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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการ ที่มีตอการ

ใหบริการดานสถานที่ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร และตัวพนักงานผูใหบริการ (2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการจําแนกตามเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการใชบริการ และ (3) ศึกษา

ปญหา อุปสรรค และรวบรวมขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

           กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาที่มารับบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร จํานวน 393 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยใชคาสถิติเพื่อวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย การแจกแจงความถี่ คาความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการ

เปรียบเทียบเปนรายคู 

 ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุเฉลี่ย 27.40 ป 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 12,015.44 บาท จํานวนครั้ง

ที่เขามาใชบริการคือเดือนละไมเกิน 1 ครั้ง และมาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน  

 ความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการ  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนา

ทันสมัย ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร และดานพนักงานผูใหบริการ พบวาอยูในระดับพอใจมาก  

นอกจากนี้ลูกคามีขอเสนอแนะคือ ดานสถานที่ประกอบการ ควรขยายพื้นที่ของสํานักบริการฯ ใหกวางขึ้น  และ

เพิ่มที่นั่งรอของลูกคา  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ควรเพิ่มชองบริการใหมากขึ้น  ดานความกาวหนา

ทันสมัย  ควรจัดใหมีระบบคอมพิวเตอรใหลูกคาตรวจสอบขอมูลคาโทรศัพทรายเดือนที่คางชําระดวยตนเองได 

และควรเพิ่มจุดทดลองเลนอินเทอรเน็ตใหมากขึ้น  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  ควรเพิ่มจํานวน

พนักงานเพื่อตอบคําถามลูกคาไดมากขึ้น และควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้น  ดานพนักงานผูใหบริการ ควร

ใหพนักงานยิ้มแยม แจมใส ใหมากขึ้น และพนักงานควรไดรับการอบรมเรื่องการดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอรวม

ไปถึงขอมูลของสินคาและบริการตางๆ ของบริษัท     

 
 
คําสําคัญ  ความพึงพอใจของลูกคา สาขาซีคอนสแควร 
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มารดา และคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา อบรมส่ังสอนแกผูศึกษา จนประสบ
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บทที่ 1 

     บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมา และความสําคัญของปญหา 
 

            โทรศัพทบาน (Fixed Line) เปนระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานที่เปนสิ่งจาํเปนของประชาชน

อยางหนึ่งที่ใชในการติดตอส่ือสารระหวางกัน หากมองยอนกลับไปในอดีตเมื่อประมาณ 10 ป 

หรือมากกวา จะพบวาการทีจ่ะไดมาของโทรศัพทบาน หรือโทรศัพทพื้นฐาน (Fixed Line) เปนสิง่

ที่ยากลําบากประชาชนผูใชบริการตองใชเวลาในการรอคอยเปนเวลานาน หลังจากไดยื่นใบคําขอ

ติดตั้งโทรศัพทไวกับองคการโทรศัพทฯ แลว ทั้งนี้เนื่องจากจาํนวนอปุสงคและอุปทานไมสมดุลกัน 

และมีผูใหบริการเพียงรายเดยีวคือองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เมื่อเปนสิง่ทีห่ายาก และเปน

บริการที่มีความจําเปนตอชีวติประจําวนัจึงทําใหเกิดการซื้อขายกนันอกระบบในราคาที่สูงกวา

ความเปนจริง เชนทาํการซื้อขายกนัในราคา 50,000 บาท ตอ เลขหมาย จากราคาปกติคือ 6,350 

บาท ตอ เลขหมายเทานัน้ ในป 2534 รัฐบาลไดมีมตใิหเอกชน จํานวน  

2 รายคือ บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปนผูรับสัมปทานและใหบริการ

โทรศัพทพืน้ฐานในเขตกรุงเทพฯ และปรมิณฑล จาํนวน 2.0 ลานเลขหมาย (เพิม่เปน 2.6 ลาน

เลขหมายในป 2539) และบริษัท ไทยเทเลโฟน แอนด เทเลคอมมวินิเคชั่น จํากัด (มหาชน) เปน

ผูรับสัมปทานในเขตตางจงัหวัดจาํนวน 1.0 ลานเลขหมาย (เพิ่มเปน 1.4 ลานเลขหมาย ในป 

2539) ปญหาความยากลําบาก และการรอคอยนานในการขอติดตั้งโทรศัพทไดหมดไป และ

ตนทนุในการขอติดตั้งโทรศัพทไดถูกปรับลดลงมาเหลือเพียง 3,584.50 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) 

ตอเลขหมาย 
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ณ วันที ่30 ธนัวาคม 2545 มีผูใชโทรศัพทพื้นฐานทั่วประเทศโดยรวมจํานวน 6,268,181 เลข 

หมาย โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ตารางที่ 1.1. จํานวนผูใชโทรศัพทพืน้ฐานทั่วประเทศไทย 

 

ผูใหบริการ กรุงเทพและปริมณฑล ตางจงัหวัด 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 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

 ในปจจุบนัแมจะมีบริษัทเอกชนจํานวน 2 ราย เขามาเปนผูใหบริการเพิ่มในธุรกิจนี้แลวก็

ตาม ธุรกิจโทรศัพทพืน้ฐานยงัคงอยูภายใตการกํากับดูแลโดยรัฐบาล เนื่องจากเปนธุรกิจทีม่ี

บทบาทสําคญัตอการพัฒนาประเทศ รัฐบาลไดมีแผนเปดเสรีธุรกจิโทรคมนาคมของประเทศโดย

จะอนุญาตใหผูประกอบการตางประเทศเขามาดาํเนนิธุรกิจ และแขงขันไดอยางเสรีภายในป 

2549 ซึ่งเปนไปตามขอตกลงกับองคการคาโลก รัฐบาลที่ผานมาไดเล็งเหน็ความสาํคัญของการ

สรางความพรอมใหกับผูประกอบการในประเทศ โดยจะเปดใหมีการแขงขันเสรีในระดับ

ภายในประเทศกอน แตความคืบหนาของการดําเนนิการยังคงดําเนินไปอยางชา ๆ เนื่องจาก

เกี่ยวของกับการแกไขกฎหมายหลายฉบับ สําหรับความคืบหนาที่เกิดขึ้นและเปนรูปธรรมแลวมี

เพียงอยางเดยีว คือ การแปรรูปองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เปน บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น 

จํากัด (หาชน) ตั้งแตวันที่ 9 กันยายน 2545 และส่ิงที่รัฐบาลจะตองดําเนินการตอไปคือการตั้ง

หนวยงานขึ้นมาเพื่อดูแลสญัญาสัมปทานแทนองคการโทรศัพทฯ และการแปรสัญญาสัมปทาน

เปนลําดับตอไป  

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) เปนบริษัทในเครือเจริญโภคภัณฑ ซึ่ง

เปนหนึง่ในสองบริษัทที่ไดรับสัมปทานจากรัฐบาลในการใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานและบริการ

เสริมตาง ๆ เปนระยะเวลา 25 ป โดยบริษัทฯ ไดวางตําแหนงของตนเองไวในฐานะผูใหบริการ

โทรศัพทบานรายใหญที่สุดในประเทศไทย และเนื่องจากธุรกจิโทรศัพทพืน้ฐานเปนธุรกิจที่

เกี่ยวของกับชีวิตประจําวนัของประชาชน ดังนั้นการใหบริการทีเ่ปนเลิศถือเปนหวัใจสําคัญของ

ธุรกิจนี ้ ในปจจุบันบริษทัฯ จึงไดหนัมาใหความสําคัญตอการใหบริการแกลูกคาเปนหลกั มกีาร
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เพิ่มความสะดวกสบายในการใหบริการ จะเหน็ไดจากการที่บริษทัฯ ไดจัดตั้งสํานักบริการตาม

หางสรรพสินคาชั้นนําตางๆ โดยในรอบปที่ผานมาบริษัทฯ ไดทาํการปรับปรุงตกแตงศูนยบริการ

ใหมทัง้หมดใน Style Modern อีกทัง้ยังมีการปรับยายสาํนกับริการมาอยูในจดุที่มีผูใชบริการ

อยางหนาแนน และเพิ่มสํานักบริการขนาดเล็ก (Kiosk) ข้ึนตาม Office Building และชุมชนตาง 

ๆ พรอมทัง้นาํระบบคอมพวิเตอรใหม ๆ เขามาบริหารขอมูลลูกคาและการจัดเกบ็เงิน (Billing 

System) คือระบบ VCARE และ AMDOC โดยเนนความสะดวกและความพอใจของลูกคาเปน

หลัก ในดานการบริหารงานดานบริการของสํานักบริการ บริษทัฯ ไดมีการพัฒนาใหมีความกระชบั

และรวดเร็ว โดยยึดหลัก One Stop Service  ลูกคาสามารถทําธุระกรรมตาง ๆ ไดดวยความ

สะดวก มพีนกังานคอยใหคําแนะนําไดอยางถกูตอง และครบถวน มีระบบ Queuing เพื่อบริหาร

คิวการใหบริการ ใชระบบ PCPOS ในการทํารายการรับชําระเงนิ สามารถทาํการ Update ขอมูล

การรับชําระเงนิไดแบบ Real time มี Internet ใหเลนฟรีในขณะทีร่อใชบริการ และลูกคายงั

สามารถจายชาํระเงนิคาสาธารณูปโภคอื่น ๆ เชน คาน้ําประปา ไฟฟา และคาโทรศัพทมือถือของ 

TA Orange ผานสํานักบริการของบริษทัฯ ในปจจุบนับริษัทฯ มสํีานักบริการโทรศัพทในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑลรวมทัง้สิน้ 46 สาขา แบงเปนสาขาขนาดใหญที่ใหบริการครบวงจร

จํานวน 23 สาขา ซึง่จะตั้งอยูตามหางสรรพสินคาชัน้นาํ โดยเปดใหบริการทุกวัน (ไมมีวันหยุด) 

ตั้งแตเวลา 10.30-20.30 น. และ สาขาขนาดเล็ก (Kiosk) อีกจํานวน 23 สาขา โดยจะตั้งอยูตาม

แหลงชุมชน Office Building ตาง ๆ ซึ่งใหบริการเฉพาะการรับชําระเงนิคาบริการรายเดือน 

(Monthly Fees) เปนสวนใหญ แตอยางไรก็ตาม แมวาบริษทัฯ จะพยายามปรบัปรุงงานดาน

บริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา แตภาพลักษณตาง ๆ ที่ปรากฏยังไมสามารถ

นําพาสาํนกับริการของบริษทัฯ ไปสูจุดสงูสุดของงานดานบริการได ประกอบกับยคุนี้เปนยุคแหง

การแขงขัน นอกจากบริษทัฯ จะทําการแขงขันกับตัวเองแลว บริษัทฯ ยงัตองแขงขันงานดาน

บริการในธุรกจิเดียวกนักับองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยซึ่งเปนคูแขงทางตรง และเปนผูนําใน

ตลาด ซึ่งอยูในธุรกิจนี้มานาน และสํานกับริการของธรุกิจที่ใกลเคียงกันและเปนสนิคาทดแทน 

เชน AIS, DTAC  และ Hutch จากขอความที่กลาวมาขางตน จึงเปนมูลเหตุจูงใจใหผูศึกษามี

ความสนใจทีจ่ะทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน)” และเลือกลูกคาที่ใชบริการผาน

สาขาซีคอนสแควรเปนตัวแทนในการศึกษา โดยมีเหตุผลสนับสนนุ ดังนี้คือ (1) เปนสาขาทีม่ี

ปริมาณลูกคามาใชบริการและมีรายไดตอวันสงูสุดเปนอนัดับ 3 ของบริษัท (2) ตั้งอยูใน Location 

ที่เปนหางสรรพสินคา อยูในยานชุมชนขนาดใหญของกรุงเทพฯ  และ (3) มีลูกคามาใชบริการ
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เฉล่ียวนัละประมาณ 800 คน (ที่มา: ฝาย Service Center Management บริษัท เทเลคอม

เอเซียฯ) เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้ เปนขอมูลในการพัฒนา ปรับปรุงระบบงานบริการ

ของสํานกับริการใหมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น และนําปญหา อุปสรรค ขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ไดรับจาก

ลูกคาผูใชบริการ เปนพืน้ฐานในการพฒันาคุณภาพของการบริการ ใหสามารถสรางความพึง

พอใจสูงสุดกบัลูกคาผูมาใชบริการ ณ สํานักบริการโทรศัพทของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอร

ปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) ในทกุสํานักบริการ และนํามาซึ่งความไดเปรียบที่เหนือกวาคูแขงขันทัง้

ทางตรงและทางออมในภาพรวมตอไป 
  

2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1.  เพื่อศึกษาถึงระดับของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการดานสถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วของการบริการ ความกาวหนาทนัสมัยของการบริการ การ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร และพนกังานผูใหบริการ 

 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแยกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดตอเดือน จาํนวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการรับบริการ 

 3.  เพื่อศึกษาถึงปญหา อุปสรรคและรวบรวมขอเสนอแนะตาง ๆ ในการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร นํามาสรุป และปรับปรุงการ

บริการใหมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 
        

3.  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
  ผูศึกษาไดทําการสรางกรอบแนวคิดในการศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาคนควาครั้ง

นี้โดยประยกุตใชทฤษฎีของ John D.Millet และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนพืน้ฐานในการกําหนด

ตัวแปรที่จะศกึษาเรื่องนี ้ดังภาพตอไปนี ้
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ตัวแปรตาม 

 ความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ

บริการของสํานักบริการ ในดาน :- 

1. สถานที่ประกอบการ 
2. ความรวดเร็วของการบริการ 
3. ความกาวหนาทนัสมัยของ

การบริการ 

4. การประชาสมัพันธขอมูล
ขาวสาร 

5. พนักงานผูใหบริการ 

ตัวแปรอิสระ 

       ขอมูลสวนตัว 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดตอเดือน 

6. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 
7. ประเภทของการรับบริการ 

ภาพที ่1.1. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4.  สมมติฐานการศึกษา 
 
 1.  ลูกคาทีม่ีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 2.  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 3.  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 4.  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 5.  จํานวนครัง้ที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 6.  ประเภทของการใชบริการที่ตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 
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5.  ขอบเขตของการศึกษา  
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทของบริษัทเทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด  (มหาชน) ในเขตกรุงเทพ 

มหานครและปริมณฑล กรณีศึกษาเฉพาะสาขาซีคอนแสควร ซึ่งมปีริมาณลูกคามาใชบริการทุก

ประเภทบริการวันละประมาณ 800 คน โดยมีขอบเขตของการศึกษา ดังนี ้

 1.  ขอบเขตดานประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง 

          1.1. ประชากรในที่นี้คือลูกคาผูใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัทเทเลคอม

เอเซียฯสาขาซคีอนสแควร จาํนวน 22,730 คน (โดยประมาณ) ที่เขามาใชบริการตอเดือน  

(ที่มา: ฝาย Service Center  Management, บริษทั เทเลคอมเอเซียฯ ใชตัวเลขถัวเฉลี่ยระยะ 

เวลา 5 เดือน ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ - มิถนุายน 2546)  

      1.2. กลุมตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี ้จะทาํการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางโดยวิธกีารเก็บ

ตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) กลุมตัวอยางทีท่ําการสุมไดแกลูกคา

ผูมาใชบริการสํานักบริการโทรศัพทของบริษัท เทเลคอม เอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) 

สาขาซีคอนสแควร โดยกําหนดกลุมตัวอยางตามสูตรการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางของทาโร ยา

มาเน (วิเชียร เกตุสิงห 2541; อางองิจาก ทาโร ยามาเน ม.ป.ป.) ซึง่ไดขนาดตัวอยางเทากับ 393 

คน 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา มุงศึกษาความพงึพอใจของลกูคาใน 5 ดาน ตามแนวคิดของ John 

D.Millet ไดแก 

2.1. ความพงึพอใจที่มีตอสถานที่ประกอบการ 

2.2.  ความพงึพอใจที่มีตอความรวดเร็วของการใหบริการ 
2.3. ความพงึพอใจที่มีตอความกาวหนาทันสมยัของการบริการ 

2.4. ความพงึพอใจที่มีตอการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร 

2.5.  ความพงึพอใจที่มีตอตัวพนกังานผูใหบริการ 
 3.  ขอบเขตดานเวลาระยะเวลาที่ใชในการศึกษาคือต้ังแตเดือนกรกฎาคมถึงเดือนตลุาคม 

2546  

 4.  ขอบเขตดานตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 

4.1. ตัวแปรอิสระ ไดแกขอมูลสวนตัวของลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการโทรศัพท

ของ บริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยจําแนกไดดังนี ้
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4.1.1. เพศ 

  1)  ชาย 

 2)  หญงิ 

4.1.2. อาย ุจะทําการสอบถามอายจุริง ๆ ของลูกคาผูมาใชบริการ 

และนําขอมูลที่ไดมาคํานวณหาอายุเฉล่ีย 

  4.1.3. ระดับการศึกษา 

1)  ไมไดเรียนหนงัสือ 

2)  มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 

3)  ปริญญาตรี 

4)  สูงกวาปรญิญาตรี 

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

  4.1.4. รายไดตอเดือน จะทาํการสอบถามขอมูลรายไดจริง ๆ ของลูกคา

ผูใชบริการและนําขอมูลที่ไดมามาคาํนวณหารายไดเฉล่ีย 

4.1.5. อาชีพ 

1)  กําลังศึกษา (นกัเรียน/นสิิตนักศึกษา) 

2)  รับราชการ 

3)  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

4)  พนักงานบริษัทเอกชน 

5)  คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว 

6)  วางงาน 

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

4.1.6. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 

1)  เดือนละไมเกิน 1 คร้ัง 

2)  2 - 5 คร้ังตอเดือน 

3)  มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

4.1.7. ประเภทของการรับบริการ 

1)  ขอติดตั้งเลขหมายโทรศพัท 

  2)  ขอใชบริการหลังการขาย เชน ขอโอนเปลี่ยนชื่อ ขอโอนยายเลข

หมายโทรศัพทฯลฯ 
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3)  ขอใชบริการ Internet 

4)  ชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

5)  ชําระเงินคาบริการโทรศัพท TA Orange 

6) ชําระเงนิคาบริการ Internet 

7) ซื้อเครื่องมอือุปกรณส่ือสารตาง ๆ 

8) ซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy 

9) ใชบริการอื่น ๆ (ระบุ)..................................  

