2615  3.4000  3.5575 
 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.2615    -0.0360* -0.1935* 

       0.022   0.001 

2-5 ครั้ง   3.4000      -0.1575 

          0.263 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5575    

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.15 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.022 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.0360 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.1575 

 

ตารางที ่4.16   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั 
       

      
จํานวนครั้งที่ใช   คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.1782  3.4250  3.5200 
 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.1782    -0.2468* -0.3418* 

        0.001   0.002 

2-5 ครั้ง   3.4250      -0.0950 

          0.433 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5200    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.16 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.001 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2468 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3418 

 

ตารางที ่4.17   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
       

      
จํานวนครั้งที่ใช  คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.1984  3.3672  3.5188 

 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.1984    -0.1688* -0.3204* 

         0.023   0.002 

2-5 ครั้ง   3.3672      -0.1516 

          0.193 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5188    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.17 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.1688 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3204 

 
 สมมติฐานที ่ 6 : ประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  ประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.18  
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ตารางที ่4.18   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั   (มหาชน)    สาขา 

 ซีคอนสแควร โดยจําแนกตามประเภทของการใชบริการ 

 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ      แหลงความ  df  SS  MS    F   Sig. 

 จําแนกตามประเภทของ       แปรปรวน                  (2-tailed) 

 การใชบริการ 

1. ดานสถานที่ประกอบการ       ระหวางกลุม    6    3.022   0.504  1.937   0.074 

       ภายในกลุม 386 100.364   0.260  

                    รวม  392 103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ     ระหวางกลุม    6    4.998   0.833   2.204*  0.042 

ใหบริการ      ภายในกลุม 386 145.870   0.378 

       รวม  392 150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย     ระหวางกลุม    6     5.727   0.954   2.268*  0.036 

       ภายในกลุม 386 162.403   0.421    

       รวม  392 168.129    
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู    ระหวางกลุม    6    5.189   0.954   2.268*   0.038 

ขาวสาร      ภายในกลุม 386 148.303   0.421    

       รวม  392 153.493    
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ    ระหวางกลุม    6   5.863   0.977    2.291*   0.035 

       ภายในกลุม 386 164.661   0.427     

       รวม  392 170.525      

       รวม      ระหวางกลุม    6 3.572   0.595   2.407*   0.027 

       ภายในกลุม 386 95.451   0.247 

       รวม  392 99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.18 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทของการใชบริการของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดย

ใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.027 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาประเภทของการใชบริาการของลูกคามีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple 

Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลีย่คู

ใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.19   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 โดยรวม  

     

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

ติดต้ัง
โทรศัพ

ท 

Internet บริการหลัง

การขาย 

โทรศัพท Internet Orange 

ซื้อบัตร

เติมเงิน 

PCT 

  X 3.204 2.8760 3.7167 3.4079 3.4795 3.3412 3.6246 

ขอติดตั้งโทร 3.2037   0.3277 -0.5130 -0.2042 -0.2758 -0.1375 -0.4209 

ศัพทพื้นฐาน     0.2300 0.1840 0.2030 0.1210 0.4600 0.0230 

ขอใชบริการ  2.8760      -0.8407*  -0.5319*  -0.6035* -0.4652  -0.7486* 

Internet       0.0440 0.0180 0.0110 0.0570 0.0020 

ขอใชบริการ 3.7167       0.3088 0.2372 0.3755 0.0921 

หลังการขาย         0.3820 0.5120 0.3050 0.8010 

ชําระคาบริการ 3.4079         -0.0716 0.0667  -0.2167* 

โทรศัพท           0.4100 0.5210 0.0310 

ชําระคาบริการ  3.4795           0.1383 -0.1451 

Internet             0.2840 0.2500 

ชําระคาบริการ  3.3412              -0.2834* 

Orange               0.0410 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.6246               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      

 

 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.19 พบวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน กับลูกคาทีม่าซื้อ

บัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา
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ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT 

Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.4209 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย มีคา 

Significance เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8407 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.018 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท โดยรวมที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ 0.5319 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิาร Internet โดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่

เทากับ 0.6035 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.7486 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดย

มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2167 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กับลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.041 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา   ลูกคาทีม่าชําระคาบริการ 

Orange แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.2834 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยใชสถิติการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาประเภทของการใชบริการของลูกคาทีม่ตีอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานความ
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รวดเร็วในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทันสมัย  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  และ

ดานพนักงานผูใหบริการ มคีา F-Prob. เทากับ 0.042 , 0.036 , 0.038  และ 0.035 ตามลําดับ ซึง่

นอยกวา 0.05  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

 ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําผลการวเิคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดย

วิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.20   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 
 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

ติดต้ัง

โทรศั

พท 

Internet บริการ

หลังการ

ขาย 

โทรศัพท Internet Orange 

ซื้อบัตร

เติมเงิน 

PCT 

   X 3.26 2.920 4.50 3.5087 3.5135 3.456 3.6593 

ขอติดตั้งโทร 3.260   0.340  -1.24* -0.2487 -0.2535 -0.196 -0.3993 

ศัพทพื้นฐาน     0.313 0.01 0.209 0.248 0.395 0.08 

ขอใชบริการ  2.920      -1.58*  -.5887*  -.5935* -0.536  -.7393* 

Internet       0.002 0.034 0.043 0.076 0.014 

ขอใชบริการ 4.500        .9913*  .9865*  1.044* 0.8407 

หลังการขาย         0.024 0.028 0.021 0.063 

ชําระคาบริการ 3.509         -0.0048 0.0527 -0.1506 

โทรศัพท           0.964 0.681 0.225 

ชําระคาบริการ  3.514           0.0575 -0.1458 

Internet             0.718 0.35 

ชําระคาบริการ  3.456             -0.2033 

Orange               0.234 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.659               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.20 พบวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาที่มาใช

บริการหลงัการขาย มีคา Significance เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่า

ขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขาย ดานความ

รวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.2400 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาใชบริการหลังการขาย มีคา Significance 

เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขาย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.5800 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.5887 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet   มีคา 

Significance เทากับ 0.043 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.5935 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy   มีคา 

Significance เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.7393 

 ลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย กับลูกคาที่มาชําระคาบริการโทรศัพท  มีคา Significance 

เทากับ 0.024 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย แตกตางเปน

รายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการโทรศัพท ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.9913 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet มีคา 

Significance เทากับ 0.028 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.9865 
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 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange มีคา 

Significance เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Orange ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.0440 

ตารางที ่4.21   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

ติดต้ัง

โทรศั

พท 

Internet บริการ

หลังการ

ขาย 

โทรศัพท Internet Orange 

ซื้อบัตร

เติมเงิน 

PCT 

   X 3.14 2.720 2.60 3.2599 3.3243 3.216 3.6000 

ขอติดตั้งโทร 3.140   0.420 0.5400 -0.1199 -0.1843 -0.0076 -0.4600 

ศัพทพื้นฐาน     0.238 0.283 0.566 0.426 0.754 0.056 

ขอใชบริการ  2.720     0.1200 -0.5399 -0.6043 -0.496  -0.88* 

Internet       0.825 0.066 0.051 0.119 0.006 

ขอใชบริการ 2.600       -0.6599 0.7243 -0.616  -1.00* 

หลังการขาย         0.152 0.125 0.197 0.036 

ชําระคาบริการ 3.2599         -0.0644 0.0439  -.3401* 

โทรศัพท           0.570 0.746 0.010 

ชําระคาบริการ  3.3243           0.1083 -0.2757 

Internet             0.519 0.09 

ชําระคาบริการ  3.216              -0.384* 

Orange               0.034 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.600               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.21 พบวาลูกคาที่มาขอใชบริการ Internet กบัลูกคาทีม่าซือ้บัตร