4.2. ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการ 

ของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร ใน 5 ดาน ไดแก 

4.2.1. ดานสถานที่ประกอบการ 

4.2.2. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

4.2.3. ดานความกาวหนาทนัสมัยของการบริการ 

4.2.4. ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร 

4.2.5. ดานพนักงานผูใหบริการ 
  

6.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ หมายถงึ ความรูสึกชอบ พอใจ หรือประทบัใจกับส่ิง

ที่ไดรับเมื่อมาใชบริการกับสํานักบริการโทรศัพทของบรษิัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด 

(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ใน 5 ดาน ดังนี ้

1.1. ดานสถานที่ประกอบการ หมายถึง ความพึงพอใจตอสถานที่ประกอบ 

การของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนแสควร เกี่ยวกับทําเลที่ตั้ง 

ขนาดของสํานกังานฯ จํานวน Counter ใหบริการ การตกแตงสถานที ่บรรยากาศภายในสํานัก

บริการฯ การจดัที่นัง่พักสาํหรับใหลูกคานั่งรอใชบริการ การติดปายบอกชื่อสวนงานตาง ๆ รวมทั้ง

การมีส่ิงอาํนวยความสะดวกตาง ๆ เชน บริการน้ําดืม่ บริการทดลองเลนอินเตอรเนต็ฟรี และ

หนงัสือพมิพใหอานขณะรอรับบริการ 

 1.2.  ดานความรวดเร็วของการบรกิาร หมายถงึ ความรวดเร็วของการดําเนนิการ

ใหบริการในทกุขั้นตอนของการใหบริการโดยไมติดขัด เชน  การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับ

กอนหลงัดวยระบบ Queuing การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่อง และไมติดขัด มีพนกังาน
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คอยแนะนาํขัน้ตอนในการรบับริการ มกีารกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ รวมทัง้มี

การบริหารจัดการเพื่อใหมีพนักงานเพยีงพอตอการใหบริการในทุกชวงเวลา 

 1.3.  ดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ หมายถงึ การนาํเทคโนโลยีท่ี่ทนัสมยั

เขามาชวยในการบริหารงานภายในสํานกับริการโทรศัพทใหมีความทันสมยัอยูเสมอสามารถ

บริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อันนาํมาซึ่งภาพลักษณและภาพพจนที่ดีใหแกบริษัทฯ ในทุก 

ๆ ดาน เชน การนําระบบ GIS เขามาชวยในการตรวจสอบพื้นที่การใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน โดย

ระบบนี้เปนระบบที่บริษทัฯ นํามาชวยในการคนหาและกาํหนดคูสายโทรศัพทใหแกลูกคาไดอยาง

ถูกตองแมนยาํและไมตองเสียเวลาในการออกตรวจสอบสถานที่จริง ที่จะติดตั้งโทรศัพท หรือการ

นําระบบ PCPOS มาเปนหนากากเดียวเพือ่ชวย Link ระบบตาง ๆ เชน CCSS, AMDOC และ 

V’CARE ในงานรับชําระเงนิใหมีความรวดเร็ว ทนัสมัยและสามารถ Update Data การรับชําระ

เงินไดแบบ Real Time ขอมูลมีความถูกตองสูง หรือการ Show ศักยภาพของระบบ Internet 

ความเร็วสงูโดยใหลูกคาทดลองเลนในขณะที่รอใชบริการ หรือการใชระบบ Queuing ชวยบริหาร

การรับบริการกอนหลงั เปนตน 

1.4. ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถงึ การแจงขาวสารผานสื่อตางๆ 

เชนสื่อ TV แผนพับโพสเตอร Web และส่ืออ่ืน ๆ เพื่อเปนการชวยสงเสรมิการตลาดเกีย่วกับการ

ขอติดตั้งโทรศัพท หรือการใหบริการอืน่ ๆ ของบริษัทฯ โดยมุงตอบสนองตอความตองการหรือ

ความคาดหวงัของลูกคาเปนหลัก 

1.5. ดานพนักงานผูใหบริการ หมายถงึ พนักงานของบรษิัทฯ ทีม่ีหนาที่คอยใหบริการ

ลูกคาผูมาใชบริการภายในสํานักบริการโทรศัพท ในดานการบริการตาง ๆ ตลอดจนคอยดูแล

อํานวยความสะดวกแกลูกคาผูมาใชบริการดวยความเปนมิตร มีอัธยาสัยที่ดงีาม มคีวามเต็มใจ

และพรอมที่จะใหบริการ (Service mind) แตงกายดวยความสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานของ

บริษัทฯ มีความกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการแกลูกคาทุกราย เปนตน 

 2. จํานวนครั้งที่ใชบริการหมายถงึจํานวนครั้งตอเดือนที่เขามาใชบริการดวยจุดประสงคที่

ตางกนัในแตละครั้งที่ใชบริการของลูกคา 

 3. ประเภทของการใชบริการ หมายถึง การดําเนนิกิจกรรมตามที่ไดใหบริการโดย

ประกอบดวยการขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน การซื้ออุปกรณส่ือสารตาง ๆ การชาํระเงนิคาบริการ

โทรศัพทพืน้ฐาน โทรศัพทมอืถือ (TA Orange) Internet และอ่ืน ๆ ผานสํานักบริการโทรศัพทของ

บริษัทฯ 
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7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษาครั้งนี้มีดังนี ้

 1.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดานตาง ๆ 

ทั้ง 5 ดาน คือ ดานสถานที่ประกอบการ ความรวดเรว็ของการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย

ของการบริการ การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร และตัวพนักงานผูใหบริการ 

 2.  เพื่อนาํขอมูลที่ไดจากการศึกษาครั้งนีน้าํเสนอตอผูบริหารระดับสูงทีม่ีหนาที่

รับผิดชอบในการบริหารสาํนักบริการโทรศัพทของบริษทัฯ นําไปปรับปรุงแกไขการบริการให

เปนไปอยางมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งกอใหเกิดประโยชนสูงสุดทัง้ผูใหและผูรับบริการ และ

กําหนดเปนมาตรฐานการปฏิบัติงานสาํหรับงานดานบรกิารลูกคาของสํานกับริการโทรศัพทบริษทั 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจแกลูกคาสงูสุด

ทั้งในปจจุบนัและอนาคต และยังนํามาซึง่ความไดเปรียบทางการแขงขันในงานดานบริการ 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 

 ในบทที ่ 2 นี้จะเปนการประมวลเอกสารโดยรวบรวมแนวคิด ทฤษฎ ี เอกสาร และ

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชอธิบายตัวแปร นิยามปฏิบัติการ และการกําหนดสมมติฐาน 

โดยแบงหวัขอไวดังนี ้

1. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจ 

2.1. ความหมายของความพงึพอใจ 

1.1. ขอบขายของความพึงพอใจ 

1.2. ทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

1.3. ทฤษฎีดานลูกคาสัมพนัธ 
2.4. ทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพ 

2. แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบริการ 
3.1. ความหมายของการบริการ 

3.2. ความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการ 

3. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

 1.1. ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือ ความพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวทิยา 

(Chaplin, 1968:437) ไดใหคําจํากัดความไววา เปนความรูสึกของผูทีม่ารับบริการตอสถาน

บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบรกิารนัน้ ๆ ความ

แตกตางที่เหน็ไดชัดเจน คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติทีม่ีตอการใหบริการของบุคคล องคการ 

(Attitude Object) เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจนัน้มีจุดหมาย (Goal) อยางไรก็ตามทัง้สองเรื่องไม

สามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจน ดวยเหตุผลสองประการคือ 
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 ประการทีห่นึง่ ความพึงพอใจเปนความพงึพอใจที่ตอบสนองสิง่ที่ชอบหรือไมชอบ และ

เราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกหางสิ่งที่ตนไมพอใจ ซึ่งเปนผลให

ความพึงพอใจเชื่อมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจใหมาใชบริการ 

 ประการที่สอง ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเรื่องความพงึพอใจ 

ซึ่งหมายความวา แตละคนจะถูกจงูใจใหมุงหาสิ่งที่ตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลทีว่า ทฤษฎีการจงู

ใจนั้น อยางนอยตองพิจารณาในเรื่องความพงึพอใจควบคูกันไปดวย 

 Shelly (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 9) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจ 

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึน้แลวจะทาํใหเกดิความสุข 

ความรูสึกนี้เปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกในทางบวกอืน่ ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี

ระบบยอนกลบั และความสขุนี้สามารถทาํใหเกิดความสขุหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก 

ดังนัน้จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบคุคลมากกวา

ความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธกนั

อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพนัธ ของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ 

โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมื่อระบบความพงึพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทาง

ลบ 

 ส่ิงทีท่ําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนษุยมักจะไดแกทรัพยากร (Resources)  หรือ ส่ิง

เรา (Stimulus) การวเิคราะหระบบพงึพอใจคือ การศึกษาวาทรพัยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่

ตองการทีจ่ะทาํใหเกิดความพอใจ และความสุขแกมนษุย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมี

ทรัพยากรทกุอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

 Tiffin and McCormick (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8)  กลาววา ความพึง

พอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพืน้ฐาน (Basis Needs) มีความเกีย่วของ

กันอยางใกลชดิกับผลสัมฤทธิ์  และส่ิงจูงใจ  (Incentive) และพยายามหลีกเลีย่งสิง่ที่ไมตองการ 

 Wallestin (อางใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538 : 8) กลาววาความพงึพอใจเปนความรูสึก

ที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End state in 

feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 Vroom  (อางใน ธนพร ชุมวรฐายี, 2539 : 9) กลาววาทัศนะคติและความพงึพอใจในสิ่ง

หนึง่สามารถใชแทนกนัไดเพราะทัง้สองคํานี้จะหมายถงึ  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม
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ในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเหน็สภาพความพึงพอใจในสิง่นั้น และทัศนคติดานลบ จะ

แสดงใหเหน็ถงึสภาพความไมพอใจ  

 Dalton (อางใน พิเศษ รวมทรัพย,2538 :5 ) กลาววาทศันคติ หมายถึง ความรูสึกของคนใด

คนหนึ่งวาชอบในบุคคล ส่ิงของ หรือสภาพแวดลอมทีเ่ขาเขาไปเกี่ยวของ 

 Good (อางใน ออยทพิย กองสมบัติ, 2537 : 7) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา 

หมายถงึ สภาพหรือระดับความพอใจที่เปนผลมาจากความสนใจ และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงนัน้   

 Wolman (อางใน พฤทธิสิทธิ ์บุญทน, 2536 :23) กลาววาความพงึพอใจหมายถงึ 

ความรูสึก (Feeling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goal) ความตองการ 

(Want) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  

 Gibson (อางใน พะยอม วงศสารศรี, 2531 : 14-18) กลาววาความพงึพอใจและขวญัเปน

คําที่มีความหมายคลายคลงึกัน ซึง่สอดคลองกับแลนดี ้และทรัมโบ ทีก่ลาววา เราอาจพูดไดวา 

ความพึงพอใจหรือขวัญก็ได ทั้งนี้เพราะวา คําสองคํานี้มคีวามหมายใกลเคียงกนั ซึง่ความพึง

พอใจหรือขวญันี้จะเกิดขึน้แกผูปฏิบัติงานไดมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการที่องคกรสามารถ

สนองตอบความตองการของพนักงานในระดับใด 

 กิติมา ปริดิลก (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 6) ไดกลาววาความพึงพอใจ 

หมายถงึ ความรูสึกชอบหรอืพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ ของงาน และเขา

ไดรับการตอบสนองความตองการเขาได 

 ชริณี เดชจินดา (อางใน ธนพร ชุมวรฐาย,ี 2539 : 8) กลาววาความพงึพอใจ หมายถงึ

ความรูสึกหรือทัศนคติของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ หรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ

จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึง่  

ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดหมายนัน้ไมไดรับการ

ตอบสนอง 

 ดิเรก ฤกษสาหราย (อางใน ธนพร ชุมวรฐายี, 2539 : 9 ) กลาววาความพึงพอใจหมายถงึ 

ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพอใจในการ

ปฏิบัติตอส่ิงนัน้  

 หลุย จําปาเทศ (อางใน วีรศิษฎ แนวด,ี 2539 : 8) กลาววาความพึงพอใจ หมายความถงึ

ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมากจ็ะมีความสุข สังเกตไดจาก

สายตา คําพูด และการแสดงออก 
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 วิมลสิทธิ ทรยางกูร  (อางใน ชวลิต  เหลารุงกาญจน, 2538 : 8 )  กลาววาความพงึพอใจ

เปนการใหคาความรูสึกของคนเรา ที่สัมพนัธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของ

สภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลทีม่ีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกนั เชน ความรูสึก ดี - 

เลว  พอใจ -ไมพอใจ  สนใจ -ไมสนใจ เปนตน 

 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540: 27) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง ความรูสึก

ที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทศิแรงกายแรงใจและสติปญญาเพื่อ

กระทําสิง่นั้น ๆ 

 ศรัทธา  วฒุิพงศ (2542: 12) ไดใหความหมายของความพึงพอใจพอสรุปไดวาเปน

ความรูสึกที่ดทีี่ชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสงิใด

แลวก็อยากเขารวมทั้งกายและจิตใจ 

 จุมพล  สัตยาภรณ (2542: 9) กลาวไววาความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึก

ดานทัศนคติซึง่ไมจําเปนตองแสดงหรืออธบิายเชงิเหตุผลเสมอไปก็ได แตเปนเพียงปฏิกิริยาดาน

ความรูสึกตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไมมี

ปฏิกิริยาตอส่ิงเรานัน้ 

 

 1.2. ขอบขายของความพึงพอใจ 

 โดยทั่วไปการศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจมักนยิมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจ

ของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความไดดังตอไปนี้.     

 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมนิคาโดยบุคลากร 

ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซึ่งประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 

ที่มีอิทธิพลทําใหความพงึพอใจในงานแตกตางกนัไป เชน ลักษณะงานทีท่ํา ความกาวหนา การ

บังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและผลประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย 

โสรัจจะ 2517 : 81) 

  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึง่เนนการประเมินคาโดยลูกคา 

หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการทีก่ําหนดขึ้น ซึ่งเปาหมายของ

การศึกษาทัง้สองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหง

ความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายที่แตกตางกนัและตอชุดของสิ่งเราทีแ่ตกตางกนัดวย  
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 1.3. ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 Herzberg (1971 อางใน อภิญญา สุนทรธาราวงศ , 2540 : 15-17) ไดเสนอทฤษฎี

เกี่ยวของกับเร่ืองความพงึพอใจไว เรียกวา “ทฤษฎีองคประกอบคูของเฮอรเบิรก”  ซึ่งแนวคิดตาม

ทฤษฎีดังกลาว จะมีองคประกอบที่สัมพนัธกับความชอบหรือไมชอบในงานของแตละบุคคล แบง

ออกเปน 2 องคประกอบ หรือเรียกวา ปจจัย 2 ดาน คือ  

 1. ปจจัยจูงใจ (Motivation Factors) ปจจัยดานนี้เปนปจจัยที่เกี่ยวกับการจูงใจใหคนมา

ชอบในงาน และเปนตัวกระตุนใหคนเกิดความพึงพอใจในงาน เพราะปจจัยดานนี้เนนการ

ตอบสนองความตองการของบุคคล ซึ่งไดแก 

 ความสาํเร็จในการทํางาน (Achievement) หมายถงึ การที่เมื่อบุคคลทํางานเสร็จส้ิน

ประสบความสําเร็จ ยอมเกดิความพงึพอใจในงานนั้น ๆ  

 การไดรับการยอมรับนับถือ ( Recognition) หมายถงึ การไดรับการยอมรับนับถือจาก

บุคคลทั้งภายในหนวยงานทีเ่กี่ยวของ และภายนอกหนวยงานดวยลักษณะของงานที่ปฏิบัติ  

(The work itself) หมายถึง งานทีน่าสนใจ ทาทาย เปนงานที่สามารถกระทําไดตั้งแตเร่ิมตนจน

เสร็จเพียงผูเดยีวได 

 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับ

มอบหมายใหเปนผูมีอํานาจ และรับผิดชอบตองานนัน้อยางเตม็ที ่

 ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การไดรับความกาวหนาในการปฏิบัติงานนั้น 

เชน อาจมกีารไดรับเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น มโีอกาสในการศึกษาหาความรูเพิ่มเติมไดมากขึ้น 

  2. ปจจัยสุขวทิยา (Hygiene Factors) หรืออาจเรียกวา ปจจัยวิทยาหรือปจจัยค้ําจนุ 

(Maintenance Factors) ก็ได ปจจัยดานนี ้เปนปจจัยที่ชวยค้ําจนุใหบคุคลมีแรงจูงใจในการ

ทํางานตอไป ซึ่งถาหากบุคคลขาดปจจัยดานนีจ้ะทําใหเกิดความไมพอใจในการทาํงาน แตมิใชวา

ปจจัยดานนี้จะเปนตัวชวยใหเกิดแรงจงูใจแตอยางใด ซึง่มักจะเปนปจจัยที่มาจากสิง่แวดลอมของ

งาน หรืออาจพูดวาเปนปจจัยภายนอกตวับุคคลก็ได ซึง่ไดแก 

 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือน หรือคาจาง คาตอบแทนที่ไดรับจากการเขามา

ทํางานในหนวยงานนั้น ๆ อาจรวมถงึการเลือ่นขั้นเงินเดือนของหนวยงานนัน้ดวย 

 โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถงึ การที่บุคคลไดรับ

การเลื่อนตาํแหนง อาจหมายความรวมถงึสถานการณทีท่ําใหบุคคลมโีอกาสไดรับความชาํนาญ 

(Skills) ในการทํางานดานนัน้ดวย 
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 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคบับัญชา เพื่อนรวมงาน (Inter-Personal Relation 

Superior, Subordinated, Peers) หมายถึง การที่ไดมีการติดตอสัมพันธไมวาจะเปนกริยา วาจา 

ทาทางตาง ๆ ซึ่งแสดงถงึความสัมพันธอันดีตอกันและความเขาใจและสามารถรวมปฏิบัติงาน

ดวยกนัไดเปนอยางด ี

 สถานะของอาชีพ (Status) หมายถงึ อาชพีนัน้เปนที่ไดรับการยอมรับและมีเกียรตแิละ

ศักดิ์ศรีในสังคมดวย 

 นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration) หมายถงึ แนวทาง

การปฎิบัติและการบริหารขององคการในงานนัน้ ๆ  

 สภาพการทํางาน (Working Condition) หมายถงึ สภาพทางกายภาพ ส่ิงแวดลอมในการ

ทํางาน เชน สถานทีท่ํางาน อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ รวมทั้งบรรยากาศในการทาํงานดวย 

 ชีวิตสวนตัว (Personal Life) หมายถงึ ความรูสึกที่ดหีรือไมดีตอผลจากการไดเขาทาํงาน

นั้น และมีผลกระทบโดยตรงหรือทางออมตอชีวิตสวนตวัหรืองานทีท่ําโดยขัดตอความยั่งยนืของ

อาชีพในการทาํงาน 

 ความมัน่คงในการทํางาน (Security) หมายถงึ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความยัง่ยืนของ

อาชีพในการทาํงาน 

 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถงึ วิธีการในการดําเนนิการ

ของผูบังคับบัญชาในการบริหารงานของหนวยงาน ตลอดจนความยตุิธรรมในการบริหารงานนั้น

ดวย 

 Herzberg ไดอธิบายสรุปวา ปจจัยจงูใจเปนปจจัยหนึ่งทีเ่ปนแรงจงูใจใหคนเกิดความพึง

พอใจในงานนัน้ แตถาหากขาดปจจัยวทิยาก็อาจมีผลทาํใหบุคคลเกิดความไมพอใจในงานนั้น

ดวย จะเหน็วาปจจัยวิทยาเปนเสมือนเครื่องชวยค้าํจุนใหปจจัยจงูใจอยูตอไป จึงควรมีทั้ง 2 ดาน

อยางพอดี จงึจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงานนัน้ 

 Maslow (อางใน วีรศิษฏ แนวดี, 2539 : 20-23) ไดอธิบายทฤษฎีการจูงใจ (Motivation 

Theory) หรือที่เรียกวาทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกบัการจูงใจ (Maslow’ s General Theory of Human 

Motivation ) เปนทฤษฎีที ่Maslow กลาวถงึสิ่งจงูใจจากความตองการของมนุษย และไดวาง

กระบวนการทางความตองการของมนษุยไววา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมทีี่ส้ินสุด ขณะที่

ความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอืน่จะเขามาแทนที่ ความตองการที่

ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิง่จูงใจอีกตอไป ความตองการของมนุษยมีลําดับขั้น 5 ข้ัน ดังนี ้
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 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดาน

รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่อง อาหาร น้ํา ที่อยู

อาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ ฯลฯ ความ

ตองการทางดานรางกายจะมีอิทธพิลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการดานรางกายยงั

ไมไดรับการตอบสนองเลย ในดานนี้โดยปกติแลวองคกรทุกแหงมักตอบสนองความตองการของ

แตละคนดวยวิธีการทางออม คือการจายเงินคาจาง 

 2. ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถาหาก

ความตองการทางดานรางกายไดรับตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้น

ตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการ

ทางดานความปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกบัการปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตราย

ตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนัน้ หมายถงึ ความ

ตองการความมั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความมัน่คงในหนาทีก่ารงาน สถานะทางสงัคม 

 3. ความตองการทางดานสังคม (Social Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ไดรับ

การสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสงูขึ้น คือ ความตองการทางสังคมจะเริ่มเปน

ส่ิงจูงใจที่สําคญัตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนีจ้ะเปนความตองการเกี่ยวกับการ

อยูรวมกนั และการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึง่ของ

กลุมทางสงัคมอยูเสมอ 

 4. ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสงัคม (Esteem or Status Needs) ความตองการขั้น

ตอมาจะเปนความตองการทีป่ระกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนีค้ือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่อง

ความสามารถ ความรู และความสาํคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะ

เดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบใน

หนาทีก่ารงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคการ 

 5. ความตองการที่จะไดรับความสาํเร็จในชีวิต (Self-Actualization or Self- Realization 

Needs) ลําดบัข้ันความตองการที่สูงสุดของมนษุยก็คือ ความตองการที่อยากจะประสบ

ความสาํเร็จในชีวิตตามความนกึคิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยานใฝฝนที่อยากไดรับ

ผลสําเร็จในส่ิงอันสงูสงในทศันะตน 

 McClelland (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 16) ไดอธิบายถงึแรงจูงใจที่มี

พื้นฐานเกี่ยวกบัพลังที่มีอยูภายในบุคคลนัน้ คือ แรงจงูใจที่ไดบรรลุเปาหมายซึง่ McClelland ได

ทําการวิจยั และพบวานกัธรุกิจ นกัวทิยาศาสตร และนกัอาชีพอืน่ ๆ ไดรับแรงจูงใจสูงกวาระดับ
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ธรรมดา นกัธุรกิจที่มีแรงจูงใจและไดรับความสําเร็จนั้นไมเพียงแตตองการกําไรอยางเดียว แตเขา

มีความตองการสูงเพื่อผลสําเร็จ แตกําไรอาจจะเปนเพยีงเครื่องวัดวาการปฏิบัติงานปฏิบัติไดดี

อยางไร แต McClelland ไดแนะนาํบุคคลที่มีความตองการสูงในการที่ไดรับความสาํเร็จตอง

ประกอบดวยลักษณะบางประการ ที่ทาํใหเขาทํางานที่ดีกวาในบางโอกาสดีกวาคนอื่น ๆ  

 ลักษณะทีท่าํใหไดรับความสาํเร็จมีดังนี ้

  1) เขาชอบงานที่เขาสามารถรับผิดชอบตนเอง 

  2) เขาตั้งเปาหมายที่จะทาํงานและเสี่ยงโดยวิธีคํานวณได 

 3) เขาตองการการตรวจสอบเกี่ยวกับความสําเร็จและความลมเหลวของเขา  

4) เขาตองการเพื่อนรวมงานที่มีความสามารถ 

 แมวาจะมีความรูสึกไมพอใจตอพวกเขา โดยลักษณะดงักลาวนี้จะเห็นวา ถาหากบุคคลไม

มีความรับผิดชอบดวยตนเองแลว จะไดรับความพอใจนอยตอการไดรับความสาํเร็จและเปาหมาย

ที่ไดรับ โดยการปฏิบัตงิานคอนขางยาก แตเขาก็พยายามเพื่อทํางานใหสําเร็จเพื่อตัวของเขา แต

ถาเขาทํางานงาย และไดรับความสาํเร็จ เขาจะไดรับความพอใจเพียงนิดหนอยเทานั้น โดยการ

ทํางานทีย่ากลําบากเทานัน้ จึงจะถือวาไดรับความสําเรจ็ ถาหากปราศจากการทบทวนตรวจสอบ

ดูแลว เขาก็จะไมรูวางานที่ทาํไปนั้นผิดหรือถูก เพราะฉะนั้นเขาชอบที่จะทํางานที่ดีทีสุ่ด คือ 

สามารถตรวจสอบได ดังนัน้ นักธุรกิจที่ไดรับความสําเรจ็ไมไดสนใจตอกําไรเพื่อตนเองเทานัน้ แต

เปนเครื่องวัดความสาํเร็จ โดยนิยมชมชอบการทาํงานกบัเพื่อนรวมงานที่มีความสามารถโดยไม

คํานึงถึงความรูสึกสวนตัวทีม่ีตอพวกเขา 

 McGregor (อางใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 : 16-17) ไดอธิบายถงึลักษณะ

แรงจูงใจนัน้มอียู 2 วธิี คือ แรงจูงใจภายในที่มีอยู ภายในตัวบุคคล เชน ความตองการของเขา 

ความปรารถนาและความอยากอื่น ๆ ที่กลาวนี้คือ ทฤษฎีแรงจูงใจภายใน สวนทฤษฎีแรงจูงใจ

ภายนอก คือ สาเหตทุี่ทาํใหเกิดความพอใจจากภายนอก คือ เงินเดือน สภาพการทาํงาน นโยบาย

ของบริษัท การยอมรับ ความกาวหนา และความรับผิดชอบ ทฤษฎีแรงจูงใจที่เนนสภาวะที่เกิดขึ้น

ทั้งภายในและภายนอก เชน ผูจัดการมีทัศนคติตอผูใตบังคับบัญชา คอื ผูจัดการมีความเขาใจ

เกี่ยวกับธรรมชาติของความเปนมนุษย และไดตั้งทฤษฎธีรรมชาติของคนออกเปน 2 ประเภท 

ประเภทแรก คือ ทฤษฎี X ซึ่งมีลักษณะดงันี ้

 1.  ตามปกติแลวบุคคลไมชอบทํางาน ถามีโอกาสก็จะหลบหลีกหรืออูงาน 

 2. เพราะนิสัยคนไมชอบทาํงาน ทุกคนจะตองถูกบงัคับ ควบคุมแนะแนวและบทลงโทษไว 

เพื่อใหพวกเขามีความพยายามเพื่อบรรลุตามเปาหมายขององคการ 
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3. คนทั่ว ๆ ไปชอบมีผูแนะนาํ มีความประสงคจะไมอยากรับผิดชอบ แทบไมมีความ

ทะเยอทะยานและตองการความปลอดภัยเหนือกวาสิง่อืน่ใด 

 สวนทฤษฎ ีY นั้น McGregor ใหขอสันนิฐานวา จะเพิ่มแรงจูงใจทีย่ิ่งใหญที่สามารถเพิ่ม

ความตองการทั้งสวนบุคคลและเปาหมายขององคการอยางมีประสิทธภิาพจะตองมลัีกษณะ

ดังตอไปนี้ 

  1.  การใชพลงัทางกายและสมองในการทาํงาน เปนธรรมชาติเชนเดยีวกับการเลนและ

การพักผอน 

2. การควบคุมภายนอกและการคาดโทษไมใชวิธีเดียวทีท่าํใหเกิดความพยายามเพื่อ
บรรลุเปาหมายขององคการ 

3. การรับผิดชอบตอเปาหมายนัน้ทาํใหไดรับผลตอบแทนเปนผลลบ 

4.  สภาพของคนทั่ว ๆ ไป เรียนรูภายใตเงือ่นไขที่เหมาะสม ซึ่งไมเพียงแตยอมรับเงื่อนไข

นั้นเทานัน้ แตจะตองแสวงหาความรับผิดชอบดวย 

  5.  ประสิทธิภาพเกีย่วกับความนกึคิด ความรอบคอบและความคิด สรางสรรคในการ

แกไขปญหาองคการ จะตองเปดเผยกวางขวาง ไมคับแคบ เพื่อผลประโยชนของประชาชน 

 6. ภายใตสภาพของเงื่อนไขของสังคมอุตสาหกรรมสมยัใหมนี้ความสามารถทาง

สติปญญาของบุคคลเปนสิง่จําเปน 
 

 1.4. ทฤษฎีดานลูกคาสัมพนัธ 

 เนื่องจากความสําคัญของสมัพันธภาพที่ดรีะหวางผูซื้อและผูขายทีม่ีตอยอดการขาย การ

พัฒนาทางดานลูกคาสัมพนัธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกบัการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ

สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขาย จงึจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนว

แน สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการนัน้ถอืวาเปนสิ่งที่มี

คาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่เสาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดัง่

ความสวยของดอกไมที่ไมมคีวามคงทน นอกจากนี้ยงัมผูีกลาวอกีวา สัมพันธภาพทีด่ีระหวาง

ลูกคากบัผูขายมีพลงัดั่งเครือ่งยนตเทอรโบซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสรางความสมัพนัธทีด่ี

ระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขาย หรือผูบริการนัน้จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แต

ผูประกอบการหรือพนกังานของบริษัท รานคา หรือองคการทางการขายตางก็จะตองไดรับการ

อบรม และชี้แจงใหทราบถงึนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี ซึง่

แนวทางการพฒันาลกูคาสัมพันธมีดังตอไปนี ้
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1.  ผูประกอบการจะตองมีทศันคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกนัก็จะตอง

กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกนั การจะพูดอะไรทํา

อะไร จะตองทาํดวยความมัน่ใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึน้กับฝายหนึง่ฝายใด ที่

สําคัญที่สุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีข้ึนในตัวลกูคาหรือผู

มารับบริการวา บริษทัหรืองคการที่ลูกคามาทาํธุรกิจนี้ เปนสถานที่ที่ดทีี่สุด ใหบริการที่ดีที่สุดและ

นาเชื่อถือมากที่สุด 

2.  พนกังานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมฐิานมบีุคลิกภาพที่

ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรยีบรอยดูมีสงาราศรีในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง

พบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานทีท่ํางาน

ในสวนที่ไมตองติดตอกับลูกคา หรือผูใชบริการ 

3.  ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานัน้ เจาหนาทีห่รือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ

ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทาํอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอืน่

หรือไม ลูกคาจะตองพบหรอืติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา

ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที ่

 4.  เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนกังานของ

ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทนัท ีแมวาในขณะนัน้อาจจะกาํลัง

ทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนัน้ยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความ

ชวยเหลือหรือบริการทนัท ี

5.  อยาพยายามพูด หรือเนนในสิง่ที่เปนจดุเดนของสินคาหรือบริการกบัลูกคาประจาํ แต

จะตองพูดถงึหรือกลาวถึงความสาํคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษทัหรือธุรกิจทีป่ระกอบอยู 

6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิง่บางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรอื

ความตองการของลูกคาการใหอะไรนอกเหนือจากสนิคาหรือบริการทีไ่ดรับตามปกตจิะเปน

ตัวกระตุนใหเกิดสัมพนัธภาพที่ดีระหวางลกูคาหรือผูใชบริการกับบริษทัที่ประกอบการ 

7.  ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบาง

ประการทีม่ิไดคาดหมายนับวาเปนความสญูเสียในทางธรุกิจอยางมาก ซึ่งในสถานการณเชนนั้น

ความเสยีหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกนัความรูสึกที่

ไมดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษทัก็คือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายให

ทราบถงึสาเหตุใหลูกคาไดทราบแตตองไมลืมวาทางบรษิัทหรือผูประกอบการจาํเปนอยางยิง่ที่

จะตองปองกนัไมใหเกิดเหตุการณเชนนีอี้กในอดีต 
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8.  ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนกังานหรอืผู

ใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทนัททีนัใด เชนเดียวกับการไม

รีรอในการตอบขอซักถามขอของใจ การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน

เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพนัธที่ดีกบัลูกคา 

10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุตาง ๆ 

เชน สินคาหมด พนกังานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคา

หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาทีไ่ดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน

อนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 

 กรอบแนวคิดทฤษฎทีี่กลาวมานี ้เปนกรอบแนวคิดที่มองความสัมพนัธที่ดีระหวางลกูคา

หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการ วาเปนตัวกาํหนดความพงึพอใจในบริการ ทีไ่ดรับ

แนวความคิดที่พัฒนามาตัง้แตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ทีผ่านมานี ้แนวความคิดนี้

ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพนัธที่ดีระหวาง

ฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพฒันาเพิ่มเปน 13 ขอ ดังนี้ (อางใน นิคม   

สอาดเอี่ยม, 2539 : 25-31) 

1.  รักษาคํามัน่สัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรอืผูรับบริการ ในการประกอบธุรกิจใดๆ ก็ตาม

มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชนบริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งเปน

เร่ืองของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดกต็าม องคการหรือ

ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม

หรืออยางไรก็ตาม องคการนั้นจะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนัน้โดยไมบิดพริ้ว และ

ควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธภิาพ และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มี

ความนอบนอมโดยไมมีการบนถงึความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทาํเชนนีถ้ือวา

เปนกฎขอสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 

2.  ตอบรับโทรศัพททีโ่ทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 วนิาที การตอบรับโทรศัพท

ชา ถือวาเปนการทาํลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจยัพบวาเวลา 5 วนิาที 

เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใช

บริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วนิาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกไมดีตอบริษัทและ

บริการนัน้ ๆ หรือลูกคาอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 
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3.  ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางทีส่ง

มายงับริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถาม

บริการ หรือขอแนะนาํตาง ๆ ที่มีตอองคการ ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบใน

รูปจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วนั อาจจะมีแนนอน

วาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี ้เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน

จดหมายหรือเอกสารนัน้ ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นตแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

4.  ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอนานเกิน 5  นาที การใหลูกคาหรอืผูรับบริการรอ

คอยเปนเวลานาน กอนที่จะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่มดีีตอลูกคาหรอืผูรับบริการ 

หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยดึถือ คือ “เวลาเปนเงนิเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอย

เปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคากจ็ะมีความรูสึกวาบรกิารที่ตน

ไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ทีม่องไมเหน็ตัวเงินที่เกีย่วของ ดังนัน้การที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถ

ใหบริการโดยรวดเร็ว จงึเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพงึพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การ

จัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึง่ในการลดเวลาการรอคอยแตตอง

ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมกีารผิดเวลานดัหมายเปนอนัขาด       

5.  พนกังานทกุคนจะตองมทีัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกจิกันทุกครั้ง 

พนักงานจะตองทาํแบบใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความ

เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 

เปอรเซ็นต ที่แสดงกิริยามรรยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนกังานหรือผูใหบริการ ซึ่งจาํนวนนี้

จะถือวาเล็กนอยเมื่อเทยีบกบัลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ทีสุ่ภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือ

แนวทางของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดนีั้น ลูกคาจาํนวน 1 เปอรเซ็นตนี้ ก็ควรจะไดรับบริการ

อยางสุภาพและตองไมแสดงอาการกาวราวตอบ การมทีัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย หรือ

เจาหนาที่ผูใหบริการนัน้จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนใบหนา คําพดูที่ออนหวานหรือราบร่ืนหู 

ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพดูขอบคุณที่

ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานีเ้ปนเพียงสิง่เล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการ

ได แตเมื่อใหไปแลวพบวามมีนตขลังอยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซื้อสินคา หรือ

ผูใชบริการจะมาหา ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษทั

ไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึง่ หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่

ซื้อไปใหเสร็จภายในเวลาทีน่ัดหมาย แตไมสามารถทาํไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอม
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หรือพนกังานสงของไมมาทาํงาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณ 

เชนนีจ้ําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ

กอนทีเ่ขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทาํตามที่เขาคาดหวงัไว การกระทาํเชนนีจ้ะทําให

สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ

ผูรับบริการได ในปจจุบนันี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการ

จึงเปนสิ่งที่กระทําไดงายโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือ e-mail หรือแมกระทัง่

โดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซื้อและผูขายบริการจะตองดําเนิน

อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะให

ลูกคาทราบวามีการบริการซอม หรือรับประกันอะไรบาง หลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา

บริการนัน้มีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพดูแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือ

เลือกใชบริการ 

8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่นในทีน่ี้หมายถึงวา ระบบการใหบริการตาง ๆ 

จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือ

เครื่องทําน้ําอุน หรือลิฟทของโรงแรม จะตองทาํงานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบ

ตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไขในการใหบริการ ทางดานบริษทั

ก็อาจหมายถงึวา ระบบการสงใบแจงยอดหนี้คาบริการรายเดือนจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว ไม

ชาหรือจาหนาที่อยูผิดพลาด หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาภาวะการณทางดานลบเหลานี้

เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ กย็อมมีภาพพจนทีไ่มดีตอองคการ หรือ

ผูประกอบการและที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรอืผูรับบริการ 

9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทกุดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมี

ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึน้เปนครั้งที่สองโดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกนั หรือ

ผูรับบริการรายเดียวกนั ตัวอยางเชน ลูกคาแจงวาใบแจงหนี้แจงยอดที่ผิดพลาดหรอืสะกดชื่อหรอื

นามสกุลผิดพลาด บริษทัยังไมไดแกไขปญหานั้นทนัท ียังคงสะกดชื่อหรอืนามสกุลลูกคาผิดพลาด

เหมือนเชนเดิม 

10.  พนักงานทุกคนในทีท่าํงานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกบัตัว

สินคา บริการหลงัการขายและอื่น ๆ Freemantle กลาววา พนักงานทกุคนตองรูเร่ืองดังตอไปนี ้

1)  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (Know the Product)  

2)  รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให (Know the Service)  
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 3) รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization)  

4)  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know How To Get  

Thing Done)  