เติมเงนิ PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคา

ที่มาขอใชบริการ Internet แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดาน

ความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8800 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.036 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0000 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3401 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กบัลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าชําระคาบริการ Orange 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3840 
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ตารางที ่4.22   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร 
 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

ติดต้ัง

โทรศัพ

ท 

Internet บริการ

หลังการ

ขาย 

โทรศัพท Internet Orange 

ซื้อบัตร

เติมเงิน 

PCT 

   X 3.075 2.700 3.75 3.2570 3.3378 3.190 3.5648 

ขอติดตั้งโทร 3.075   0.375 -.6750 -0.1820 -0.2628 -0.1150  -.4898* 

ศัพทพื้นฐาน     0.270 0.161 0.362 0.235 0.620 0.033 

ขอใชบริการ  2.700      -1.05*  -0.557*  -.6378* -0.490  -.8648* 

Internet       0.044 0.047 0.031 0.107 0.004 

ขอใชบริการ 3.750       0.4930 0.4122 0.560 0.1852 

หลังการขาย         0.263 0.360 0.220 0.684 

ชําระคาบริการ 3.2570         -0.0808 0.0670  -.3078* 

โทรศัพท           0.456 0.605 0.014 

ชําระคาบริการ  3.3378           0.1478 -0.2270 

Internet             0.357 0.15 

ชําระคาบริการ  3.190              -.3748* 

Orange               0.030 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.5648               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.22 พบวา ลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานกับลูกคาที่มาซื้อ

บัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT 

Buddy ดานการประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่

เทากับ 0.4898 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย มีคา 

Significance เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาขอใชบริการหลงัการขาย ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0500 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.047 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าชําระคาบริการโทรศัพท ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.5570 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าชําระคาบริการ Internet ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6378 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8648 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3078 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กับลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.030 ซึ่งนอยกวา 0.05    หมายความวาลกูคาทีม่าชําระคาบรกิาร 

Orange แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3748 
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ตารางที ่4.23   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานพนักงานผูใหบริการ 
       

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

ติดต้ัง

โทรศัพท 

Internet บริการ

หลังการ

ขาย 

โทรศัพท Internet Orange 

ซื้อบัตร

เติมเงิน 

PCT 

  X  3.2833 3.100 4.5833 3.7120 3.7703 3.560 3.7469 

ขอติดตั้งโทร 3.2833   0.1833  -1.30*  -.4287*  -0.487* -0.2767 -0.4636 

ศัพทพื้นฐาน     0.609 0.011 0.042 0.037 0.258 0.056 

ขอใชบริการ  3.100      -1.483*  -0.612*  -.6703* -0.460  -0.6469* 

Internet       0.007 0.038 0.032 0.151 0.043 

ขอใชบริการ 4.5833       0.8713 0.8130  1.023* 0.836 

หลังการขาย         0.061 0.087 0.034 0.081 

ชําระคาบริการ 3.7120         -0.0583 0.1520 -0.0349 

โทรศัพท           0.610 0.265 0.791 

ชําระคาบริการ  3.7703           0.2103 0.0234 

Internet             0.214 0.89 

ชําระคาบริการ  3.560             -0.1869 

Orange               0.303 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.7469               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.23 พบวา ลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานกับลูกคาที่มาขอ

ใชบริการหลงัการขาย มีคา Significance เทากบั 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคา

ที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย ดาน

พนักงานผูใหบริการ ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.1300 

 ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพทมีคา  Sig.เทากับ 

0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ

ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.4287 

 ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet มีคา Sig.

เทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปน

รายคูกับลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดย

มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.4870 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขายมีคา Significance 

เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย ดานพนักงานผูใหบริการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.4833 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.038 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท ดานพนกังานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6120 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิาร Internet ดานพนักงานผูใหบริการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6703 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.043 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.6469 
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 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขายกับลูกคาที่มาชําระคาบริการ Orange มีคา 

Significance เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Orange ดานพนักงานผูใหบริการที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0233 

 

ตอนที่ 4   ขอเสนอแนะในการใหบริการจากคําถามปลายเปด 

 โดยเปนการรวบรวมขอเสนอแนะของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามปลายเปดจํานวน  

89 ชุด จากทั้งหมด 393 ชุด ซึ่งนาํมาจัดกลุมแยกตามแตละดานดังนี ้
 

ตารางที่ 4.24 แสดงขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

                    บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร   
 

 ขอเสนอแนะ                จํานวน       อัตราสวนรอย 
  

ดานสถานที่ประกอบการ 
 

 1.  ควรขยายพืน้ที่ของสํานักบริการฯใหกวางขึ้น   37  41.57 

 2.  ควรเพิ่มที่นั่งของลูกคาที่รอรับบริการ    11  12.36 

 3.  ที่ตั้งของสํานักบริการฯ ควรอยูในสวนกลางที่หาไดงาย  4    4.49 

     รวม   52  58.42 

 

ดานความรวดเร็วในการใหบรกิาร 
 

 1.  ควรเพิ่มชองบริการใหมากขึ้น    14  15.73 

     รวม   14  15.73 
 

ดานความกาวหนาทันสมัย 
 

 1.  ควรเพิ่มจุดทดลองเลนอินเทอรเน็ตใหมากขึ้น   2   2.25 

     รวม   2   2.25 
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ตารางที่ 4.24 (ตอ) 

 ขอเสนอแนะ            จํานวน   อัตราสวนรอย 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

 1.  ควรเพิ่มจํานวนพนักงานเพื่อตอบคําถามของลูกคาไดมากขึ้น   14  15.74 

 2.  ควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้นเชนมขีาวสารแจงทุกเดือน    1    1.12  

     รวม              15  16.86 

 
ดานพนกังานผูใหบริการ 

 

 1.  พนักงานควรยิ้มแยม แจมใส ใหมากขึ้น   5   5.62 

 2.  พนักงานควรดูแลลูกคาใหทั่วถึงและเทาเทียมกัน  1   1.12 

     รวม   6   6.74 

 

 จากตารางที ่4.24 แสดงใหเห็นวาลกูคาทีเ่ขามาใชบริการของสํานักบริการฯ สาขาซคีอน 

สแควร มีขอเสนอแนะเพิ่มเติมดังตอไปนี ้

1.  ดานสถานที่ประกอบการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุดคือควรขยายพืน้ที่ของ

สํานักบริการฯใหกวางขึน้ รองลงมาคือควรเพิ่มที่นัง่ของลกูคาที่รอรับบริการและควรจดัที่ตั้งของ

สํานักบริการฯ ใหอยูในสวนกลางทีห่าไดงาย 

2.  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มชองบริการให

มากขึ้น  

 3.  ดานความกาวหนาทันสมัย ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มจุดทดลองเลน

อินเทอรเน็ตใหมากขึ้น 

 4.  ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มจาํนวน

พนักงานเพื่อตอบคําถามของลูกคาไดมากขึ้น รองลงมาคือควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้นเชน

มีขาวสารแจงทุกเดือน 

 5.  ดานพนักงานผูใหบริการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือพนักงานควรยิ้มแยม แจมใส ให