5)  รูจักวิธกีารแกไขปญหา (Know How To Get Problems Resolved)  

6)  รูจักชื่อของลูกคาประจาํ (Know Regular Customers By Their Name) 

 พนักงานที่ตองปฏิบัติงาน หรือใหบริการลกูคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบรหิารจะตําหนิ พนักงานทีท่ํางาน

ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนไมมีอํานาจในการวนิิจฉัย

ตัดสินในเรื่องนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมี

การเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับบริการ หรือตอบคําถามเปนทีพ่อใจหรือยัง แมวา

บางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม ตวัอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่คอย

ตอนรับลูกคาและเมื่อลูกคามาติดตอเพื่อสอบเหตุที่ไมสามารถใชงานไดของระบบ PCT พนกังาน

ประชาสัมพันธจะตองสามารถตอบคําถามได หรือหากไมสามารถตอบคําถามได จะตองสามารถ

ชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่สามารถใหคําตอบแกลูกคาได และจะตองมีการติดตามหรือ

ซักถามลูกคาวาไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนี้จะทาํใหผูรับบริการมี

ความรูสึกวาพนักงานทกุคนมีความพยายามที่จะสนองตอบความตองการของตนเอง 

11. ในสิ่งเลก็ ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลกัขอนี้พบวาในปจจุบนัมีผู

เห็นความสาํคญัและมีการนาํไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทัง้ความพงึพอใจและความสมัพันธกับ

ลูกคา ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงนิหนึง่ บางครั้งกม็ีการใหสวนลด

เปนคูปองเพื่อไปแลกซื้อสินคาอื่น ๆ ดังทีเ่ราเหน็กนัตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและหลาย ๆ 

ประเทศ คําอธิบายหรือเหตทุี่อยูเบื้องหลงัหลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทกุคนจะมีความพึงพอใจถา

หากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษการใหจะใหเล็ก ๆ 

นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวา

คนอื่น ๆ  

12. อยามองขามความสําคญัของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย  ๆ การมองขามสิ่งเลก็ ๆ    

นอย ๆ แมวาสวนสาํคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลก

แยกหรือขาดความรูสึกที่ดตีอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกนั ตัวอยางของการผิดพลาด

เล็ก ๆ นอยๆ เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดในใบแจงหนี ้หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพไมดี แตไมได
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ตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามคีวามรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไม

สมบูรณ 

13. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ

พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือ

สวยแบบดารา หรือนกัแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลกัการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวทิยา

พื้นฐานที่วาผูใดก็ตามถามองเหน็วาสํานกังานนั้นไมสวยงาม กจ็ะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิด

เอาวาบริการที่ใหนั้นคงจะมีคุณภาพไมดี ในทํานองเดียวกันถาเหน็พนักงานแตงกายไมสงาก็จะ

นึกคิดไปเองวาพนักงานผูนัน้ไมมีความสามารถในการใหบริการที่ด ีหรือมีคุณสมบัติดอยอัน

เนื่องมาจากภมูิหลังที่ดอย เปนตน 

 ในทางธุรกจินัน้จะถือวาตวัอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานกังานใหดู

สงาและสวยงามเปนสิ่งจาํเปน ตัวอยางเชน ตองรับแขกหรือลูกคาทีม่ารอคอยการใชบริการ

จะตองตกแตงใหมีความสวยงาม สบายนานั่ง ภายในตัวอาคารสํานักงานที่ใหญโต พนักงานก็

แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดสูวยงามและสงา ทัง้นี้เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาและตองการ

สรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางด ี
 

 1.5. ทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพ 

 ความหมายของคุณภาพตามแนวความคดิของ Karl A, Sengupta & 

Thorbecke,1966.(Classical Idea) อาจจะมีหมายความดังนี้ (อางใน นิคม สอาดเอี่ยม

,2539:31-33)  

1. ความหมายแบบเกา (Narrow Idea) คือ ทําผลิตภัณฑหรือบริการเหมือนมาตรฐาน 

(Standard) ความหมายเกาแบบนี้ คุณภาพ = มาตรฐานสินคา 

 2. ความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใช ส่ิงที่ใชอยาง

เหมาะสม คุณภาพ = ความพึงพอใจที่รวมอยูดวย (Quality includes) 

 ทั้งนี้เพราะองคการธุรกิจต้ังขึ้นมากเ็พื่อผลิตสินคา และบริการออกขายใหไดผลกําไรคุมกับ

เงินที่ลงทนุไป การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมกีําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพ คือทําใหลูกคา

พอใจในทุก ๆ ดาน หากการบริการดานหนึ่งดานใดไมดี ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถกูคู

แขงขันที่บริการดีกวาแยงไปจึงจําเปนที่จะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อ

สนองความพอใจของลูกคา และจะตองมกีารพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสนอง

ความพอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทั้งนี้เพราะระดับความพอใจของลูกคานัน้
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มีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น  และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทัง้นี้เพราะระดับความพอใจของลูกคา

นั้นมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น และแปรเปลี่ยนตามคานยิมอยูตลอดเวลา การที่จะทาํใหบริการเปนที่

พอใจจึงจาํเปนตองมกีารนาํความตองการของการใหบริการมาพิจารณาเพื่อนําไปปรับปรุงการ

ใหบริการดังภาพที่ 2.1. 

 

 
       

-ประสบการณขอบกพรองดาน
ตางๆ 

- ความตองการ 

- ความเชื่อม่ัน 

รายงาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

ภาพที ่2.1. การปรับปรุงการใหบริการ 

  

 คุณภาพ หมายถึง ความพอใจของลูกคาผูใชบริการหรือผูบริโภค หรือส่ิงที่ใชอยาง

เหมาะสม 

1. ความรวดเร็วถูกตอง 
2. ความเชื่อถือ 

3. ความตอเนื่องของบริการที่ให 
4. ความเพียงพอของบริการที่ให 

วิเคราะห ขอควบคุม

คุณภาพ 

ขอมูลยอนกลับจาก

การตําหนิหรือจาก

การรองเรียน 

- ขอบกพรองดานบริการ 
- ขอบกพรองที่ไดรับจากการ

รองเรียนดาน คุณภาพและการใช

บริการ 

ตรวจสอบ 

คุณภาพเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 
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5. ความปลอดภยัและทนัสมัย 

6. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
7. รูปแบบการบริการที่ด ี

8. ราคาบริการเหมาะสม 

 นอกจากนี้แนวคิดเชิงคุณภาพยงักลาวถึงหลัก 7ส ซึ่งแนวคิดนี้เปนปจจัยพืน้ฐานการบริการ

เพื่อนาํไปสูคุณภาพในการบริการเปนการปรับปรุงการใหบริการตอลูกคา เปาหมายหลักคือ ดาน

องคการ (สถานที่) และดานพนักงานองคประกอบของกจิกรรม 7ส ประกอบดวย 

1. สะสาง 
2. สะดวก 

3. สะอาด 

4. สุขลักษณะ 

5. สรางนิสัย 

6. ส่ิงแวดลอม 

7. สวยงาม 

 ความหมายของ “7ส” 

 สะสาง หมายถึง การแยกใหชัดระหวางของที่ไมจาํเปน/ไมตองการ กับของที่จําเปน/

ตองการ ของที่ไมตองการหรือไมจําเปนใหขจัดทิ้งไป 

สะดวก คือ  การจัดแยกสิ่งของใหเปนระเบยีบเรยีบรอย สะดวกในการคนหาไดงาย 

สะอาด คือ ดแูลความสะอาดและบํารุงรักษาสถานที่ เอกสาร อุปกรณ เครื่องมือเครือ่งใช

อยูเสมอ 

 สุขลักษณะ คอื การรักษาสภาพ 3ส แรกและปรับปรุงใหดีข้ึนพรอมทัง้เสริมสราง

บรรยากาศในการทาํงานใหถูกสุขลักษณะ 

 สรางนิสัย คือ การรักษาระเบียบวนิัย โดยทุกคนชวยกันปฏิบัติกิจกรรม 7 ตามมาตรฐาน

หรือกฎเกณฑอยางเครงครัดอยูเสมอจนตดิเปนนิสัย 

สวยงาม คือ การทาํใหอาคารสํานกังานมสีภาพที่ดูดีเปนระเบียบเรียบรอยมีความ

สวยงามทั้งในมุมมองของผูปฏิบัติงานและลูกคาผูใชบริการทาํใหสรางบรรยากาศเชิญชวนให

อยากเขามาใชบริการ 
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 ส่ิงแวดลอม คอื การนําเอาสิง่แวดลอมมาสรางบรรยากาศในการทํางานใหดูดีข้ึน เชน นํา

ตนไมสวยงาม แจกันดอกไม มาประดับประดาใหสํานักงานดูดียิง่ขึ้น เปนตน ซึ่งผลทีไ่ดในการ

นําเอาแนวคิดกิจกรรม 7ส. มาใชในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการมีผลสําคัญ ดังนี้คือ 

 สะสาง ความเปนระเบียบ งายตอการใหบริการและดูสะอาดตา 

 สะดวก ลดเวลาการคนหาเอกสาร/เครื่องมือ เครื่องใช เปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ใหบริการใหรวดเร็วขึ้น  

 สะอาด สรางบรรยากาศในการใหบริการดีข้ึน เพิม่ความเชื่อถือแกผูมาติดตอและมา

ใหบริการ เพิ่มประสิทธิภาพ ของเครื่องมือเครื่องใชในการใชงาน และยดึอายุการใชงาน 

 สุขนิสัย สภาพแวดลอมปราศจากมลพิษ สรางบรรยากาศในทีท่ํางาน 

 สรางนิสัย พนกังานมีระเบยีบวินัย สรางความเชื่อถือแกผูมาติดตอ 

 สวยงาม เปนการตกแตงสาํนักงานใหดูแลสวยงามซึง่สาํนักงานบริการสมัยใหมมกัเนน

จุดขายดานความสวยงามเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาใชบริการ 

 ส่ิงแวดลอม เปนอีกสิง่หนึ่งที่มักนํามาใชตกแตงสํานกังานในปจจุบนัเชนการนําตนไม

แจกันสวย ๆ งามตกแตงในสาํนักงานบริการทําใหผูใชบริการมีความรูสึกเหมือนการนัง่อยูกับบาน 
 

2.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 2.1. ความหมายของการบริการ 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 6-7) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ กระบวนการ 

กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ โดยบริการ

เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงายบรกิารจะไดรับการทําขึน้

โดยบริกรและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนัน้ ๆ โดยทนัทหีรือในเวลา

เกือบจะทันททีันใดที่มีการใหบริการนั้น 

 ดนัย  เทยีนพฒุ (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา

นั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวงัและตอบสนองลูกคาดวยบริการทีเ่ปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่

เหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลูกคาไดภายในเวลาที่

เหมาะสม 

 2.2. ความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการ 

 Millet (อางใน ธนพร ชมุวรฐายี, 2539 : 11) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกบัความพึงพอใจใน

บริการ (Service Satisfaction) โดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังนี้ คือ 
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1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทกุคนจะไดรับ การ

ปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชน

จะไดรับปฏิบัติในฐานะทีเ่ปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทนัเวลา (Time Service) หมายถงึ การใหบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความไมถึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ 

มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 

Geographical Location) Millet เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย 

ถามีจาํนวนการใหบริการทีไ่มเพียงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้น

แกผูรับบริการ 

4.  การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบริการสาธารณะ

ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลกัไมใชยึดความพอใจของ

หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ การใหบริการ

สาธารณะที่มกีารปรับปรุงคณุภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนยัหนึ่งก็คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือสามารถทีจ่ะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 Fitzgerald and Durant (อางใน ธนพร ชมุวรฐาย,ี 2539 : 12) ใหความหมายเกีย่วกับ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วา

เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานการปกครองทองถิ่น โดยมี

พื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริงและการประเมินผลนี้ก็

จะแตกตางกนัไปทั้งนี้ข้ึนอยูกับประสบการณที่แตละบคุคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคล

ตั้งไว รวมทัง้การตัดสิน (Judgement) ของบุคคลนั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกได

เปน 2 ดานคือ 

1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 

 2.  ดานวัตถุวสัิย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบรกิาร 
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 มณีวรรณ ตั้นไทย (อางใน จรูญ นอยบวัทพิย, 2540 : 15) ไดใหความหมายความพงึพอใจ

หลังการไดรับบริการวาเปนระดับความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ 

ดังนี ้

1) ดานความสะดวกที่ไดรับ 

2) ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3) ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

4) ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
5) ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 วัลลภา ชายหาด (2532 : 65) ไดใหความหมายความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการ

บริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการไดรับบริการในลักษณะของ 

1) การใหบริการอยางเทาเทยีมกัน 

2) การใหบริการอยางรวดเร็วทนัเวลา 

3) การใหบริการอยางตอเนื่อง 
4) การใหบริการอยางกาวหนา 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 14-16) ไดใหความหมายของคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ไวดังนี ้

1)   ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

 2)   ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 

3)   ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากไดรับการบริการไปแลวและกลาวถึง

คุณภาพการบริการไววา 

ก. Characteristics of service quality หมายถงึ ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพ

ของบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพหรือ ลัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้น ๆ  

ข.  Attributes of service quality หมายถงึคุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ

มุงเนนถึงหนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตราวดัทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบคุณภาพ

บริการของหนวยงานบริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเรว็ ความแมนยาํ ความสะอาด เปนตน 
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3. วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 1.  ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด(มหาชน) (2524 : 69-71) ไดศึกษาและกําหนดปจจัยที่มีผลตอ

การใหบริการและการบริหาร เพื่อกอใหเกดิความพงึพอใจของลูกคาโดยเก็บตัวอยางจํานวน 420 

ราย พบวาคุณภาพนัน้ไดมคีวามหมายกวางออกไป ไมใชเฉพาะสนิคาที่มีคุณภาพเทานั้น แต

หมายถงึการบริการที่มีคุณภาพ และการทาํงานที่มีคุณภาพดวย คือรวมทั้ง Quality Service, 

Quality Work ซึ่งคุณภาพจะเปนตัวกําหนดความพงึพอใจของลูกคา ไดแก 

1)  คุณภาพดานองคการ คุณภาพจะมุงหลัก 5ส (สะอาด สะดวก สะสาง 

สุขลักษณะ สรางนิสัย) 

2)  ดานพนักงาน คุณภาพจะมุงหลัก คิว.ซี เพื่อพัฒนาพนกังาน พัฒนางาน 

พัฒนาการทาํงานเปนทีม 

3)  ดานการบริการ (ตัวสินคา) คุณภาพจะมุงหลักตอบสนองความตองการทุกดาน 

ทั้งทางกาย ทางใจ และนาํเทคโนโลยีมาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว  

 จากเอกสารที่เกี่ยวของพอสรปุไดวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่เกี่ยวกบั

การบริการอยางมีคุณภาพนัน้ สวนมากจะขึ้นอยูกับปจจัยดานการสนองตอบความตองการของ

มนุษยอันเปนผลมาจากคานิยมตาง ๆ ดานความเชื่อมัน่หรือเชื่อถอืตอองคการ บุคลากร การ

บริการ(สินคา) และมูลเหตุชักจูงในการนํามาซึ่งการใหบริการ 

 2.  สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540: 80-82) ไดทําการวจิัยเรื่อง “ความพงึพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสนิ สาขาขอนแกน ผลของการวิจัย โดยเก็บตัวอยางจํานวน 220 ราย 

พบวา การใหบริการในดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดจาก

การใหบริการและดานระยะเวลาในการดําเนินการนั้น ลูกคามีความพงึพอใจมาก สวนดาน

สถานที่ประกอบการ ลูกคามีความพึงพอใจระดับกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายพบวา ในสวน

ของทําเลที่ตั้ง การจัดตกแตงสถานที ่ความกวางขวางและเอกสารสิ่งพมิพทีจ่ัดไวใหลูกคาขณะรอ

รับบริการนั้น มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนเรื่องที่จอดรถมคีวามพึงพอใจระดับนอยโดย

ลูกคาที่เปนนกัเรียนมีความพึงพอใจในระดับสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ คาขาย และอาชพี

อ่ืน ๆ  

 3.  รัชฎาภรณ  ขวัญปญญา (2540: 86-89) ไดทําการวจิัยเรื่อง “ความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ และความพึงพอใจในงานบรกิาร จากการเปดรับขาวสารเชิงสัมพันธภาพของผูใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บตัวอยางจาํนวน 320 ราย ผลการวิจัยพบวา 



  

 

32 

1)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัการใหบริการจากการสื่อสาร

ทางการตลาดโดยรวมทกุสื่ออยูระดับปานกลาง และทีพ่บบอยที่สุด คอื โทรทัศน หนังสือพิมพ 

นิตยสาร ปายโฆษณา วทิยุ โบรชัวร กลุมเพื่อน ฯลฯ 

2)  กลุมตัวอยางทั้งหมดมีการรับบริการ ณ จุดรับบริการอยูในระดับตํ่าที่สุดทุกจุด

บริการ เฉล่ีย 1-2 คร้ังตอเดือน โดยเขามาเพื่อชําระคาบริการตามปกตเิปนอันดับแรก รองลงมา

เพราะมปีญหาเกี่ยวกับเครือ่งโทรศัพทตามลําดับ 

3)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยของความคาดหวงัดานการใหบริการในระดับสูง แตสําหรับ

ดานการใหบริการ ณ จุดรับบริการจะอยูในระดับปานกลาง 

4)  กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยของความพงึพอใจดานการใหบริการในระดับสูง แตสําหรับ

ดานการใหบริการ ณ จุดรับบริการจะอยูระดับปานกลาง 

 4.  อรนุช หลอเชิงศร (2528: 60-67) ไดศึกษาเรื่อง “หนาที่ของโทรศัพทตอชีวิตครอบครัวที่

อยูในเมือง” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 400 ราย ผลการวิจยัพบวา “ชิวิตครอบครัวที่อยูในเมือง มี

ความผูกพนักบัโทรศัพทเปนสวนมาก โดยโทรศัพทเปนสือ่ที่นาํมาใชสนองความตองการขั้น

พื้นฐานของสงัคม ซึง่ผลของการศึกษาไดสรุปหนาที่ของโทรศัพทไว 9 ประการ คือ หนาที่สงขาว

ดานธุรกิจ หนาที่ใชสนทนาทางดานการสมาคม หนาที่เพื่อการนัดหมาย หนาที่ใชเพื่อการเยี่ยม

เยียน หนาที่ใชเพื่อส่ังซื้อสินคาบริการ หนาที่ในการกระจายขาวสารทีเ่ปนความลับ หนาที่ในการ