มากขึ้น   รองลงมาคือพนกังานควรดูแลลูกคาใหทั่วถึงและเทาเทยีมกนั 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
  

  

1.  สรุปผลการศึกษา 
 

 1.1. วัตถุประสงคของการศึกษา 
       1.1.1. เพื่อศึกษาถงึระดบัของความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบริการของสาํนัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ในดานสถานที่ประกอบการ ดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

และดานพนักงานผูใหบริการ 

       1.1.2. เพื่อศึกษาถงึระดบัความแตกตางของความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแยก

ตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการ

ใชบริการ 

1.1.3. เพื่อศึกษาถงึปญหา อุปสรรคและรวบรวมขอเสนอแนะในการใหบริการแก

ลูกคาของสํานกับริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 
 1.2. วิธีการดําเนินการวิจยั 
 ประชากรหรือกลุมตัวอยาง 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดทาํการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการ ณ สํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร จํานวน 393 คน โดยไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมาจํานวน 393 ชุด คิดเปนรอยละ 100 จากนั้นจงึนาํมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามมาตราสวนประเมินคาชนดิ 5 

ตัวเลือก ที่ผูวจิัยสรางขึน้เพือ่วัดความพึงพอใจ ในทัศนคติของผูมาใชบริการ โดยแบง

แบบสอบถามออกเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ได แก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งที่ใชบริการตอเดือนและประเภทของการใชบริการ เปน

แบบเลือกตอบ จํานวน 7 ขอ 
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 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร ทัง้หมด 5 ดานคือ สถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร และพนักงานผูใหบริการโดยเปนคําตอบที่เปนแบบมาตราสวนประเมินคาชนิด 5 ตัวเลือก 

โดยมีระดับความพงึพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุดจํานวน 30 ขอ  

 สวนที่ 3 เปนคาํถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะ เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงขอเสนอแนะ 

ในการปรับปรุงบริการของสาํนักบริการฯ ในดานสถานทีป่ระกอบการ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร และพนกังานผูใหบริการ 

จํานวน 5 ขอ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวเิคราะหตามขันตอน ดังนี ้

 1.  ผูวิจัยไดประสานงานกับหัวหนาสวนงานที่ดูแลสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอม

เอเชียฯ สาขาซีคอนสแควร เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามทีส่รางขึ้นไปใหลูกคาตอบแบบสอบถามพรอมใหคําแนะนํา 

โดยเริ่มดําเนินการตั้งแตวนัที ่22 กันยายน 2546 และส้ินสุดวันที่ 26 กันยายน 2546 

 3.  ผูวิจัยทําการรวบรวมแบบสอบถามทั้ง 393 ชุด เพื่อทาํการตรวจสอบความถกูตอง

สมบูรณของแบบสอบถามกอนที่จะนาํมาทําการวิเคราะหขอมูลตามขัน้ตอนตอไป 

 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  ผูวจิัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS โดย

ดําเนนิการตามลําดับ ดังนี ้

 1.  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยการนับจํานวนและหา

คารอยละ 

 2.  วิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยการหา

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบตามชวงความกวางของอันตรภาคชั้น ดงันี ้

คาเฉลี่ย    4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

 คาเฉลี่ย    3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

 คาเฉลี่ย    2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

 คาเฉลี่ย    1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

 คาเฉลี่ย    1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
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 3.  ทดสอบสมมติฐาน โดยการเปรียบเทยีบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระหวางตัวแปรอิสระของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชการทดสอบคา t-Test 

 4.  ทดสอบสมมติฐาน โดยการเปรียบเทยีบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระหวางตัวแปรอิสระของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยการใช One Way ANOVA ในการ

ทดสอบคา F-Test และในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ จะใชการ

เปรียบเทียบเปนรายคู โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) 

 1.3. ผลการวจิัย 

 การศึกษาคนควาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสาํนักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 ขอมูลทั่วไปของลูกคาที่มารับบริการ 

 จากการวิจัยพบวากลุมตัวอยางเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 44.0 และเพศหญงิ คิดเปน

รอยละ 56.0 โดยลูกคาทีม่าใชบริการมีอายุเฉล่ียเทากับ 27.40 ป และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน

เทากับ 12,015.44 บาท 

 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา  สวนใหญเปนลกูคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  คิด

เปนรอยละ 60.80 ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับ มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. คิดเปนรอยละ 31.60   และ

ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 7.60 ตามลําดับ 

 จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนใหญเปนลกูคาทีม่ีอาชพีพนักงานบริษทัเอกชน  คิดเปนรอย

ละ 50.10 ลูกคาที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 23.40 ลูกคาทีม่ีอาชพีคาขาย/

ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 10.90 ลูกคาทีม่ีอาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 

6.90 ลูกคาทีม่ีอาชีพรับราชการ คิดเปนรอยละ 5.90 และลูกคาที่วางงาน คิดเปนรอยละ 2.80 

ตามลําดับ 

 จําแนกตามจาํนวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน  สวนใหญเปนลูกคาที่ใชบริการเดือนละไมเกิน 

1 คร้ัง คิดเปนรอยละ 65.40 ลูกคาที่ใชบริการ 2-5 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 24.40 และลูกคาที่

ใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 10.20 ตามลําดับ 

 จําแนกตามประเภทของการใชบริการ  สวนใหญเปนลกูคาที่ใชบริการชําระคาบริการ

โทรศัพทพืน้ฐาน  คิดเปนรอยละ 73 ลูกคาที่ใชบริการชาํระคาบริการ Internet คิดเปนรอยละ 

9.40 ลูกคาที่ใชบริการซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy คิดเปนรอยละ 6.90 ลูกคาที่ใชบริการชําระ

คาบริการโทรศัพท Orange คิดเปนรอยละ 6.40 ลูกคาที่ใชบริการขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน  
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คิดเปนรอยละ 2.50 ลูกคาทีข่อใชบริการ Internet คิดเปนรอยละ 1.30 และลูกคาที่ขอใชบริการ

หลังการขายรอยละ 0.50 ตามลําดับ 

 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ 

 จากการศึกษาพบวา  ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญ  มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก

ในการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

สาขาซีคอนสแควร โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมทุกดานเทากบั 3.415 เมื่อวิเคราะหเปนรายดานพบวา 

ลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการมากทีสุ่ด มีคาเฉลีย่เทากับ 3.696 

รองลงมาคือดานความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลีย่เทากับ 3.507 ดานสถานทีป่ระกอบการ

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.325  

 ดานความกาวหนาทนัสมยั มีคาเฉลีย่เทากับ 3.273 และดานการประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.272 ตามลาํดับ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอในแตละดานพบวา ดานพนักงานผูใหบริการ ลูกคาพงึพอใจใน

เร่ืองพนกังานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานทีบ่ริษัทฯ กําหนดมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 

3.830 รองลงมาคือ พนักงานมกีิริยาที่สุภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส และมีมนษุยสัมพนัธ มี

คาเฉลี่ย 3.740 พนกังานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.692 พนักงานมี

ความกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการลูกคาทกุราย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.654 พนักงาน

สามารถอธิบายหรือแกไขปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง มีคาเฉลีย่เทากับ 3.644 พนักงาน

บริการลูกคาดวยความเอาใจใสรวดเร็วและถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.616 ตามลําดบั 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ลูกคาพงึพอใจในการใหบริการที่รวดเร็วตามลําดับ

กอนหลงัดวยระบบ Queuing มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.623 รองลงมาคือการใหบริการลูกคา

เปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.524 มีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการ

อยางเปนระบบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.517 มีพนกังานคอยแนะนําขั้นตอนและใหขอมูลตางๆในการ

บริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.501 และมีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.372 ตามลําดับ 

 ดานสถานที่ประกอบการ ลูกคาพงึพอใจในเรื่องความสะอาดภายในสํานักบริการโทรศัพท 

ฯ มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.659  รองลงมาคือทาํเลที่ตั้งของสาํนักบริการโทรศัพทฯ สาขาซี

คอนสแควร เหมาะสมดี สะดวกในการเขารับบริการ  มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.644  การตกแตงสถานที่

ภายในที่สวยงามเปนสัดสวน มีคาเฉลีย่เทากับ 3.504  บรรยากาศภายในสาํนกับริการโทรศัพทฯ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.481   การจดัทําแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.369  การ
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ติดปายบอกชือ่สวนงานบริการตางๆ ของสาํนักบริการ มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.326   จํานวน Counter 

ที่ใหบริการมีจาํนวนที่เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ  มีคาเฉลีย่เทากับ 3.125  การจัดที่

นั่งพักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.084  ขนาดของสํานักงาน

มีขนาดที่เหมาะสมไมคับแคบ และสามารถเดินเขา-ออกไดอยางสะดวกสบาย มคีาเฉลี่ยเทากบั 

3.059 และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรับลูกคา เชน บริการน้าํดื่ม,มุม Free Internet และ

หนงัสือพมิพ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.005  ตามลําดับ 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั ลูกคาพงึพอใจในเรื่องมีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับ

บริการตามลําดับกอนหลงั (Queuing) มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.595   สามารถใหขอมูลการ

รับบริการไดในทนัทีดวยระบบคอมพิวเตอรที่ทนัสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.285 สามารถรับบริการ

ไดทุกประเภทในชองบริการเดียวกนั (One Stop Service) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.265 มีจุดให

ทดลองเลนอินเตอรเน็ตความเร็วสูงไวบริการ มีคาเฉลีย่เทากับ 3.165 และมีระบบเคเบิลทวี ี

(UBC) ไวใหชม มีคาเฉลีย่เทากับ 3.056 ตามลําดับ 

 ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ลูกคาพงึพอใจในเนื้อหาของการประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสารตางๆสามารถเขาใจไดงาย นาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.290 มีการติดแผนปาย

ประชาสัมพันธรายการสงเสริมการขายที่สามารถมองเหน็อยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.275 มี

เอกสารแนะนาํบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคาอยางเพยีงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.270 และ

การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูปของแผนพับ 

และ Web มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.254 ตามลาํดับ 

 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั   จากการวเิคราะหขอมูล สรุปได

วาลูกคาที่มเีพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเล

คอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยเฉพาะในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกนั จากการวิเคราะหขอมูลสรุปได

วาลูกคาที่มีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัท เทเล
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คอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควรแตกตางกนั จากการวิเคราะห

ขอมูล สรุปไดวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 ในภาพโดยรวมของการใหบริการ และดานพนกังานผูใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 4 ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกัน จากการวเิคราะหขอมูล 

สรุปไดวาลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพงึพอใจตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทั

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้ไว 

 สมมติฐานขอที่ 5 ลูกคาที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกนั จาก

การวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาจํานวนครัง้ที่ใชบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความกาวหนาทนัสมัย และ

ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้ไว 

 สมมติฐานขอที่ 6 ลูกคาทีม่ีประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั จาก

การวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาประเภทของการใชบริการของลูกคามีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตาง

กัน  ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานความรวดเรว็ในการใหบริการ  

ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และดานพนกังานผูใหบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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2.  การอภิปรายผล 
 

 จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร มีประเด็นที่จะนาํมา

อภิปราย ดังตอไปนี้ 

 

 ประเด็นการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่ 1 : ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ไดตั้ง

ไว จากการศึกษาพบวา ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ 0.05  

โดยเฉพาะในดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  โดยมีขอสังเกตวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากกวา

เพศชายในทุกดานทีว่ัดระดบัความพึงพอใจ 

 สมมติฐานที ่ 2 : ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร ไมแตกตางกนั  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว  จากการศึกษาพบวาลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที ่

0.05   

 สมมติฐานที ่ 3 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญที ่

0.05  โดยเฉพาะในภาพรวมของการใหบริการ และดานพนักงานผูใหบริการ  พบวาลูกคาที่มาใช

บริการที่มีระดบัการศึกษาสงูกวาปริญญาตรี มีความพงึพอใจแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการทีม่ี

ระดับการศึกษาปริญญาตรีและมัธยมปลาย/ปวช./ปวส.   ซึ่งนาจะมีสาเหตมุาจากผูที่มกีารศึกษา

สูงกวาปริญญาตรีมีทัศนคตทิี่เกี่ยวกับการใหบริการแตกตางจากผูทีม่กีารศึกษาปริญญาตรีและ

มัธยม/ปวช./ปวส. 

 สมมติฐานที ่4 : ลูกคาที่มอีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั ซึง่ไมเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว  จากการศึกษาพบวาลูกคาทีม่อีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั
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บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที ่

0.05  ซึ่งมีสาเหตุมาจากการใหบริการโดยใชระบบ Queuing เพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับ

กอนหลงัอยางยุติธรรม  ไมวาลูกคาจะมีอาชีพใดก็ตาม 

 สมมติฐานที ่ 5 : ลูกคาทีม่ีจํานวนครั้งทีใ่ชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร แตกตางกนั  ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ไดตั้งไว จากการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีจาํนวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญที ่ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานสถานที่ประกอบการ  ดาน

ความกาวหนาทนัสมัย และดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว พบวาลูกคาทีม่าใชบริการไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน มีความพงึพอใจแตกตางจากลูกคาที่มา

ใชบริการ 2- 5คร้ังตอเดือนและลูกคาที่มาใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน   ซึง่นาจะมีสาเหตุมา

จากผูที่มีมาใชบริการนอยครัง้ตอเดือนจะมทีัศนคติที่เกี่ยวกับการใหบริการแตกตางจากผูทีม่าใช

บริการบอยครั้งกวา 

 สมมติฐานที ่ 6 : ลูกคาทีม่ีประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั ซึ่ง

เปนไปตามสมมติฐานที่ไดตั้งไว จากการศกึษาพบวา ประเภทของการใชบริการของลูกคามีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานความรวดเร็ว

ในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทนัสมัย ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร และดาน

พนักงานผูใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  ซึ่งนาจะมสีาเหตุมาจากบางชวงเวลาที่

ใหบริการอาจจะมีการบรหิารจัดการพนกังานไมไดเพยีงพอตอจํานวนของลูกคาทีเ่ขามาใชบริการ  

และมีชองบริการนอยไปไมเพียงพอตอจํานวนลูกคาที่มาใชบริการในแตละประเภทบริการ 

 ประเด็นการวดัระดับความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานสถานที่ประกอบการ ดานความ

รวดเร็วในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และ

ดานพนักงานผูใหบริการ  สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

 ดานสถานทีป่ระกอบการ  จากการศึกษาพบวา  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดาน

สถานที่ประกอบการโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึง่พิจารณาในสวนประกอบ
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ตางๆ พบวาในสวนของความสะอาดของสํานักบริการฯ ทําเลที่ตั้งของสํานักบริการฯ  การตกแตง

สถานที่ภายในที่สวยงาม และมีบรรยากาศที่ดี  ทาํใหลูกคามีความพงึพอใจมาก  แตในบางครั้ง

จํานวนลกูคาที่มาใชบริการมีจํานวนมากทําใหจํานวนชอง Counter ที่ใหบริการไมเพียงพอตอ

จํานวนลกูคารวมไปถึงเกาอีน้ั่งพักของลกูคามีจํานวนไมเพียงพอ และขนาดของสํานกับริการฯ ที่

เล็กไป ทาํใหลูกคามีความพงึพอใจปานกลาง 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  จากการศึกษาพบวา  ระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ ของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

ในดานความรวดเร็วในการใหบริการโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจมาก ซึ่งพิจารณาใน

สวนประกอบตางๆ อาจมีสาเหตมุาจากสํานกับริการฯไดมีการกําหนดขั้นตอนในการใหบริการ

อยางเปนระบบ มีการใหบริการที่รวดเรว็ดวยระบบ Queuing ทําใหบริการลูกคาไดอยางตอเนื่อง 

รวมไปถึงมพีนกังานคอยแนะนําขัน้ตอนและขอมูลตางๆ ทําใหลูกคามคีวามพึงพอใจมาก สวนใน

ดานการจัดการใหมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการทกุชวงเวลา ลูกคามีความพึงพอใจปาน

กลาง  

 ดานความกาวหนาทันสมยั  จากการศกึษาพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดาน

ความกาวหนาทนัสมัยโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึ่งพิจารณาในสวนประกอบ

ตางๆ อาจมสีาเหตุมาจากบางครั้งระบบคอมพิวเตอรของสํานักบริการฯ เสียระหวางใหบริการ

ลูกคา ทําใหไมสามารถใหบริการไดทันท ีทําใหลูกคาตองรอนาน  นอกจากนี้จุดทีใ่หเลน Internet 

ความเร็วสงูมจีํานวนนอยไมเพียงพอตอความตองการของลูกคา ทําใหลูกคามีความพึงพอใจปาน

กลาง สวนในดานการใชระบบ Queuing เพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับนั้นลกูคามีความพงึ

พอใจมาก 

 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  จากการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ ของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

ในดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร โดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึง่อาจมี

สาเหตุมาจากไมมีการติดปายประชาสัมพนัธรายการสงเสริมการขาย และมีเอกสารแนะนํา

บริการตางๆ ไวใหลูกคาไมเพียงพอตอจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการ 

 ดานพนักงานผูใหบริการ  จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานพนักงาน

ผูใหบริการ  โดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจมาก  ซึง่มีสาเหตุมาจาก การที่พนักงานไดรับการ
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ฝกอบรมมาเปนอยางดี  มีกริิยาสุภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส  สามารถอธิบายหรือแกไขปญหา

ใหลูกคาไดอยางเขาใจและถกูตอง อีกทั้งพนักงานยงัแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานของ

บิรษัทฯ ที่กาํหนดอยางเครงครัด 

 
3.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 
 

 3.1. ควรปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้

       3.1.1. สถานที่ประกอบการ ควรทําการตกแตงอาคารสํานักบริการทั้งภายใน และ

ภายนอกใหม เชน 

  1) รูปแบบของสํานักบริการ ควรใหมีความทันสมัยและสวยงาม มีจุดขายและ

จุดเดนในตัวเอง สามารถเชญิชวนลูกคาใหอยากเขามาใชบริการมากยิ่งขึ้น 

  2) การจัดวางผังภายในสํานกับริการ ควรจดัวางผงัใหสามารถอํานวยความ

สะดวกแกลูกคาในทกุ ๆ ดาน มีความปลอดโปรง เปนสัดสวน ไมคับแคบ และสามารถใชบริการ

ไดอยางงาย    

  3) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ควรเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาใน

ขณะที่ลูกคารอใชบริการ เชน จุดที่นัง่พกัรอ หนังสือพิมพ บริการน้ําดืม่ และจุดใหบริการเลน

อินเตอรเน็ตฟรี สําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ  

3.1.2. พนักงานผูใหบริการ สวนที่สํานักบริการควรทําการปรับปรุง คอื 

     1) ชุดเครื่องแบบพนักงาน ควรปรับปรุงให มีสีสันที่ดสูดใส มีความสงางาม และ

ส่ือไดอยางชัดเจนในความเปนเอกลักษณของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด 

(มหาชน)  

 2) ความเต็มใจในการใหบริการ ควรปรับปรุงพนกังานทุกคนใหมีความเต็มใจใน

การใหบริการที่เทาเทียมกัน มีกริยามารยาทที่งดงาม ยิม้แยมแจมใสกับลูกคาตลอดเวลาสามารถ

อธิบายรายละเอียดของบริการ และแกปญหาตาง ๆ ใหลูกคาไดอยางชดัเจน 

3.1.3. ความกาวหนาทนัสมยัของเครื่องมอืที่ใชในการปฏิบัติงาน ควรนําอุปกรณ

สํานักงานที่มคีวามกาวหนาทนัสมัยมาใชในการปฏิบตัิงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ

ที่สูงกวาที่เปนอยูในปจจุบนั เชน Scanner ที่ใชในการอาน Barcode ควรปรับปรุงเปนรุนที่มี

ความเร็วสงู เปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอรรุนใหมทีม่ีประสิทธิภาพสูงเพื่อทดแทนเครื่องรุนเกา ดาน
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ระบบการรับชําระเงนิควรปรบัปรุงใหสามารถประมวลผลไดอยางรวดเรว็ไมมีปญหาระบบลมใน

ระหวางการใหบริการ  

3.1.4. การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร สํานักบริการควรทําการปรับปรุงเพิ่มเตมิ 

ดังนี้คือ 

 1) จํานวนพนกังานประชาสมัพันธ ควรปรบัปรุงใหมีจาํนวนที่เหมาะสมกับ

ชวงเวลาที่มีลูกคามาใชบริการ 

 2) ขอมูลสงเสริมการขาย ควรปรับปรุงใหมีความถูกตองและชัดเจน เพื่อลด

ความสับสน และขอโตแยงตาง ๆ ที่ตามมา 

 3) การประชาสัมพันธขอมูลตาง ๆ ผาน WEB ควรมีครบทุกบริการของบริษัทฯ 

และสามารถคนหาไดงาย 

3.1.5. ภาพลกัษณของสํานกับริการ ควรสรางความโดดเดนใหมีความเหนือกวาและ

แตกตางจากองคการโทรศัพทฯ ซึง่เปนคูแขงทางตรง ในทุก ๆ ดาน เชน คุณภาพของบริการ ราคา

และพนกังานผูใหบริการ เปนตน 

 3.2. ควรปรับปรุงบริการตามคําแนะนําตชิมจากลกูคาในทกุ ๆ ดาน และทําการประเมินผล

อยางตอเนื่อง บริษัทฯ ควรทาํการปรับปรุงการใหบริการของสํานกับริการในทกุดานตามที่ไดรับ