สอบถามความคิดเห็นหรือแสดงคิดเห็น หนาที่ในการกระจายขาวสารที่นาํมาใชในการตัดสินใจ

อยางรวดเร็ว หนาที่ใหความปลอดภัย 

 5.  สาทิศ  เขยีวชะอุม (2539:195) ไดทาํการวิจยัเรื่อง “การศึกษาภาพลักษณองคการจาก

เนื้อหาหนงัสือพิมพ : กรณีโทรศัพท 3.0 ลานเลขหมาย” โดยเก็บตัวอยางจาํนวน 383 ราย

ผลการวิจยัพบวา “ภาพลักษณองคกรที่เกิดขึ้นจากแหลงขอมูลทัง้สองมีความแตกตางกนั โดยผล

ที่เกิดขึ้นจากการเสนอขาวของหนังสือพิมพจํานวน 12 ฉบับ พบวาบรษิัท เทเลคอมเอเซียฯ มี

ภาพลักษณดานบวกมากทีสุ่ด องคการโทรศัพท ฯ และบริษัท ไทยเทเลโฟนฯ มีภาพลักษณดาน

บวกรองลงมาตามลําดับ สวนกระทรวงคมนาคมปรากฏภาพลักษณในเชิงกลางมากที่สุด โดยมี

หนงัสือพมิพธรุกิจเสนอขาวเกี่ยวกบับริษัท เทเลคอมเอเซยีฯ เปนภาพลกัษณเชิงบวกมากที่สุด 

และผลความคิดเห็นประชาชนผูใชบริการโทรศัพทมีทัศนคติที่ดีตอองคการโทรศัพทฯ มากที่สุด” 

  6.  สันติมา  เกษมสนัต ณ อยุทธยา (2539: 65-67) ไดทําการวิจยัเร่ือง “ภาพลักษณของ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บตัวอยาง

จํานวน 270 ราย ผลการวิจยัพบวา 
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1)  ลักษณะทางประชากร ไดแกเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายุและอาชีพเทานัน้ที่มีผลตอการรบัรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ 

แตกตางกนั 

2)  ลักษณะทางประชากร ไดแกเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่

แตกตางกนั มเีพียงอายทุี่มีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจตอการดําเนินงานของ

องคการโทรศัพทฯ แตกตางกัน 

3)  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความสัมพันธเชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือองคการโทรศัพทฯ สามารถสรางสรรค และทําประโยชนตอ

สังคมไดมาก เปนองคกรที่ดี และมั่นคง ทาํใหบุคคลภายนอกอยากจะเขามารวมงานใน

องคการโทรศัพทฯ เปนจํานวนมาก และเปนองคกรที่มกีารพัฒนาเทคโนโลยีก่ารสือ่สารให

กาวหนาอยูเสมอ การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ ทีม่ีความสัมพนัธเชงิลบ กับความพึง

พอใจของผูใชบริการนัน้ จะเปนในเรื่องของความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ 

การขาดความสัมพันธที่ดีกบัผูใชบริการ และขาดการประชาสัมพนัธขาวสารขอมูลตาง ๆ ตอ

สาธารณชน 

 7.  วิไล  เคียงประดู (2540 : 56-57) ไดทําการวิจยัเรื่อง “บทบาทของภาคเอกชนตอการ

พัฒนาธุรกิจโทรคมนาคมไทย” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 420 ราย ผลการวิจยัพบวาเมื่อเอกชนเขา

มารับสัมปทานแลว ไดกอใหเกิดคุณประโยชนตอวงการโทรคมนาคมไทยในการชวยแกไข

ขอจํากัดของภาครัฐในการพัฒนา และขยายบริการ และยังสงผลใหราคาอุปกรณโทรคมนาคมมี

ราคาถูกลง มกีารกระจายความทั่วถึงของบริการ และมคีวามหลากหลายในการใหบริการ 

นอกจากนีย้ังกอใหเกิดการพัฒนาเทคโนโลยี่โทรคมนาคมใหทัดเทียมประเทศกําลงัพัฒนา และ

พัฒนาแลว ตลอดจนเอกชนมีสวนในการพฒันาบุคลากรทางดานโทรคมนาคมของไทยในหลาย

รูปแบบ ทั้งการใหทุนการศึกษา หรือการสงไปดูงานทัง้ในและตางประเทศ 

 8.  นาวี  ธีระชาญณรงค (2522 : 456-457) ศึกษาเรื่อง ความคิดเหน็ของผูใชบริการเงิน

ฝากเกีย่วกบัการใหบริการของธนาคารพาณิชย โดยเก็บตัวอยางจํานวน 370 ราย พบวา ผูบริการ

เงินฝากของธนาคารพาณิชยมักประสบปญหาตาง ๆ กบัธนาคาร ปญหาที่สําคัญที่สุดไดแก 

ปญหาดานบคุลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออกของพนักงานธนาคารตอการใหบริการเปน

สาเหตุใหญทาํใหผูมาติดตอเกิดความไมพอใจ สวนปญหารองลงไป ไดแก ระเบียบตาง ๆ ของ

ธนาคารพาณชิยบางอยางกอใหเกิดความยุงยากตอผูใชบริการมาก ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว 

ความมัน่คงปลอดภัยของธนาคาร ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยนี้คือ ธนาคารตองพัฒนา
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บุคลากรของธนาคารใหมีประสิทธิภาพเพิม่ข้ึนโดยเฉพาะดานการแสดงออกตอผูใชบริการ 

พนักงานจะตองใชความเยอืกเย็นการปรบัปรุงขอบังคบัตาง ๆ ตอการใหบริการความสะดวกมาก

ข้ึนธนาคารจะตองปรับปรุงใหบริการฝาก-ถอนไดในทกุสาขา บริการอีกประการหนึง่ทีน่าสนใจ คอื 

เพิ่มความปลอดภัยแกผูใชบริการที่จะฝากถอนเงนิจํานวนมาก โดยธนาคารอาจสงเจาหนาที่รักษา

ความปลอดภยัแกเงนิฝาก หรือถอนเงินของผูใชบริการ 

 9.  สมพงษ เกษมสิน (2530 : 275-277) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีอิทธพิลสําหรับความพอใจ

ดานบริการ” โดยเก็บตัวอยางจํานวน 180 ราย พบวาความพอใจของลกูคาตอการใหบริการมี

ความแตกตางออกไปในแตละบุคคลแตในสวนรวมแลว ลูกคามีความพอใจที่เกิดการตอบสนอง

ความตองการอยูคลายกนั ซึง่ในสวนที่คลายกันนัน้ พอสรุปไดดังนี ้

1)  ความมั่นคงทางธุรกิจ หมายความวา การบริการที่สามารถทําใหลูกคามีความ

เสี่ยงในทางธุรกิจนอยลง อาจเปนการบริการดานการใหคําปรึกษา แนะนําในการดําเนินหรือทาํ

ธุรกิจ 

2)  การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ เชน สนับสนุนสงเสริม สรางขวัญ

กําลังใจในการดําเนินธุรกิจ ทั้งนี้ เพราะมนุษยตองการการยอมรับในฐานะเปนสวนหนึง่ของผูมา

ใชบริการ 

3)  การไดรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 

4)  ความนุมนวลและแนบเนยีน การมีปยวาจา สุภาพเรียบรอย ตึงเครียด ความ

กระตือรือรนในการบริการเพื่อปองกนัไมใหผูมาใชบริการ เกิดความตึงเครียดในขณะใชบริการเปน

การสรางสมัพนัธภาพดี 

5) ความพอใจตอสถานที่ใชบริการ เชน สภาพแวดลอม ความ สะอาด การบริการมี

เครื่องมือทีท่ันสมัย 

    

 10.  กฤตยาพร  จิระบลกิจ (2545: 74-81) ศึกษาวิจัยความพงึพอใจของลูกคาประเภท

ธุรกิจ ตอการใหบริการของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) โดยเก็บตัวอยาง

จํานวน 198 ราย ผลการวิจยัพบวา 

1)  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ โดยรวม และ

หลาย ๆ ดานอยูในระดับมาก 

2)  ลูกคาทีม่าจากประเภทของกิจการตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

บริษัท เทเลคอมเอเซีย ฯ โดยรวม และหลายดานแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ
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3)  ลูกคาทีม่ีขนาดของธุรกิจตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของบริษัท 

เทเลคอมเอเซยีฯ โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณา

เปนรายดานทัง้ 7 ดานพบวา ดานการติดตั้ง ดานคุณภาพของโครงขาย ดานการซอมบํารุง ซอม

เหตุเสีย และดานการรองเรียน ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ 0.01 

และดานการรับชําระเงนิคาบริการ ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

4)  ลูกคาทีม่ีระยะเวลาในการใชบริการตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

บริษัท เทเลคอมเอเซีย ฯ โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดานทัง้ 7 ดานพบวา ดานการขายและการขอติดตั้ง ดานคณุภาพโครงขาย ดาน

การแจงเสีย และการแจงซอม ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 สวนดานการติดตั้ง ดานการซอมบํารุง และซอมเหตุเสียลูกคามคีวามพึงพอใจแตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05     
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศกึษาไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี ้

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

 1.1. ประชากร สําหรับประชากรที่ใชศึกษาคนควาครั้งนีไ้ดแกกลุมลูกคาที่มาใชบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

จํานวน 22,730 คน ใชวิธีเกบ็ขอมูลจากสถิติจํานวนผูมาใชบริการ (จากการกด Queue ในแตละ

วัน) ในระยะเวลา 5 เดือน ตัง้แตเดือนกุมภาพันธ – มิถนุายน 2546 (ทีม่า: Service 

Management Center Dept, บริษัท เทเลคอมเอเซียฯ) 

 1.2. กลุมตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยางโดยสูตรการคํานวณขนาดประชากรของทาโรยามาเน (วิเชียร  เกตุสิงห ; 2541: 

24 ;  อางอิงจาก Taro Yamane. n.d.) และใชวิธีเกบ็ขอมูลโดยการสุมตัวอยางแบบตามความ

สะดวก (Convenience Sampling) 
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ตารางที่ 3.1. จํานวนลกูคาที่มาใชบริการ  

 

เดือน (ป 2546) จํานวน (ราย) 

                กุมภาพันธ 

                มีนาคม 

                เมษายน 

                พฤษภาคม 

                มิถนุายน 

21,599 

24,706 

19,847 

24,598 

22,901 

รวม 113,651 

 

ที่มา: ฝายชองทางการจัดจาํหนาย บริษัท เทเลคอมเอเชยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

 

 จํานวนลกูคาที่มาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน คือ 113,651/5 = 22,730 ราย โดยจะใชสูตรการ

คํานวณของทาโร ยามาเนดงันี ้

   n =    N 

                1 + Ne2

  โดย n = จํานวนของขนาดตัวอยาง 

   N = จํานวนรวมทัง้หมดของประชากรที่ใชในการศึกษา 

   e = ความผิดพลาดที่ยอมรับได(ในการศึกษาครั้งกําหนดให

     มีคาเทากับ 0.05) 

   n =        22,730              

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

   n = 393  ราย 

 ดังนัน้ ตัวอยางที่ใชในการวจิัยเทากับ 393 ราย นัน่คือ ผูศึกษาจะตองทาํการสุมตัวอยางใน

การศึกษาครั้งนี้จํานวนทั้งสิน้เทากับ 393 ตัวอยาง 

 

 
 
 



 38 

 

2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ได แก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชพี รายได จํานวนครั้งที่ใชบริการของสํานกับริการและประเภทการรับบริการ 

เปนแบบเลือกตอบ จํานวน 7 ขอ 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของสาํนัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของบริการ

อ่ืน ๆ ในอดีตที่ใกลเคียง และตามแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ ที่ไดศึกษาซึง่ครอบคลุมองคประกอบของ

ความพึงพอใจในการรับบริการ 5 ดาน ไดแก 

1. ดานสถานที่ประกอบการ 

2. ดานความรวดเร็วของการบรกิาร 

3. ดานความกาวหนาทนัสมยัของการบริการ 

4. ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ 

 โดยเปนคําตอบที่เปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) ใหผูเลือกตอบตาม

ความรูสึก และความเชื่อเชิงประมาณคา ตั้งแตระดบัความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง 

นอย และนอยที่สุดจํานวน 30 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนนดังนี ้

          ระดับความพงึพอใจ                            คะแนน      

  ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด    5  

  ระดับความพงึพอใจมาก     4 

  ระดับความพงึพอใจปานกลาง    3 

  ระดับความพงึพอใจนอย     2 

  ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด    1 
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 เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนของกลุมตัวอยางแบงระดับความ

พึงพอใจออกเปน 5 ระดับ โดยการหาชวงความกวางของอัตรภาพชัน้ดังนี้ (วเิชียร  เกตุสิงห, 

2538: 8 -11) 

 

  ความกวางของอันตรภาพชัน้ = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)

        จํานวนชัน้ 

      = (5 – 1) 

            5 

      = 0.80 

  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 

   

 สวนที่ 3 ซึ่งเปนตอนทายของแบบสอบถามจะเปนคําถามปลายเปดเพือ่ใหผูตอบ

แบบสอบถาม กลาวถงึปญหาและขอเสนอแนะในการแกไขปญหาตาง ๆ จาํนวน 1 ขอ 

 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 

 1.  ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อกาํหนด

ขอบเขตของการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 

 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ผานมาของธรุกิจที่ใกลเคียง 

เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ ซึ่งทําใหมคีวามชัดเจนตามความวัตถปุระสงคการ

วิจัยยิง่ขึ้น 

 3.  นําขอมูลทีไ่ดมาสรางแบบสอบถามโดยเกี่ยวของกับความพึงพอใจใน 5 ดาน คือ ดาน

สถานที่ประกอบการ ดานความรวดเรว็ของการบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยัของการบริการ 

ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และดานพนกังานผูใหบริการ 

 4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคําปรึกษาจากทานอาจารยที่ปรึกษาเพื่อชวย

ตรวจสอบ และขอคําแนะนาํในการแกไข ปรับปรุงเพื่อใหอานแลวมีความเขาใจงาย และชัดเจน

ตรงตามวัตถปุระสงคของการวิจัยในครั้งนี ้
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 5.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบแกไขแลวมาดําเนินการทดสอบ (Pre-test) กับลูกคาของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาฟอรจูนทาวน 

 6.  ปรับปรุงแบบสอบถามอกีครั้ง แลวนําเสนอทานอาจารยที่ปรึกษาเพื่อแกไขปรับปรุงจน

ไดเครื่องมือวัดที่มีประสิทธภิาพ 

 7.  นําแบบสอบถามฉบับที่ไดทําการแกไขแลวไปสอบถามกับกลุมตวัอยาง จํานวน 20 

ชุด โดยใชพนกังานของบริษทัฯ เปนกลุมตัวอยาง 

 8.  คํานวณคาความเชื่อมั่นโดยสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Cronbach) และไดคาความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.9747 หรือ 97.47% 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 ผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะหตามขั้นตอน ดังนี ้

 1.  ผูศึกษาไดประสานงานกบัหัวหนาสวนงานที่ดูแลสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเล

คอมเอเชียฯ สาขาซีคอนสแควร เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 2.  ผูศึกษานําแบบสอบถามที่สรางขึน้ไปใหลูกคาตอบแบบสอบถามพรอมใหคําแนะนํา 

 3.  เมื่อผูศึกษารวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมดแลว จะทําการตรวจสอบความถกูตอง

สมบูรณของแบบสอบถามเพื่อทาํการวิเคราะหขอมลูตามขั้นตอนตอไป 

 

4. การวิเคราะหขอมูล 
  

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการผานระบบ SPSS (Statistical Package 

for the Social Science)  

 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจยัตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดไวสําหรับแบบสอบถามที่เปนปลายปด (Close-ended) สวนแบบสอบถามที่เปน

ปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 
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 3.  การประมวลขอมูลที่ลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถติิสําเร็จรูปเพือ่การวิจัยทาง

สังคมศาสตร SPSS (Statistics Package for the Social Science) และการแจกแจงความถี่ของ

ทุกตัวแปร แลวคํานวณหาคารอยละ 

 4.  การวิเคราะหขอมูลมวีิธกีารทางสถิติดังนี ้การวิเคราะหเพื่อนาํไปใชแกปญหาคือ คา

รอยละ คาเฉลีย่เลขคณิต การวิเคราะหตวัแปรกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยใชการทดลอง t-test และ

ระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยการใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-

Way Analysis of Variance)  

 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  

 1.  สถิติพื้นฐาน ไดแก 

1.1. รอยละ (Percentage) ใชในการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร 

ดังนี ้

    รอยละ = จํานวนผูที่ตอบแบบสอบถามขอนั้น   x 100 

                 จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

1.2. สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X ) (ชูศรี วงศรัตนะ, 2541: 66) 

 

   X    = ∑X 

     N 

เมื่อ        X แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

  

          ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

 n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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1.3. สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ คา S.D.) 

  

 S = √n∑X2 - (∑X)2   

          n(n – 1) 

    เมื่อ    S แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม

ตัวอยาง 

   (∑X)2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

    ∑X2   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกาํลังสอง 

     n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

1.4. คาความนาเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธคีา

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

สูตรดังนี ้

  =          N     (1 - ∑Si
2) 

            N – 1       St
2

  แทน คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

 N แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

 Si
2 แทน ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปน

      รายขอ 

 St
2 แทน คาความแปรปรวนของคะแนนของ 

      แบบสอบถามทั้งฉบับ  

 

 2.  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

2.1. ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ตามตวัแปร

เพศโดยใชสถติิ t – test ใชสูตรดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ, 2534:178) 

 

  T =            X1 - X2

              

          √     S1
2 +   S2

2

       n1  +    n2
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  t แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน T – Distribution                

  X1 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

             X2 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 

  S1
2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1  

  S2
2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

  n1 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1  

  n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 

 

ในกรณีที ่1
2 = 1

2

  df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ (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 คาองศาอิสระ 

2.2. ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

ตามตัวแปร อายุระดับการศึกษา อาชพี และรายไดตอเดือน โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน

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

 

      F              =       MSb

                             MSw

 เมื่อ   F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-Distribution 

       MSb  แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 

         MSw  แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 

          df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k – 1) 

ภายในกลุม (n – k)  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

  

 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบั“ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร“เปนการ

วิเคราะหขอมูลจากกลุมตัวอยางจาํนวน 393 ตัวอยาง ที่สุมจากผูทีเ่ขามาใชบริการ ณ สาขาซี

คอนสแควร โดยมีผลการวเิคราะหขอมูล ดังนี ้

  

 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  n =  จํานวนผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง 

  X = คาเฉลี่ย (Mean)  

 S.D. = คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 SS = คาผลรวมคะแนนเบีย่งเบนยกกําลงัสอง (Sum of Squares) 

 MS = คาเฉลี่ยผลรวมคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง (Mean of  

    Squares) 

 t = คาสถิติที่ใชในการพิจารณา t-Distribution 

 F = คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F-Distribution 

 df = ระดับช้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 p = คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสาํคัญทางสถิต ิ

 r = คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 * = ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
  
 เกณฑระดับคาเฉลี่ยและการแปลความหมาย   

 คาเฉลี่ย     4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

  คาเฉลี่ย     3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย     2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย     1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย     1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
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 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

  การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัทเทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่นจํากดั(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

สถานที่ประกอบการ  ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความกาวหนาทันสมยั  การประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร  และพนักงานผูใหบริการ 

 ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนที่ 4   ขอเสนอแนะในการใหบริการจากคําถามปลายเปด 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อาย ุ  ระดับการศึกษา  อาชพี  รายไดตอ

เดือน จาํนวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน  ประเภทของการใชบริการ  โดยแจกแจงจาํนวน คารอยละ 

และคาเฉลี่ย  ดังนี ้

 

ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและอัตรารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตาม เพศ อายุเฉล่ีย ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน ประเภท

ของการใชบริการ 

 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

เพศ   

       ชาย 173 44.0 

       หญิง 220 56.0 

                         รวม 393 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

ระดับการศึกษา   

       มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 124 31.6 

       ปริญญาตรี 239 60.8 

       สูงกวาปรญิญาตรี 30 7.6 

                      รวม 393 100.0 

อาชีพ   

       รับราชการ 23 5.9 

       พนกังานรัฐวิสาหกิจ 27 6.9 

       พนกังานบริษัทเอกชน 197 50.1 

       คาขาย/ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 43 10.9 

       กําลงัศึกษา (นักเรียน/นิสิต) 92 23.4 

       วางงาน 11 2.8 

                           รวม 393 100.0 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท)  12,015.44 

จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน  

       เดือนละไมเกิน 1 คร้ัง 257 65.4 

       2 - 5 คร้ังตอเดือน 96 24.4 

       มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 40 10.2 

                         รวม 393 100 

 

 

 

 



 47 

 

ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ตัวแปร จํานวน อัตราสวน (รอยละ) 

ประเภทของการใชบริการ   

       ขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน 10 2.5 

       ขอใชบริการ Internet 5 1.3 

       ขอใชบริการหลงัการขาย 2 0.5 

       ชําระคาบริการโทรศัพทบาน   287 73 

       ชําระคาบริการ Internet 37 9.4 

       ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ  25 6.4 

       ซื้อบัตรเติมเงนิ PCT  27 6.9 

                       รวม 393 100 

 

 จากตารางที ่4.1 พบวาขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยางสรุปไดดังนี้ 

 เพศ  -  ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 173 คน คิดเปน

รอยละ 44.0 และเปนเพศหญิง มีจาํนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 56.0 โดยลูกคาที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

 อายุ  -    ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉล่ีย 27.40 ป คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 7.91 ป โดยลูกคาที่มีอายุต่ําที่สุดคือ 14 ป และลูกคาที่มีอายุมากที่สุดคือ 60 ป 

 ระดับการศึกษา  -   ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย 

คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 60.8  รองลงมาคือลูกคาที่มี

การศึกษาระดับมัธยมปลาย/ปวช./ปวส. มีจํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.6 และลูกคาทีม่ี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.6 ตามลาํดับ 

 อาชีพ  -  ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร  ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคอืลูกคาที่มีอาชีพเปน

พนักงานบริษทัเอกชน มีจํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 50.1  รองลงมาคือลูกคาทีก่ําลังศกึษา มี
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จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.4   ลูกคาที่มีอาชีพคาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 43 

คน คิดเปนรอยละ 10.9   ลูกคาทีม่ีอาชพีเปนพนักงานรฐัวิสาหกิจ มีจาํนวน 27 คน คิดเปนรอย

ละ 6.9  ลูกคาที่มีอาชพีรับราชการ มีจาํนวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.9 และลูกคาทีว่างงาน มี

จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลาํดับ  

 รายไดตอเดือน  - ลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอร

ปอเรชั่น จาํกดั(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉล่ียตอเดือนเทากับ

12,015.44 บาท   โดยลูกคาที่มีรายไดต่ําที่สุดคือ 0.00 บาท และลูกคาที่มีรายไดมากที่สุดคือ 

70,000 บาท 

 จํานวนครั้งทีใ่ชบริการตอเดือน  -   ลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษัท 

เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคอื

ลูกคาทีม่าใชบริการเดือนละไมเกิน 1 คร้ัง มีจาํนวน 257 คน คิดเปนรอยละ 65.4  รองลงมาคือ

ลูกคาทีม่าใชบริการ 2-5 คร้ังตอเดือน มีจาํนวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.4  และลูกคาที่มาใช

บริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน มีจาํนวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.2 ตามลาํดับ 

 ประเภทของการใชบริการ - ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอม

เอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด(มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือลูกคา

ที่มาใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน มีจาํนวน 287 คน คิดเปนรอยละ 73.0   รองลงมา

คือลูกคาที่มาใชบริการชําระคาบริการ Internet มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.4  ลูกคาที่มา

ใชบริการซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีจํานวน 27 คน คดิเปนรอยละ 6.9  ลูกคาที่มาใชบริการ

ชําระคาบริการโทรศัพท Orange มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.4 ลูกคาที่มาใชบริการขอ

ติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน มีจํานวน 10 คน คดิเปนรอยละ 2.5  ลูกคาที่มาใชบริการ Internet มี

จํานวน 5 คน  คิดเปนรอยละ 1.3  ลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขาย เชนขอเปลี่ยนชือ่ โอน-ยาย

เลขหมายโทรศัพท  มีจาํนวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียคอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดานสถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร และพนักงานผูใหบริการ 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ  โดยคาเฉลี่ยและความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน  มีดงันี ้

 

ตารางที ่4.2  แสดงระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

 พนักงานผูใหบริการ 
 

                       ระดับความพงึพอใจ 

 

ความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการ   X  S.D. ระดับ 
 

1. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐาน  3.830  0.770 พอใจมาก 

ที่บริษัทฯ กาํหนด   

2. พนักงานมกีิริยาที่สุภาพออนนอม   3.740  0.786 พอใจมาก 

  ยิ้มแยมแจมใส และมีมนุษยสัมพนัธ 

3. พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ    3.692  0.801 พอใจมาก 

4. พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส  3.654  0.777 พอใจมาก 

  ในการใหบริการลูกคาทกุราย 

5. พนักงานสามารถอธิบายหรอืแกไขปญหา  3.644  0.786 พอใจมาก 

  ไดอยางเขาใจและถูกตอง 

6. พนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส   3.616  0.768 พอใจมาก 

  รวดเร็วและถกูตอง 

  รวม       3.696  0.660 พอใจมาก 
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 จากตารางที ่ 4.2 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

พนักงานผูใหบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.696  ซึ่งสามารถจําแนกระดบัความพึงพอใจเปนลําดับ ไดดังนี ้

 1. พนกังานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานที่บริษัทฯกําหนด พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดบัพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.830 

 2.  พนกังานมกีิริยาทีสุ่ภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส และมีมนษุยสัมพันธ พบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.740 

 3.  พนกังานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.692 

 4.  พนกังานมคีวามกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการลูกคาทกุรายพบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.654 

 5.  พนกังานสามารถอธิบายหรือแกไขปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง พบวาลูกคาทีม่า

ใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมีคาเฉลีย่

เทากับ 3.644 

 6.  พนกังานพนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส รวดเร็วและถูกตอง พบวาลกูคา

ที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมากโดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.616 
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ตารางที ่4.3    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 

                           ระดับความพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจดานความรวดเร็ว    X  S.D.    ระดับ  

 ในการใหบริการ    
 

1.  การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับกอนหลัง   3.623  0.746 พอใจมาก      

ดวยระบบ Queuing  

2.  การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด 3.524  0.753 พอใจมาก 

3.  มีการกาํหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ 3.517  0.756 พอใจมาก 

4.  มีพนักงานคอยแนะนาํขัน้ตอนและใหขอมูลตางๆ 3.501  0.799 พอใจมาก 

ในการบริการ 

5.  มีการบริหาร จัดการเพื่อใหมีพนักงานเพียงพอ     3.372  0.766 พอใจปาน

 ตอการใหบริการในทกุชวงเวลา      กลาง 

     รวม       3.507  0.620 พอใจมาก 
    

  จากตารางที ่ 4.3 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควรในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการพบวาลกูคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.507 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพงึพอใจเปนลําดับ ไดดังนี ้

 1.  การใหบริการที่รวดเรว็ ตามลําดับกอนหลงัดวยระบบ Queuing พบวาลกูคาที่มาใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดบัพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.623 

 2.  การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่

สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.524 
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 3.  มีการกาํหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านัก

บริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.517 

 4.  มีพนักงานคอยแนะนาํขัน้ตอนและใหขอมูลตางๆในการบริการ พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.501 

 5.  มีการบริหาร จัดการ เพือ่ใหมีพนักงานเพยีงพอตอการใหบริการในทกุชวงเวลา พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.372 
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ตารางที ่4.4   แสดงระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

         บริษัท เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน    

         สถานทีป่ระกอบการ 
 

              ระดับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการ     X  S.D.  ระดับ 
 

 1.  ความสะอาดภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ    3.659  0.743 พอใจมาก 

 2.  ทําเลที่ตั้งของสํานักงานบริการโทรศัพทฯ สาขา   3.644  0.736    พอใจมาก 

   ซีคอนสแควรเหมาะสมดี สะดวกในการเขารับบริการ 

3.  การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงาม เปนสัดสวน   3.504  0.659    พอใจมาก 

4.  บรรยากาศภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ    3.481  0.678 พอใจมาก 

5.  การจัดทาํแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน    3.369  0.710 พอใจปาน

          กลาง 

6.  การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตางๆ ของ   3.326  0.773 พอใจปาน         

สํานักบริการ        กลาง 

7.  จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่เหมาะสมและ   3.125  0.822 พอใจปาน

เพียงพอตอการใหบริการ       กลาง 

8.  การจัดทีน่ัง่พักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยาง   3.084  0.869 พอใจปาน

เพียงพอ         กลาง 

9.  ขนาดของสํานักงานมีขนาดทีเ่หมาะสม ไมคับแคบ    3.059  0.860 พอใจปาน 

และสามารถเดินเขา-ออกไดอยางสะดวกสบาย  

10.มีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรบัลูกคา เชน    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 แสดงผลระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

สถานที่ประกอบการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจปาน 

กลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.325 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพึงพอใจเปนลาํดับ ไดดังนี ้

 1.  ความสะอาดภายในสาํนักบริการโทรศัพท พบวาลกูคาทีม่าใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.659 

 2. ทําเลที่ตัง้ของสํานักบริการโทรศัพทฯ สาขาซีคอน สแควร เหมาะสมดี สะดวกในการ

เขารับบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยู

ในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.644 

 3.  การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงามเปนสัดสวน พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานกั

บริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.504 

 4.  บรรยากาศภายในสํานกับริการโทรศัพทฯ พบวาลกูคาทีม่าใชบริการที่สํานกับริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.481 

 5.  การจัดทาํแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ 

สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.369 

6.  การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตางๆ ของสํานักบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการ

ที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.326 

 7.  จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.125 

 8.  การจัดทีน่ัง่พักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยางเพียงพอ พบวาลูกคาทีม่าใช

บริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.084 

 9.  ขนาดของสํานักงานมีขนาดทีเ่หมาะสมไมคับแคบ และสามารถเดนิเขา-ออกไดอยาง

สะดวกสบาย พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยู

ในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.059 
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 10. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกพรอมสําหรบัลูกคา เชน บริการน้ําดื่ม,มุม Free Internet 

และหนงัสือพมิพ  พบวาลกูคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจ

อยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.005 
 

ตารางที ่4.5    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

 ความกาวหนาทนัสมัย 
 

             ระดับความพึงพอใจ 
 

      ความพงึพอใจดานความกาวหนาทันสมัย      X    S.D.   ระดับ 
 

1. มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับ   3.595    0.800 พอใจมาก 

กอนหลงั (Queuing) 

2. สามารถใหขอมูลการรับบริการไดในทันทีดวยระบบ     3.285  0.805 พอใจปาน

คอมพิวเตอรทีท่ันสมยั 

3. สามารถรับบริการไดทุกประเภทในชองบริการ          3.265  0.799 พอใจปาน 

 เดียวกัน (One Stop Service) 

4. มีจุดใหทดลองเลนอนิเตอรเน็ตความเร็วสงูไวบริการ     3.165  0.904 พอใจปาน

           กลาง 

5. มีระบบเคเบิลทีว ี(UBC) ไวใหชม        3.056  0.983 พอใจปาน

           กลาง 
 

รวม              3.273  0.655 พอใจปาน

          กลาง 
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 จากตารางที ่ 4.5 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

ความกาวหนาทนัสมัย พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.273 ซึ่งสามารถจาํแนกระดับความพึงพอใจเปนลาํดับ ไดดังนี ้

 1.  มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรบับริการตามลําดับกอนหลงั (Queuing) พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.595 

 2.  สามารถใหขอมูลการรับบริการไดในทนัทีดวยระบบคอมพิวเตอรทีท่ันสมยั พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.285 

 3.  สามารถรบับริการไดทุกประเภทในชองบริการเดียวกัน (One Stop Service) พบวา

ลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.265 

 4.  มีจุดใหทดลองเลนอนิเตอรเน็ตความเรว็สูงไวบริการ พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่

สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ย

เทากับ 3.165 

 5.  มีระบบเคเบิลทีว ี(UBC) ไวใหชม พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซี

คอนสแควร มคีวามพึงพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.056 
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ตารางที ่4.6    แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร   ในดาน

 การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
 

                    ระดับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจดานการประชาสัมพนัธ               X    S.D.    ระดับ 

ขอมูลขาวสาร 
 

1. เนื้อหาของการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสารตางๆ      3.290   0.754 พอใจปาน 

 สามารถเขาใจไดงาย นาเชือ่ถือ      กลาง 

2. มีการติดแผนปายประชาสมัพันธรายการสงเสริม      3.275     0.776 พอใจปาน 

การขายที่สามารถมองเหน็อยางชัดเจน     กลาง 

3. มีเอกสารแนะนําบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคา      3.270   0.768 พอใจปาน 

อยางเพียงพอ        กลาง 

4. การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกีย่ว       3.254   0.729 พอใจปาน 

ของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูปของแผนพับ และ Web   กลาง 

รวม              3.272         0.6257  พอใจปาน

          กลาง 
    

 จากตารางที ่ 4.6 แสดงผลระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ในดาน

การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร พบวาลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

พอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.272 ซึ่งสามารถจําแนกระดับความพึงพอใจเปน

ลําดับ ไดดังนี ้

 1.   เนื้อหาของการประชาสมัพันธขอมูลขาวสารตางๆสามารถเขาใจไดงาย นาเชื่อถอื 

พบวาลูกคาทีม่าใชบริการทีสํ่านักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.290 
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 2.  มีการติดแผนปายประชาสัมพนัธรายการสงเสริมการขายที่สามารถมองเห็นอยาง

ชัดเจน พบวาลูกคาทีม่าใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึงพอใจอยูในระดับ

พอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.275 

 3.  มีเอกสารแนะนาํบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคาอยางเพียงพอ พบวาลูกคาทีม่า

ใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.270 

 4.  การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทัง้ในรูป

ของแผนพับ และ Web พบวาลูกคาที่มาใชบริการที่สํานักบริการฯ สาขาซีคอนสแควร มีความพึง

พอใจอยูในระดับพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.254 
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ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานเปนการเปรียบเทียบคาเฉลีย่ความพึงพอใจใน

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร จําแนกตาม

เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ จาํนวนครั้งที่ใชบริการ และประเภทของการใชบริการ โดยมีผล

การทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

 

การทดสอบสมมติฐาน 
  
 สมมติฐานที ่ 1 : ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขยีนเปนสมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน

อิสระตอกัน (Independent t- Test) ใชระดับความเชื่อมัน่ 95% ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) เมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7   แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามเพศ 
 

              เพศ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ     ชาย             หญิง 

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

     พึงพอใจ                            พึงพอใจ                    (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ      3.278    0.503     ปานกลาง   3.363  0.520 ปานกลาง -1.626   391   0.105 

2.   ดานความรวดเร็วใน      3.421    0.637     มาก        3.575   0.600  มาก   -2.469* 391    0.014 

 การใหบริการ                 

3.   ดานความกาวหนาทันสมัย   3.193    0.709    ปานกลาง   3.336   0.603 ปานกลาง -2.163* 391   0.031 

4.   ดานการประชาสัมพันธ 

ขอมูลขาวสาร                    3.179    0.645     ปานกลาง   3.345   0.602 ปานกลาง -2.635* 391   0.009 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ      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 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศของลูกคาที่มาใชบริการ โดยใชสถิติ 

Independent Sample t-Test ในการทดสอบพบวา Probability (p) เทากับ 0.009   ซึ่งนอยกวา    

0.05   นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่

มีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซยีฯ 

สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน โดยใชสถิติ Independent Sample t-Test  ในการทดสอบพบวา 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ 

สาขาซีคอนสแควร ในดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยั และดานการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  มีคา Probability (p) นอยกวา 0.05 เทากับ 0.014 , 0.031 และ 
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0.009 ตามลําดับ นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  

หมายความวาลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการรับบริการของสํานักบริการฯ ในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร  แตกตางกนั ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 

 สวนในดานสถานที่ประกอบการและดานพนักงานผูใหบริการ  ในการทดสอบพบวาความ

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซี

คอนสแควร  มีคา Probability (p) มากกวา 0.05 เทากับ 0.105 และ 0.084 ตามลําดับ นัน่คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมี

ความพึงพอใจตอการรับบริการของสํานักบริการฯ ในดานสถานที่ประกอบการและดานพนักงานผู

ใหบริการ ไมแตกตางกนั 
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 สมมติฐานที ่ 2 : ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน สมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ โทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ โทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.8  
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ตารางที่ 4.8 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควรโดยจําแนกตามอาย ุ

 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ  df       SS            MS           F               Sig. 

 จําแนกตามอายุ   แปรปรวน                    (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม       34      6.605     0.194        0.719    0.879 

    ภายในกลุม      358     96.781    0.270  

    รวม                  392   103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการให ระหวางกลุม       34    13.812     0.406       1.061    0.380 

บริการ   ภายในกลุม      358    137.057   0.383 

    รวม                  392   150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม       34     16.782     0.494      1.168    0.244 

    ภายในกลุม       358   151.348    0.423 

    รวม                  392   168.129 
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู ระหวางกลุม        34    10.180     0.299       0.748    0.848 

ขาวสาร   ภายในกลุม       358   143.313    0.400   

    รวม                 392   153.493 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 34    13.374    0.393       0.896     0.639 

    ภายในกลุม       358   157.151   0.439 

    รวม            392   170.525 

  รวม  ระหวางกลุม 34       7.476   0.220       0.860*    0.695 

ภายในกลุม       358     91.547   0.256 

รวม            392     99.022 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.8 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวม โดยใชสถติิการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) พบวามีคา F-

Prob. เทากับ 0.695 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั 
 

 สมมติฐานที ่ 3 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.9  
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ตารางที ่4.9    แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
       

 ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ  df  SS  MS F                  Sig. 