ขอเสนอแนะจากลูกคา และเมื่อมีการปรับปรุงแลวควรมกีารติดตามประเมินผลอยางจริงจัง และ

ทําการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนระยะ ๆ เชน ทุกระยะ 6 เดือน เปนตนและควร

ทําการศึกษาลักษณะเดียวกันจากสาขาอืน่เพื่อทําการ Bench Mark ระหวางกนั และนําขอสรุปที่

ไดมาปรับปรุงสํานักบริการเพื่อสรางมูลเพิม่คาในการใหบริการ ใหมีความไดเปรียบเหนือกวา

คูแขงทั้งทางตรงและทางออมตอไปในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย  

 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคาผูรับบริการ 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการ 

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

สวนที่ 3 ขอเสนอแนะทีจ่ะใหสํานักบริการโทรศัพทฯ ปรับปรุงกิจการดานตาง ๆ 
 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

สวนที่ 1 :  ขอมูลทั่วไปของลูกคาผูรับบริการ 
 

คําชี้แจง : โปรดพิจารณาขอความและทาํเครื่องหมาย / ลงในชอง (   ) หนาขอความที่ทานคิดวา

ตรงกับความเปนจริงที่สุดของทาน 

เฉพาะเจาหนาที ่

1. เพศ 

   0 (     ) ชาย      (     ) 1 

   1 (     ) หญิง 

 

2. ปจจุบัน อาย ุ ......... ป       (     ) 2 

   

3. ระดับการศึกษา        (     ) 3 

   0 (     ) ไมไดเรียนหนงัสือ 

   1 (     )  มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 

   2 (     ) ปริญญาตรี 

   3 (     ) สูงกวาปริญญาตรี 

   4 (     ) อ่ืน (ระบุ)...................................... 
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4. อาชีพ  0 (     ) รับราชการ     (     ) 4 

   1 (     ) พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

   2 (     ) พนักงานบริษทัเอกชน 

   3 (     ) คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว 

   4 (     )  กําลังศกึษา (นักเรียน/นิสิตนักศึกษา) 

   5 (     ) วางงาน 

   6 (     ) อาชีพอืน่ ๆ (ระบุ)........................... 

 

5. รายไดตอเดือน .................................. บาท    (     ) 5 

 

6. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน      (     ) 6 

   0 (     ) เดือนละไมเกนิ 1 คร้ัง 

   1 (     ) 2 – 5 คร้ังตอเดือน 

   2 (     ) มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

   

7. ประเภทของการใชบริการ (เลือกตอบไดเพียงขอเดียว)   (     ) 7 

   0 (     ) ขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน  

   1 (     ) ขอใชบริการ Internet 

   2 (     ) ขอใชบริการหลังการขาย เชน ขอโอนเปลีย่นชื่อ 

    โอน/ยายเลขหมายโทรศัพท 

   3 (     ) ชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

   4 (     ) ชําระคาบริการ Internet 

   5 (     ) ชําระคาบริการโทรศัพท Orange 

   6 (     ) ซื้ออุปกรณเครื่องมือส่ือสาร 

   7 (     ) ซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy 

   8 (     ) ใชบริการอื่น ๆ (ระบุ)...................................  
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สวนที่ 2 : แบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของสาํนักบริการ

โทรศัพท บริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย X ที่ตรงกับระดับความพึงพอใจในการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทฯ ตามความคิดเห็นของทาน 

 

ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

  ดานสถานที่ประกอบการ             

1 ทําเลที่ตั้งของสํานักบริการโทรศัพทฯ 

สาขาซีคอน สแควรเหมาะสมดี สะดวก

ในการเขารับบริการ           

(     ) 8 

2 การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงาม 

เปนสัดสวน           

(     ) 9 

3 บรรยากาศภายในสํานักบริการ

โทรศัพทฯ           

(     ) 10 

4 ความสะอาดภายในสํานักบริการ

โทรศัพทฯ           

(     ) 11 

5 การจัดทําแผนภูมิขั้นตอนการติดตองาน           (     ) 12 

6 การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตาง ๆ 

ของสํานักบริการ           

(     ) 13 

7 การจัดที่นั่งพักเพื่อใหทานรอรับบริการมี

เพียงอยางเพียงพอ           

(     ) 14 

8 มีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรับ

ลูกคา เชน บริการน้ําดื่ม,มุม Free 

Internet และหนังสือพิมพ           

(     ) 15 

9 ขนาดของสํานักงานมีขนาดที่เหมาะสม 

ไมคับแคบ และสามารถเดินเขา-ออกได

อยางสะดวกสบาย           

(     ) 16 

10 จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่

เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ           

(     ) 17 
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ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

  ดานความรวดเร็วในการใหบรกิาร             

11 การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับ

กอนหลัง ดวยระบบ Queuing           

(     ) 18 

12 การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่อง 

และไมติดขัด           

(     ) 19 

13 มีพนักงานคอยแนะนําขั้นตอนและให

ขอมูลตาง ๆ ในการรับบริการ           

(     ) 20 

14 มีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยาง

เปนระบบ           

(     ) 21 

15 มีการบริหารจัดการเพื่อใหมีพนักงาน

เพียงพอตอการใหบริการในทุกชวงเวลา           

(     ) 22 

  ดานความกาวหนาทันสมัย             

16 มีจุดใหทดลองเลนอินเตอรเน็ตความเร็ว

สูงไวบริการ           

(     ) 23 

17 สามารถใหขอมูลการรับบริการได

ในทันทีดวยระบบคอมพิวเตอรที่ทันสมัย           

(     ) 24 

18 สามารถรับบริการไดทุกประเภทในชอง

บริการเดียวกัน (One Stop Service)           

(     ) 25 

19 มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับ

บริการตามลําดับกอนหลัง (Queuing)           

(     ) 26 

20 มีระบบเคเบิลทีวี (UBC) ไวใหชม           (     ) 27 

  ดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร           

  

21 มีการติดแผนปายประชาสัมพันธรายการ

สงเสริมการขายที่สามารถมองเห็นอยาง

ชัดเจน           

(     ) 28 
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ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

22 การใหบริการดานขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่

เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูป

ของแผนพับ และ Web            

(     ) 29 

23 มีเอกสารแนะนําบริการดานตาง ๆ ไว

ใหบริการลูกคาอยางเพียงพอ           

(     ) 30 

24 เนื้อหาของการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารตาง ๆ สามารถเขาใจไดงาย 

นาเชื่อถือ           

(     ) 31 

  ดานพนักงานผูใหบริการ             

25 

พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็ม

ใจ           

(     ) 32 

26 พนักงานสามารถอธิบายหรือแกไข

ปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง           

(     ) 33 

27 พนักงานมีกิริยาที่สุภาพออนนอม ยิ้ม

แยมแจมใส และมีมนุษยสัมพันธ           

(     ) 34 

28 พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจ

ใสในการใหบริการลูกคาทุกราย           

(     ) 35 

29 พนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส 

รวดเร็วและถูกตอง           

(     ) 36 

30 พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยตาม

มาตรฐานที่บริษัทฯกําหนด           

(     ) 37 
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สวนที ่3 : ขอเสนอแนะที่จะใหสํานักงานบริการโทรศัพทฯ ปรุบปรุงการบริการในดานตาง ๆ 

1. ดานสถานที่ประกอบการ .......................................................................................... 
 ............................................................................................................................... 

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

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

2. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ............................................................................. 
 ............................................................................................................................... 

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

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

3. ดานความกาวหนาทนัสมยัในการใหบริการ …………………………………………….. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

4. ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร …………………………………………………… 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ประวัติของ บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 
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ประวัติความเปนมาของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากดั
(มหาชน) 

 
 

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ไดจดทะเบียนกอต้ังขึน้เมื่อวันที่ 13 

พฤศจิกายน 2533 ในนามบริษัท ซีพ ี เทเลคอมมวินิเคชั่น จํากัด ซึ่งเปนการรวมทุนระหวางเครือ

เจริญโภคภัณฑ (กลุมซีพ)ี ผูดําเนนิการดานธุรกิจเกษตรรายใหญทีสุ่ดแหงหนึ่งของภูมิภาคเอเซีย 

และ Verizon Communication (ในนามของ NYNEX) บริษัทผูนาํดานสื่อสารโทรคมนาคมระดับ

โลกจากประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีวตัถุประสงคเพือ่ดําเนนิธุรกิจทางดานโทรคมนาคมดวยการ

เปนผูสรางสรรคบริการในรูปแบบที่มีพืน้ฐานอยูบนภาพ เสียง ขอมูล และเวบ็ไซต ครอบคลุม

เครือขายแบบผสมผสานหลายสื่อ และในเดือนสงิหาคม 2534 บริษัทฯ ไดรับการคัดเลือกจาก

รัฐบาลเพื่อรับสัมปทานจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท) ใหเปนผูดาํเนนิการลงทนุเพือ่

วางแผนการกอสราง ติดตัง้และเชื่อมตอโทรศัพทจํานวน 2.0 ลานเลขหมายในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑลในลกัษณะของสญัญาสัมปทานเมื่อสรางเสรจ็แลวใหโอนโครงขายใหองคการโทรศัพท

ทันทีและใหเปนผูบริหารโครงขายภายใตสัญญาสัมปทานเปนระยะเวลา 25 ป (Build Transfer 

and Operation : BTO) ตอมาในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2538 บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหติดตั้งและ

ดําเนนิการโทรศัพทเพิม่อีกจํานวน 0.6 ลานเลขหมาย ครอบคลุมพืน้ที่เดียวกนั ซึ่งไดดําเนนิการ

กอสรางโครงขายแลวเสร็จอยางสมบูรณและโอนโครงขายโทรศัพทใหแกองคการโทรศัพทแหง

ประเทศไทย เมื่อวันที ่ 30 กันยายน พ.ศ. 2539 ตามหมายกําหนดการในขอตกลงที่ใหไวกบั

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จากภารกิจที่เกีย่วของกับชีวิตประจําวนัของประชาชน เพือ่

ใหบริการลูกคาไดอยางทั่วถงึและรักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคา ในเริ่มแรกของการใหบริการ

บริษัทฯ ใชวิธกีารใหบริการแบบเขาถึง เชน จัดตั้ง Booth ตามชุมชนตาง ๆ เพื่อใหประชาชนมายืน่

คําขอติดตั้งโทรศัพท และพฒันาไปสูการใหบริการโดยใชรถ Mobile เคลื่อนที ่และทายที่สุดคือการ

เปดเปนสํานักบริการโทรศัพทโดยเนนจัดตัง้ในยานชุมชนเชนตามหางสรรพสินคา หรือ Office 

Building เปนตน โดยในปจจุบันบริษทัมีสํานักบริการรวมทั้งสิน้ จํานวน 46 สํานักบริการ แยกเปน

สํานักบริการขนาดใหญ จาํนวน 23 สํานกับริการ และขนาดเล็ก (Kiosk) จํานวน 23 สํานักบริการ 

โดยมีวัตถุประสงคหลักในการจัดตั้งสํานักบริการคือเพื่อเสริมความแขง็แกรงทางการตลาด และ

เพื่อใหประชาชนในเขตกรงุเทพและปริมณฑลไดรับการบริการดานโทรศัพทพืน้ฐานทีส่ะดวกสบาย 

ตั้งแตการขอเลขหมายโทรศพัท การจายชําระเงนิคาบริการ บริการหลังการขาย และอ่ืน ๆ ที่
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เกี่ยวของ โดยสํานักบริการโทรศัพทของบริษัทฯ จะเปดใหบริการทกุวนัไมมีวนัหยุดทําการ  และใน

ปจจุบันบริษทัฯ ไดมีการปรับเปลี่ยนรูปโฉมของสํานักบริการใหมีความทนัสมยัยิ่งขึ้นโดยจะเนนใน

รูปแบบ Style Modern เนนความสวยงาม มีบรรยากาศที่ปลอดโปรง และทกุชองบริการสามารถ

ใหบริการทีเ่หมือน ๆ กัน (One Stop Service) ทั้งนี้เพื่อใหสามารถทําการแขงขันกับคูแขงทางตรง

คือองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย และคูแขงทางออม เชน DETAC, AIS และ Hutch เปนตน ที่

ในปจจุบนัพยายามที่ใชสํานกับริการเปนจดุขาย และแขงขันกับธุรกิจในประเภทเดียวกัน 

 

ผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ  

 ผลิตภัณฑและบริการหลกั ๆ ของบริษัทฯ สามารถจาํแนกไดดังนี ้

   1. การใหบริการโทรศัพทพืน้ฐาน ลูกคาผูใชบริการสามารถยื่นคาํขอติดตั้งโทรศัพทผาน

ชองทางตาง ๆ เชนผานพนักงานขาย หรือผานสาํนกับริการโทรศัพทโดยภายหลงัจากยืน่คําขอแลว

หากเปนการยืน่ผานสํานักงานบริการเมื่อมีการตรวจสอบคูสาย และมคีูสายวาง ภายหลังจากการ

จายชาํระเงนิ บริษัทฯ จะดําเนินการติดตั้งเลขหมายใหลูกคาไดภายใน 7 วัน แตหากเปนการ

ใหบริการผานพนักงานขายเวลาที่ใชอาจจะเพิ่มข้ึนมากกวา 7 วัน ทัง้นี้เนื่องจากพนกังายขายตอง

นําเอกสารกลบัมาดําเนินการในการตรวจสอบคูสายและกลับมาเก็บเงินอีกครัง้ ซึง่ระยะเวลาเฉลี่ย

สําหรับชองทางนี้ใชเวลาประมาณ 15 วันจงึจะสามารถใหบริการได  

 2. การใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานพกพา PCT (Personal Cordless Telephone) เปน

บริการเสริมซึ่งบริษัทฯ ไดเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อเดือนพฤศจิกายน 2542 โดยบริการ 

PCT เปนระบบที่ทาํใหผูใชสามารถพกพาโทรศัพทพื้นฐาน (โทรศัพทบาน) ไปใชนอกบานได

เชนเดียวกับโทรศัพทมือถือ แตมีขอจํากัดในดานคลืน่ความถี่ที่ต่ํากวาโทรศัพทมือถอื และจํากัด

ขอบเขตพื้นทีก่ารใชงานเฉพาะในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑลเทานั้น โดย PCT เปนความล้ําหนา

ของเทคโนโลยี่โครงขายอัจฉริยะ (Intelligent Network) ทาํใหผูใชงานสามารถใชเลขหมายเดียวกนั

กับโทรศัพทบาน ซึ่งงายตอการจดจํา และชวยลดความผิดพลาดในการติดตอลงไดโดยหากผูรับไม

อยูบานเนื่องจากการออกมาทําธุระนอกบานและยงัอยูในรัศมีของกรุงเทพฯ และปริมณฑลผูรับก็

ยังคงสามารถรับโทรศัพทได 

 3. การใหบริการสงผานขอมลู บริษัทฯ ใหบริการสงผานขอมูลกับลูกคาในทางเลือกตาง ๆ 

ที่แตกตางกันทางดานความเร็ว (Speed) และความยืดหยุนคลองตัวในการใชงานเพื่อใหลูกคา

เลือกใชเทคโนโลยี่ที่ตรงตามความตองการใชงานไดมากที่สุด ดังนี ้
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3.1. Point to Point ซึ่งเปนการรับสงขอมูลภาพและเสียงจากจุด หนึง่ไปอีกจุดหนึง่

ภายในเครือขายหรือสาขาทีผู่ใชบริการกําหนด 

3.2. Frame relay ซึ่งเปนเทคโนโลยีท่ี่มีความเร็วสงูที่ใหบริการเขาไปในโครงขายและตัว

สงขอมูลขามโครงขาย บริการนี้เหมาะสม กับลูกคาที่มีการสงผานขอมลูเปนจํานวนมาก 

3.3. Asynchronous Transfer Mode (ATM) ซึ่งเปนเทคโนโลยี่ที่ม ี ความเร็วสงูที่

ไดพัฒนาขึน้เพื่อใหมีอัตราการสงขอมูลทีสู่งมาก ตรงตามความตองการใชงานแตละประเภทลูกคา 

 4. การใหบริการ Internet และ e-Commerce การใหบริการดาน Internet บริษัทฯ ไดให

บริษัทลูกคือบริษัท เอเชีย อิน โฟร เน็ต จาํกัด เปนผูดาํเนินการ โดยไดทําการใหบริการขอมูล 

ขาวสารที่คัดมาตรงตามความตองการของคนไทยโดยเฉพาะ ประกอบดวยขาวสารรอบโลก 

การเงนิสวนบคุคล ภาพยนตร เพลง คาราโอเกะ และเรือ่งราวหรือสถานการณพิเศษตาง ๆ ซึง่มี

เว็บไซตที่ดําเนินการอยูในปจจุบันคือ Click TA mail.com และ Sabye.com นอกจากนี้บริษัทฯ 

ยังใหบริการแบบครบวงจรในรูปของ Broad Brand ซึ่งผูใชบริการคาราโอเกะ   ดูหนงั ฟงเพลง และ

ติดตามรายการถายทอดสดจากตางประเทศไดเชนเดียวกับการถายสดผานทาง TV ซึ่งจะมีภาพ

และเสียงที่คมชัดกวาการถายสดผานทาง TV 

 

นโยบาย และลักษณะทางการตลาด 

 บริษัทฯ ไดเติบโตอยางตอเนื่องผานการเปลี่ยนแปลงอยางมากมาย ทั้งดานโครงสรางองคกร

และนโยบายตาง ๆ โดยในปจจุบันบริษทัฯ ไดจัดโครงสรางขององคกรเปนแบบ Flat Organization 

เพื่อใหโครงสรางการบังคับบัญชาสั้นลงและมีความชัดเจนยิ่งขึน้ โดยเนนการทํางานเปนทมีมากขึ้น 

สวนในดานของนโยบายนัน้ บริษัทฯ ไดชนูโยบายดานการใหบริการและลูกคาสัมพันธ (Service 

and Customer Relation) มาเปนแกนนาํไปสูความสาํเร็จในอนาคต โดยคํานงึถงึความตองการ

ของตลาดและคุณภาพของบริการเปนสาํคัญ การวางนโยบายจงึเนนการประชาสัมพนัธเพื่อสราง

การรับรูและความเขาใจในบริการพืน้ฐานและบริการเสริมของบริษัทฯ และจัดใหมีการสงเสริมการ

ขายอยางตอเนื่องเพื่อกระตุนใหมีความตองการใชบริการมากยิ่งขึน้ 

 

ลักษณะลูกคาและกลุมเปาหมาย 

 กลุมลูกคาซึง่เปนกลุมเปาหมายของบริษทัฯ นัน้ มีอยู 2 กลุมดวยกนัคือ กลุมคาธุรกจิ 

(Business) และกลุมลูกคาบุคล (Consumer) โดยบริษทัไดทําการแบงแยกการบริหารงานดาน

การตลาดออกตามลักษณะของลูกคาทั้ง 2 กลุม นี้อยางชดัเจน และไดวาจางผูบริหารมืออาชีพเขา
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มาบริหารลูกคาในแตละกลุม เชนนาํผูบริหารจาก IBM และ TA Orange มาดูแลลูกคากลุมธุรกิจ 

และผูบริหารจาก LOXLEY มาดูแลกลุมลูกคาบุคคล เปนตน  

 สําหรับการบริหารงานดานตลาดของลูกคาธุรกิจจะแบงแยกการบรหิารออกเปนดังนี ้

1. กลุมลูกคาทั่วไปที่เปนธุรกิจขนาดใหญ (Corporate Customer) 

2. กลุมลูกคาสถาบันการเงนิ (Finance Institute Customer) 

3. กลุมลูกคารายยอย (SME Customer) 

4. กลุมลูกคาหนวยงานรัฐบาลและรัฐวิสาหกจิ (Government Customer) 

 

นโยบายหลักที่ใชในการดําเนินงาน 

1. นโยบายในดานการสรางความเจริญเติบโต มีดังนี ้

1.1. เพิ่มความสามารถในการใหบริการแกลูกคา 

1.2 เพิ่มคุณคาของการลงทนุทีม่อียู 
1.3. การสรางบริการเสริมใหม ๆ 

1.4. การสรางพันธมิตรทางการคา 

2. นโยบายในดานการเตรียมความพรอม มีดงันี ้

2.1. ควบคุมการใชจายอยางเครงครัด 

2.2. การสรางความเปนผูนาํในทุกตลาด 

2.3. การสรางความนาเชื่อถอื และความไววางใจในเครื่องหมาย การคา 

2.4. ใหความคุมทุนแกลูกคา 

2.5. รวมดําเนนิการตามกระบวนการเปดเสรีดานโทรคมนาคม 

3. นโยบายดานสนับสนนุ มีดังนี ้

3.1. เสริมสรางกระบวนการกํากับดูแลกิจการใหสอดคลองกับมาตรฐานที่ดทีี่สุด 

3.2. ปรับสถานะทางการเงนิใหแข็งแกรงยิ่งขึ้น 

 3.3. สรางคานยิมในองคกรดวยหลกั 3 C ไดแก Caring คือ การเอาใจใส, Credible คือ 

ความนาเชื่อถอื, Constructive คือการสรางสรรค 

3.4. การสรางจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน (Code of  Conduct or ethic) 
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ประวัติผูศึกษา 
 

ชื่อ นายวิสุทธิ์  ชณุหศิรินนท 

วัน เดือน ปเกิด 11 มิถุนายน 2504 

สถานทีเ่กิด อําเภอเมือง จงัหวัดตรัง 

ประวัติการศกึษา บธบ.(การเงินและการธนาคาร) มหาวทิยาลัยรามคําแหง  

 พ.ศ. 2527 

สถานทีท่ํางาน สายงานการคลัง/กองทนุสัมพันธ บริษทั เทเลคอมเอเซยี  

 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร 

ตําแหนง ผูจัดการ (อาวโุส) สวนปฏิบัติการรายรับ  
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