 จําแนกตามระดับการศึกษา แปรปรวน                     (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม    2 1.022   0.511     1.947   0.144 

    ภายในกลุม 390   102.363   0.262  

    รวม  392   103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ  ระหวางกลุม     2 1.954      0.977   2.558     0.079 

    บริการ   ภายในกลุม 390   148.915   0.382 

    รวม  392   150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม     2       1.122   0.561   1.310    0.271 

    ภายในกลุม 390   167.008      0.428 

    รวม  392   168.129 
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู ระหวางกลุม     2      2.330      1.165     3.005    0.051 

 ขาวสาร   ภายในกลุม 390   151.163     0.388   

    รวม  392   153.493 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม    2       3.676     1.838      4.297*   0.014 

    ภายในกลุม 390   166.848     0.428 

    รวม  392   170.525 

 

รวม  ระหวางกลุม    2       1.854     0.927     3.721*    0.025 

ภายในกลุม 390     97.168    0.249 

รวม  392     99.02 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการศึกษาของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดยใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.025 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาลกูคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึง

พอใจตอการใชบริการของสาํนักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple 

Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลีย่คู

ใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
   

ตารางที ่4.10   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนักับ

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท  

 เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยรวม 
       

     ม.ปลาย/ 

ระดับการศึกษา   คาเฉลี่ย  ปวช./ปวส.        ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

     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 

สูงกวาปริญญาตรี 3.1934     

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

 

 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.10 พบวาลกูคาที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีกับลูกคา

ที่มีการศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส.  มีคา  Significance  เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 

หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มี

การศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. โดยรวม ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
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0.2771 ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี กับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี

คา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี แตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.2204 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  โดยใชสถิติการวเิคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาความ

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซี

คอนสแควร  ในดานพนักงานผูใหบริการ  มีคา F-Prob. เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05  นัน่คือ  

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนัน้ผูวิจัยจงึไดนําผลการวิเคราะห

ไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวธิีการทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.11   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มีระดบัการศึกษาตางกนั กับ

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท  

 เทเลคอมเอเซยี คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ดานพนักงาน 

 ผู ใหบริการ 
       

     ม.ปลาย/ 

ระดับการศึกษา   คาเฉลี่ย  ปวช./ปวส. ปริญญาตรี สูงกวาป.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 

สูงกวาปริญญาตรี 3.3722     

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.11พบวาลกูคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีกับลูกคาที่

มีการศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. มีคา Significance เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 

หมายความวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มกีาร 

ศึกษาระดับม.ปลาย/ปวช./ปวส. ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.3886 ลูกคาที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี กับลูกคาที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีคา Significance เทากบั 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาทีม่ี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีแตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3307 
 

 สมมติฐานที ่4 : ลูกคาที่มอีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขยีนเปนสมมติฐาน

ทางสถิติไดดังนี้  

 H0  :  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกัน 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.12  
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ตารางที ่4.12   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามอาชพี 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ        df       SS          MS        F                       Sig. 

จําแนกตามอาชีพ   แปรปรวน                (2-tailed) 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม       5        1.142    0.228      0.864          0.505 

    ภายในกลุม     387   102.244    0.264  

    รวม          392   103.386   

 

2. ดานความรวดเร็วในการ 

   ใหบริการ   ระหวางกลุม        5       1.187    0.237      0.614          0.689 

    ภายในกลุม     387   149.682    0.387 

    รวม          392   150.869 

 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย ระหวางกลุม 5       2.437    0.487      1.139          0.339 

     ภายในกลุม     387   165.692   0.428      1.142 

    รวม           392   168.129        102.244 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู 

ขาวสาร   ระหวางกลุม        5       2.478   0.496   103.386          0.276 

    ภายในกลุม     387   151.015   0.390       1.187 

    รวม          392    153.493         149.682 
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 5       1.474   0.295   150.869          0.643 

    ภายในกลุม     387    169.050   0.437      2.437 

    รวม          392    170.525        165.692 

  รวม  ระหวางกลุม 5       1.433     0.287    1.137           0.340 

ภายในกลุม     387     97.589     0.252 

รวม          392     99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.12 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอาชพีของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯสาขาซีคอนสแควรโดยรวม โดยใชสถติิการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวามีคา F-

Prob. เทากับ 0.340 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1)  หมายความวาลกูคาทีม่อีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั 
 

 สมมติฐานที ่5 : จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  จํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตก 

ตางกนั จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวธิีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05  

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.13  
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ตารางที ่4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอน 

 ส แควร โดยจําแนกตามจํานวนครั้งที่ใชบริการ 

 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ      แหลงความ  df  SS  MS    F Sig. 

 จําแนกตามจํานวนครั้ง       แปรปรวน            (2-tailed) 

 ที่ใชบริการ 
 

1. ดานสถานที่ประกอบการ   ระหวางกลุม    2 3.739   1.870  7.317*   0.001 

    ภายในกลุม 390 99.646   0.256  

    รวม  392     103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ  ระหวางกลุม    2 0.297   0.148   0.384  0.681 

ใหบริการ   ภายในกลุม 390 150.572   0.386 

    รวม  392 150.869 
 

3. ดานความกาวหนา  ระหวางกลุม    2 6.967   3.484   8.430*  0.000 

ทันสมัย   ภายในกลุม 390 161.162   0.413    

    รวม  392 168.129    
 

4. ดานการประชาสัมพันธ  ระหวางกลุม    2 4.696   2.348   6.154*   0.002 

ขอมูลขาวสาร   ภายในกลุม 390 148.797   0.382    

    รวม  392 153.493    
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 0.131 6.545E-02 0.150 0.861 

    ภายในกลุม 390 170.394   0.437     

    รวม  392 170.525      

  รวม  ระหวางกลุม 5 2.236   1.118   4.504*   0.012 

   ภายในกลุม 390 96.787   0.248 

   รวม  392 99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.13 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบจาํนวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดยใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาจํานวนครั้งทีใ่ชบริการมีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวม

แตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 

โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตาง

กัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.14   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร  

 โดยรวม 

 
       

      

จํานวนครั้งที่ใช  คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.3640  3.4801  3.5853 

 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.3640    -0.1161  -0.2213* 

               0.052   0.009 

2-5 ครั้ง   3.4801      -0.1051 

          0.263 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5853    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.14 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคามากกวา 5 คร้ังตอ

เดือนกับจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.009 

ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาจาํนวนครั้งที่ใชบริการของลูกคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน โดยรวม ที่ระดบั

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2213 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาจํานวนครั้งทีใ่ชบริการของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานสถานที่

ประกอบการ  ดานความกาวหนาทนัสมยั และดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร  มีคา F-

Prob. เทากับ 0.001 , 0.000  และ 0.002 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นผูวจิัยจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทยีบ

เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวิธกีารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 

เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ตามลําดับ 
 

ตารางที ่4.15   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานสถานที่ประกอบการ  

     
      
จํานวนครั้งที่ใช   คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.2615  3.4000  3.5575 
 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.2615    -0.0360* -0.1935* 

       0.022   0.001 

2-5 ครั้ง   3.4000      -0.1575 

          0.263 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5575    

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.15 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.022 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.0360 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.1575 

 

ตารางที ่4.16   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั 
       

      
จํานวนครั้งที่ใช   คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.1782  3.4250  3.5200 
 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.1782    -0.2468* -0.3418* 

        0.001   0.002 

2-5 ครั้ง   3.4250      -0.0950 

          0.433 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5200    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.16 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.001 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2468 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3418 

 

ตารางที ่4.17   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
       

      
จํานวนครั้งที่ใช  คาเฉลี่ย  ไมเกิน 1 คร้ัง 2-5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง 

บริการตอเดือน      X  3.1984  3.3672  3.5188 

 

ไมเกิน 1 ครั้ง  3.1984    -0.1688* -0.3204* 

         0.023   0.002 

2-5 ครั้ง   3.3672      -0.1516 

          0.193 

มากกวา 5 ครั้ง  3.5188    

            

* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.17 พบวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน กบั

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอย

กวา 0.05 หมายความวาจํานวนครั้งที่ใชบริการของลูกคา 2-5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับ

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.1688 

 จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน กับจํานวนครั้งที่ใชบริการของ

ลูกคาไมเกนิ 1 คร้ังตอเดือน มีคา Significance เทากบั 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

จํานวนครั้งที่ใชบริการของลกูคามากกวา 5 คร้ังตอเดือน แตกตางเปนรายคูกับจํานวนครั้งที่ใช

บริการของลูกคาไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน ดานสถานที่ประกอบการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3204 

 
 สมมติฐานที ่ 6 : ประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 

 H0  :  ประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั 

 H1  :  ประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั 

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% 

ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อคา F-Prob. มคีานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่

แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ผล

การทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที ่4.18  
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ตารางที ่4.18   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานัก

 บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั   (มหาชน)    สาขา 

 ซีคอนสแควร โดยจําแนกตามประเภทของการใชบริการ 

 
       

ความพึงพอใจตอการใหบริการ      แหลงความ  df  SS  MS    F   Sig. 

 จําแนกตามประเภทของ       แปรปรวน                  (2-tailed) 

 การใชบริการ 

1. ดานสถานที่ประกอบการ       ระหวางกลุม    6    3.022   0.504  1.937   0.074 

       ภายในกลุม 386 100.364   0.260  

                    รวม  392 103.386   
 

2. ดานความรวดเร็วในการ     ระหวางกลุม    6    4.998   0.833   2.204*  0.042 

ใหบริการ      ภายในกลุม 386 145.870   0.378 

       รวม  392 150.869 
 

3. ดานความกาวหนาทันสมัย     ระหวางกลุม    6     5.727   0.954   2.268*  0.036 

       ภายในกลุม 386 162.403   0.421    

       รวม  392 168.129    
 

4. ดานการประชาสัมพันธขอมลู    ระหวางกลุม    6    5.189   0.954   2.268*   0.038 

ขาวสาร      ภายในกลุม 386 148.303   0.421    

       รวม  392 153.493    
 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ    ระหวางกลุม    6   5.863   0.977    2.291*   0.035 

       ภายในกลุม 386 164.661   0.427     

       รวม  392 170.525      

       รวม      ระหวางกลุม    6 3.572   0.595   2.407*   0.027 

       ภายในกลุม 386 95.451   0.247 

       รวม  392 99.022 
* มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.18 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทของการใชบริการของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  โดยรวม โดย

ใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One Way Analysis of Variance : One Way 

ANOVA) พบวามีคา F-Prob. เทากับ 0.027 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวาประเภทของการใชบริาการของลูกคามีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนั ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple 

Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลีย่คู

ใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.19   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 โดยรวม  

     

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

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 

ศัพทพื้นฐาน     0.2300 0.1840 0.2030 0.1210 0.4600 0.0230 

ขอใชบริการ  2.8760      -0.8407*  -0.5319*  -0.6035* -0.4652  -0.7486* 

Internet       0.0440 0.0180 0.0110 0.0570 0.0020 

ขอใชบริการ 3.7167       0.3088 0.2372 0.3755 0.0921 

หลังการขาย         0.3820 0.5120 0.3050 0.8010 

ชําระคาบริการ 3.4079         -0.0716 0.0667  -0.2167* 

โทรศัพท           0.4100 0.5210 0.0310 

ชําระคาบริการ  3.4795           0.1383 -0.1451 

Internet             0.2840 0.2500 

ชําระคาบริการ  3.3412              -0.2834* 

Orange               0.0410 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.6246               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      

 

 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.19 พบวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน กับลูกคาทีม่าซื้อ

บัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา
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ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT 

Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.4209 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย มีคา 

Significance เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8407 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.018 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท โดยรวมที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ 0.5319 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิาร Internet โดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่

เทากับ 0.6035 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.7486 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดย

มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.2167 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กับลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.041 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา   ลูกคาทีม่าชําระคาบริการ 

Orange แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy โดยรวม ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.2834 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยใชสถิติการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวาประเภทของการใชบริการของลูกคาทีม่ตีอ

การใหบริการของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานความ
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รวดเร็วในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทันสมัย  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  และ

ดานพนักงานผูใหบริการ มคีา F-Prob. เทากับ 0.042 , 0.036 , 0.038  และ 0.035 ตามลําดับ ซึง่

นอยกวา 0.05  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

 ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําผลการวเิคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดย

วิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.20   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 
 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

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 

ศัพทพื้นฐาน     0.313 0.01 0.209 0.248 0.395 0.08 

ขอใชบริการ  2.920      -1.58*  -.5887*  -.5935* -0.536  -.7393* 

Internet       0.002 0.034 0.043 0.076 0.014 

ขอใชบริการ 4.500        .9913*  .9865*  1.044* 0.8407 

หลังการขาย         0.024 0.028 0.021 0.063 

ชําระคาบริการ 3.509         -0.0048 0.0527 -0.1506 

โทรศัพท           0.964 0.681 0.225 

ชําระคาบริการ  3.514           0.0575 -0.1458 

Internet             0.718 0.35 

ชําระคาบริการ  3.456             -0.2033 

Orange               0.234 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.659               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.20 พบวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาที่มาใช

บริการหลงัการขาย มีคา Significance เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่า

ขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขาย ดานความ

รวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.2400 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาใชบริการหลังการขาย มีคา Significance 

เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขาย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.5800 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.5887 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet   มีคา 

Significance เทากับ 0.043 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.5935 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy   มีคา 

Significance เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.7393 

 ลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย กับลูกคาที่มาชําระคาบริการโทรศัพท  มีคา Significance 

เทากับ 0.024 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย แตกตางเปน

รายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการโทรศัพท ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.9913 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet มีคา 

Significance เทากับ 0.028 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.9865 
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 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange มีคา 

Significance เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาชําระคาบริการ Orange ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.0440 

ตารางที ่4.21   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

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 

ศัพทพื้นฐาน     0.238 0.283 0.566 0.426 0.754 0.056 

ขอใชบริการ  2.720     0.1200 -0.5399 -0.6043 -0.496  -0.88* 

Internet       0.825 0.066 0.051 0.119 0.006 

ขอใชบริการ 2.600       -0.6599 0.7243 -0.616  -1.00* 

หลังการขาย         0.152 0.125 0.197 0.036 

ชําระคาบริการ 3.2599         -0.0644 0.0439  -.3401* 

โทรศัพท           0.570 0.746 0.010 

ชําระคาบริการ  3.3243           0.1083 -0.2757 

Internet             0.519 0.09 

ชําระคาบริการ  3.216              -0.384* 

Orange               0.034 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.600               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่4.21 พบวาลูกคาที่มาขอใชบริการ Internet กบัลูกคาทีม่าซือ้บัตร

เติมเงนิ PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคา

ที่มาขอใชบริการ Internet แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดาน

ความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8800 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.036 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0000 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3401 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กบัลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าชําระคาบริการ Orange 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานความกาวหนาทนัสมัย ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3840 
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ตารางที ่4.22   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนักบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร 
 

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

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* 

ศัพทพื้นฐาน     0.270 0.161 0.362 0.235 0.620 0.033 

ขอใชบริการ  2.700      -1.05*  -0.557*  -.6378* -0.490  -.8648* 

Internet       0.044 0.047 0.031 0.107 0.004 

ขอใชบริการ 3.750       0.4930 0.4122 0.560 0.1852 

หลังการขาย         0.263 0.360 0.220 0.684 

ชําระคาบริการ 3.2570         -0.0808 0.0670  -.3078* 

โทรศัพท           0.456 0.605 0.014 

ชําระคาบริการ  3.3378           0.1478 -0.2270 

Internet             0.357 0.15 

ชําระคาบริการ  3.190              -.3748* 

Orange               0.030 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.5648               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.22 พบวา ลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานกับลูกคาที่มาซื้อ

บัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา Significance เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา

ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT 

Buddy ดานการประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่

เทากับ 0.4898 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขาย มีคา 

Significance เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาขอใชบริการหลงัการขาย ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0500 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.047 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าชําระคาบริการโทรศัพท ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.5570 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับ ลูกคาทีม่าชําระคาบริการ Internet ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6378 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.8648 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท 

แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.3078 

 ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Orange กับลูกคาทีม่าซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.030 ซึ่งนอยกวา 0.05    หมายความวาลกูคาทีม่าชําระคาบรกิาร 

Orange แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy ดานการประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสาร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.3748 
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ตารางที ่4.23   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของประเภทของการใชบริการของลูกคา

 แตกตางกนั กบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

 ดานพนักงานผูใหบริการ 
       

ขอใชบริการ ชําระเงินคาบริการ 
ประเภทของ

การใชบริการ 
คาเฉลี่ย  

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 

ศัพทพื้นฐาน     0.609 0.011 0.042 0.037 0.258 0.056 

ขอใชบริการ  3.100      -1.483*  -0.612*  -.6703* -0.460  -0.6469* 

Internet       0.007 0.038 0.032 0.151 0.043 

ขอใชบริการ 4.5833       0.8713 0.8130  1.023* 0.836 

หลังการขาย         0.061 0.087 0.034 0.081 

ชําระคาบริการ 3.7120         -0.0583 0.1520 -0.0349 

โทรศัพท           0.610 0.265 0.791 

ชําระคาบริการ  3.7703           0.2103 0.0234 

Internet             0.214 0.89 

ชําระคาบริการ  3.560             -0.1869 

Orange               0.303 

ซื้อบัตรเติมเงิน  3.7469               

PCT                 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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 ผลการวิเคราะหตารางที ่ 4.23 พบวา ลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐานกับลูกคาที่มาขอ

ใชบริการหลงัการขาย มีคา Significance เทากบั 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคา

ที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน แตกตางเปนรายคูกับ ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขาย ดาน

พนักงานผูใหบริการ ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.1300 

 ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพทมีคา  Sig.เทากับ 

0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มาขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปนรายคูกับ

ลูกคาทีม่าชาํระคาบริการโทรศัพท ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.4287 

 ลูกคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐานกับลูกคาทีม่าชาํระคาบริการ Internet มีคา Sig.

เทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน แตกตางเปน

รายคูกับลูกคาที่มาชําระคาบริการ Internet ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดย

มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.4870 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาขอใชบริการหลังการขายมีคา Significance 

เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าขอใชบริการหลังการขาย ดานพนักงานผูใหบริการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 1.4833 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการโทรศัพท มีคา Significance 

เทากับ 0.038 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิารโทรศัพท ดานพนกังานผูใหบริการ ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6120 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Internet มีคา Significance 

เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาทีม่าขอใชบริการ Internet แตกตางเปนราย

คูกับลูกคาทีม่าชําระคาบรกิาร Internet ดานพนักงานผูใหบริการ ทีร่ะดับนัยสําคญั 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.6703 

 ลูกคาทีม่าขอใชบริการ Internet กับลูกคาทีม่าซื้อบตัรเติมเงิน PCT Buddy มีคา 

Significance เทากับ 0.043 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy ดานพนักงานผูใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.6469 
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 ลูกคาทีม่าขอใชบริการหลงัการขายกับลูกคาที่มาชําระคาบริการ Orange มีคา 

Significance เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลกูคาที่มาขอใชบริการ Internet 

แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาชาํระคาบริการ Orange ดานพนักงานผูใหบริการที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.0233 

 

ตอนที่ 4   ขอเสนอแนะในการใหบริการจากคําถามปลายเปด 

 โดยเปนการรวบรวมขอเสนอแนะของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามปลายเปดจํานวน  

89 ชุด จากทั้งหมด 393 ชุด ซึ่งนาํมาจัดกลุมแยกตามแตละดานดังนี ้
 

ตารางที่ 4.24 แสดงขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท 

                    บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร   
 

 ขอเสนอแนะ                จํานวน       อัตราสวนรอย 
  

ดานสถานที่ประกอบการ 
 

 1.  ควรขยายพืน้ที่ของสํานักบริการฯใหกวางขึ้น   37  41.57 

 2.  ควรเพิ่มที่นั่งของลูกคาที่รอรับบริการ    11  12.36 

 3.  ที่ตั้งของสํานักบริการฯ ควรอยูในสวนกลางที่หาไดงาย  4    4.49 

     รวม   52  58.42 

 

ดานความรวดเร็วในการใหบรกิาร 
 

 1.  ควรเพิ่มชองบริการใหมากขึ้น    14  15.73 

     รวม   14  15.73 
 

ดานความกาวหนาทันสมัย 
 

 1.  ควรเพิ่มจุดทดลองเลนอินเทอรเน็ตใหมากขึ้น   2   2.25 

     รวม   2   2.25 
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ตารางที่ 4.24 (ตอ) 

 ขอเสนอแนะ            จํานวน   อัตราสวนรอย 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

 1.  ควรเพิ่มจํานวนพนักงานเพื่อตอบคําถามของลูกคาไดมากขึ้น   14  15.74 

 2.  ควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้นเชนมขีาวสารแจงทุกเดือน    1    1.12  

     รวม              15  16.86 

 
ดานพนกังานผูใหบริการ 

 

 1.  พนักงานควรยิ้มแยม แจมใส ใหมากขึ้น   5   5.62 

 2.  พนักงานควรดูแลลูกคาใหทั่วถึงและเทาเทียมกัน  1   1.12 

     รวม   6   6.74 

 

 จากตารางที ่4.24 แสดงใหเห็นวาลกูคาทีเ่ขามาใชบริการของสํานักบริการฯ สาขาซคีอน 

สแควร มีขอเสนอแนะเพิ่มเติมดังตอไปนี ้

1.  ดานสถานที่ประกอบการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะมากที่สุดคือควรขยายพืน้ที่ของ

สํานักบริการฯใหกวางขึน้ รองลงมาคือควรเพิ่มที่นัง่ของลกูคาที่รอรับบริการและควรจดัที่ตั้งของ

สํานักบริการฯ ใหอยูในสวนกลางทีห่าไดงาย 

2.  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มชองบริการให

มากขึ้น  

 3.  ดานความกาวหนาทันสมัย ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มจุดทดลองเลน

อินเทอรเน็ตใหมากขึ้น 

 4.  ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือควรเพิ่มจาํนวน

พนักงานเพื่อตอบคําถามของลูกคาไดมากขึ้น รองลงมาคือควรมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้นเชน

มีขาวสารแจงทุกเดือน 

 5.  ดานพนักงานผูใหบริการ ขอที่ไดรับการเสนอแนะคือพนักงานควรยิ้มแยม แจมใส ให

มากขึ้น   รองลงมาคือพนกังานควรดูแลลูกคาใหทั่วถึงและเทาเทยีมกนั 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
  

  

1.  สรุปผลการศึกษา 
 

 1.1. วัตถุประสงคของการศึกษา 
       1.1.1. เพื่อศึกษาถงึระดบัของความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบริการของสาํนัก

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ในดานสถานที่ประกอบการ ดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

และดานพนักงานผูใหบริการ 

       1.1.2. เพื่อศึกษาถงึระดบัความแตกตางของความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร โดยแยก

ตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่ใชบริการและประเภทของการ

ใชบริการ 

1.1.3. เพื่อศึกษาถงึปญหา อุปสรรคและรวบรวมขอเสนอแนะในการใหบริการแก

ลูกคาของสํานกับริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 
 1.2. วิธีการดําเนินการวิจยั 
 ประชากรหรือกลุมตัวอยาง 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดทาํการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการ ณ สํานักบริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร จํานวน 393 คน โดยไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมาจํานวน 393 ชุด คิดเปนรอยละ 100 จากนั้นจงึนาํมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามมาตราสวนประเมินคาชนดิ 5 

ตัวเลือก ที่ผูวจิัยสรางขึน้เพือ่วัดความพึงพอใจ ในทัศนคติของผูมาใชบริการ โดยแบง

แบบสอบถามออกเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ได แก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งที่ใชบริการตอเดือนและประเภทของการใชบริการ เปน

แบบเลือกตอบ จํานวน 7 ขอ 
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 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร ทัง้หมด 5 ดานคือ สถานที่

ประกอบการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร และพนักงานผูใหบริการโดยเปนคําตอบที่เปนแบบมาตราสวนประเมินคาชนิด 5 ตัวเลือก 

โดยมีระดับความพงึพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุดจํานวน 30 ขอ  

 สวนที่ 3 เปนคาํถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะ เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงขอเสนอแนะ 

ในการปรับปรุงบริการของสาํนักบริการฯ ในดานสถานทีป่ระกอบการ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ ความกาวหนาทันสมัย การประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร และพนกังานผูใหบริการ 

จํานวน 5 ขอ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวเิคราะหตามขันตอน ดังนี ้

 1.  ผูวิจัยไดประสานงานกับหัวหนาสวนงานที่ดูแลสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอม

เอเชียฯ สาขาซีคอนสแควร เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามทีส่รางขึ้นไปใหลูกคาตอบแบบสอบถามพรอมใหคําแนะนํา 

โดยเริ่มดําเนินการตั้งแตวนัที ่22 กันยายน 2546 และส้ินสุดวันที่ 26 กันยายน 2546 

 3.  ผูวิจัยทําการรวบรวมแบบสอบถามทั้ง 393 ชุด เพื่อทาํการตรวจสอบความถกูตอง

สมบูรณของแบบสอบถามกอนที่จะนาํมาทําการวิเคราะหขอมูลตามขัน้ตอนตอไป 

 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  ผูวจิัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS โดย

ดําเนนิการตามลําดับ ดังนี ้

 1.  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยการนับจํานวนและหา

คารอยละ 

 2.  วิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยการหา

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบตามชวงความกวางของอันตรภาคชั้น ดงันี ้

คาเฉลี่ย    4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

 คาเฉลี่ย    3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 

 คาเฉลี่ย    2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 

 คาเฉลี่ย    1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอย 

 คาเฉลี่ย    1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
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 3.  ทดสอบสมมติฐาน โดยการเปรียบเทยีบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระหวางตัวแปรอิสระของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชการทดสอบคา t-Test 

 4.  ทดสอบสมมติฐาน โดยการเปรียบเทยีบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระหวางตัวแปรอิสระของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยการใช One Way ANOVA ในการ

ทดสอบคา F-Test และในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ จะใชการ

เปรียบเทียบเปนรายคู โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) 

 1.3. ผลการวจิัย 

 การศึกษาคนควาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสาํนักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 ขอมูลทั่วไปของลูกคาที่มารับบริการ 

 จากการวิจัยพบวากลุมตัวอยางเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 44.0 และเพศหญงิ คิดเปน

รอยละ 56.0 โดยลูกคาทีม่าใชบริการมีอายุเฉล่ียเทากับ 27.40 ป และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน

เทากับ 12,015.44 บาท 

 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา  สวนใหญเปนลกูคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  คิด

เปนรอยละ 60.80 ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับ มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. คิดเปนรอยละ 31.60   และ

ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 7.60 ตามลําดับ 

 จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนใหญเปนลกูคาทีม่ีอาชพีพนักงานบริษทัเอกชน  คิดเปนรอย

ละ 50.10 ลูกคาที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 23.40 ลูกคาทีม่ีอาชพีคาขาย/

ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 10.90 ลูกคาทีม่ีอาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 

6.90 ลูกคาทีม่ีอาชีพรับราชการ คิดเปนรอยละ 5.90 และลูกคาที่วางงาน คิดเปนรอยละ 2.80 

ตามลําดับ 

 จําแนกตามจาํนวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน  สวนใหญเปนลูกคาที่ใชบริการเดือนละไมเกิน 

1 คร้ัง คิดเปนรอยละ 65.40 ลูกคาที่ใชบริการ 2-5 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 24.40 และลูกคาที่

ใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 10.20 ตามลําดับ 

 จําแนกตามประเภทของการใชบริการ  สวนใหญเปนลกูคาที่ใชบริการชําระคาบริการ

โทรศัพทพืน้ฐาน  คิดเปนรอยละ 73 ลูกคาที่ใชบริการชาํระคาบริการ Internet คิดเปนรอยละ 

9.40 ลูกคาที่ใชบริการซื้อบัตรเติมเงิน PCT Buddy คิดเปนรอยละ 6.90 ลูกคาที่ใชบริการชําระ

คาบริการโทรศัพท Orange คิดเปนรอยละ 6.40 ลูกคาที่ใชบริการขอติดตั้งโทรศัพทพืน้ฐาน  
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คิดเปนรอยละ 2.50 ลูกคาทีข่อใชบริการ Internet คิดเปนรอยละ 1.30 และลูกคาที่ขอใชบริการ

หลังการขายรอยละ 0.50 ตามลําดับ 

 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ 

 จากการศึกษาพบวา  ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญ  มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก

ในการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

สาขาซีคอนสแควร โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมทุกดานเทากบั 3.415 เมื่อวิเคราะหเปนรายดานพบวา 

ลูกคาทีม่าใชบริการมีความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการมากทีสุ่ด มีคาเฉลีย่เทากับ 3.696 

รองลงมาคือดานความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลีย่เทากับ 3.507 ดานสถานทีป่ระกอบการ

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.325  

 ดานความกาวหนาทนัสมยั มีคาเฉลีย่เทากับ 3.273 และดานการประชาสัมพนัธขอมูล

ขาวสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.272 ตามลาํดับ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอในแตละดานพบวา ดานพนักงานผูใหบริการ ลูกคาพงึพอใจใน

เร่ืองพนกังานแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานทีบ่ริษัทฯ กําหนดมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 

3.830 รองลงมาคือ พนักงานมกีิริยาที่สุภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส และมีมนษุยสัมพนัธ มี

คาเฉลี่ย 3.740 พนกังานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.692 พนักงานมี

ความกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการลูกคาทกุราย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.654 พนักงาน

สามารถอธิบายหรือแกไขปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง มีคาเฉลีย่เทากับ 3.644 พนักงาน

บริการลูกคาดวยความเอาใจใสรวดเร็วและถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.616 ตามลําดบั 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ลูกคาพงึพอใจในการใหบริการที่รวดเร็วตามลําดับ

กอนหลงัดวยระบบ Queuing มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.623 รองลงมาคือการใหบริการลูกคา

เปนไปอยางตอเนื่องและไมติดขัด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.524 มีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการ

อยางเปนระบบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.517 มีพนกังานคอยแนะนําขั้นตอนและใหขอมูลตางๆในการ

บริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.501 และมีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยางเปนระบบ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.372 ตามลําดับ 

 ดานสถานที่ประกอบการ ลูกคาพงึพอใจในเรื่องความสะอาดภายในสํานักบริการโทรศัพท 

ฯ มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.659  รองลงมาคือทาํเลที่ตั้งของสาํนักบริการโทรศัพทฯ สาขาซี

คอนสแควร เหมาะสมดี สะดวกในการเขารับบริการ  มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.644  การตกแตงสถานที่

ภายในที่สวยงามเปนสัดสวน มีคาเฉลีย่เทากับ 3.504  บรรยากาศภายในสาํนกับริการโทรศัพทฯ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.481   การจดัทําแผนภูมิข้ันตอนการติดตองาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.369  การ
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ติดปายบอกชือ่สวนงานบริการตางๆ ของสาํนักบริการ มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.326   จํานวน Counter 

ที่ใหบริการมีจาํนวนที่เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ  มีคาเฉลีย่เทากับ 3.125  การจัดที่

นั่งพักเพื่อใหทานรอรับบริการมีเพียงอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.084  ขนาดของสํานักงาน

มีขนาดที่เหมาะสมไมคับแคบ และสามารถเดินเขา-ออกไดอยางสะดวกสบาย มคีาเฉลี่ยเทากบั 

3.059 และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรับลูกคา เชน บริการน้าํดื่ม,มุม Free Internet และ

หนงัสือพมิพ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.005  ตามลําดับ 

 ดานความกาวหนาทนัสมยั ลูกคาพงึพอใจในเรื่องมีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับ

บริการตามลําดับกอนหลงั (Queuing) มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.595   สามารถใหขอมูลการ

รับบริการไดในทนัทีดวยระบบคอมพิวเตอรที่ทนัสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.285 สามารถรับบริการ

ไดทุกประเภทในชองบริการเดียวกนั (One Stop Service) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.265 มีจุดให

ทดลองเลนอินเตอรเน็ตความเร็วสูงไวบริการ มีคาเฉลีย่เทากับ 3.165 และมีระบบเคเบิลทวี ี

(UBC) ไวใหชม มีคาเฉลีย่เทากับ 3.056 ตามลําดับ 

 ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ลูกคาพงึพอใจในเนื้อหาของการประชาสัมพันธ

ขอมูลขาวสารตางๆสามารถเขาใจไดงาย นาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.290 มีการติดแผนปาย

ประชาสัมพันธรายการสงเสริมการขายที่สามารถมองเหน็อยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.275 มี

เอกสารแนะนาํบริการดานตางๆ ไวใหบริการลูกคาอยางเพยีงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.270 และ

การใหบริการดานขอมูลขาวสารดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูปของแผนพับ 

และ Web มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.254 ตามลาํดับ 

 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั   จากการวเิคราะหขอมูล สรุปได

วาลูกคาที่มเีพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเล

คอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยเฉพาะในดาน

ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสาร ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกนั จากการวิเคราะหขอมูลสรุปได

วาลูกคาที่มีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัท เทเล
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คอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควรแตกตางกนั จากการวิเคราะห

ขอมูล สรุปไดวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 ในภาพโดยรวมของการใหบริการ และดานพนกังานผูใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 4 ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกัน จากการวเิคราะหขอมูล 

สรุปไดวาลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพงึพอใจตอการใชบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทั

เทเลคอมเอเซยีฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้ไว 

 สมมติฐานขอที่ 5 ลูกคาที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควรแตกตางกนั จาก

การวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาจํานวนครัง้ที่ใชบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญ 

0.05 ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความกาวหนาทนัสมัย และ

ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้ไว 

 สมมติฐานขอที่ 6 ลูกคาทีม่ีประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั จาก

การวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาประเภทของการใชบริการของลูกคามีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร โดยรวมแตกตาง

กัน  ที่ระดับนยัสําคัญ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานความรวดเรว็ในการใหบริการ  

ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และดานพนกังานผูใหบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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2.  การอภิปรายผล 
 

 จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท

บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร มีประเด็นที่จะนาํมา

อภิปราย ดังตอไปนี้ 

 

 ประเด็นการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่ 1 : ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพทบริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ไดตั้ง

ไว จากการศึกษาพบวา ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ 0.05  

โดยเฉพาะในดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความกาวหนาทันสมัย และดานการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  โดยมีขอสังเกตวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากกวา

เพศชายในทุกดานทีว่ัดระดบัความพึงพอใจ 

 สมมติฐานที ่ 2 : ลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร ไมแตกตางกนั  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว  จากการศึกษาพบวาลูกคาทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั

บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที ่

0.05   

 สมมติฐานที ่ 3 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญที ่

0.05  โดยเฉพาะในภาพรวมของการใหบริการ และดานพนักงานผูใหบริการ  พบวาลูกคาที่มาใช

บริการที่มีระดบัการศึกษาสงูกวาปริญญาตรี มีความพงึพอใจแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการทีม่ี

ระดับการศึกษาปริญญาตรีและมัธยมปลาย/ปวช./ปวส.   ซึ่งนาจะมีสาเหตมุาจากผูที่มกีารศึกษา

สูงกวาปริญญาตรีมีทัศนคตทิี่เกี่ยวกับการใหบริการแตกตางจากผูทีม่กีารศึกษาปริญญาตรีและ

มัธยม/ปวช./ปวส. 

 สมมติฐานที ่4 : ลูกคาที่มอีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกับริการ

โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนั ซึง่ไมเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว  จากการศึกษาพบวาลูกคาทีม่อีาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกั
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บริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร ไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที ่

0.05  ซึ่งมีสาเหตุมาจากการใหบริการโดยใชระบบ Queuing เพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับ

กอนหลงัอยางยุติธรรม  ไมวาลูกคาจะมีอาชีพใดก็ตาม 

 สมมติฐานที ่ 5 : ลูกคาทีม่ีจํานวนครั้งทีใ่ชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซคีอนสแควร แตกตางกนั  ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ไดตั้งไว จากการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีจาํนวนครั้งที่ใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญที ่ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานสถานที่ประกอบการ  ดาน

ความกาวหนาทนัสมัย และดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว พบวาลูกคาทีม่าใชบริการไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน มีความพงึพอใจแตกตางจากลูกคาที่มา

ใชบริการ 2- 5คร้ังตอเดือนและลูกคาที่มาใชบริการมากกวา 5 คร้ังตอเดือน   ซึง่นาจะมีสาเหตุมา

จากผูที่มีมาใชบริการนอยครัง้ตอเดือนจะมทีัศนคติที่เกี่ยวกับการใหบริการแตกตางจากผูทีม่าใช

บริการบอยครั้งกวา 

 สมมติฐานที ่ 6 : ลูกคาทีม่ีประเภทของการใชบริการตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร แตกตางกนั ซึ่ง

เปนไปตามสมมติฐานที่ไดตั้งไว จากการศกึษาพบวา ประเภทของการใชบริการของลูกคามีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ 0.05  ในภาพโดยรวมของการใหบริการ ดานความรวดเร็ว

ในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทนัสมัย ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร และดาน

พนักงานผูใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  ซึ่งนาจะมสีาเหตุมาจากบางชวงเวลาที่

ใหบริการอาจจะมีการบรหิารจัดการพนกังานไมไดเพยีงพอตอจํานวนของลูกคาทีเ่ขามาใชบริการ  

และมีชองบริการนอยไปไมเพียงพอตอจํานวนลูกคาที่มาใชบริการในแตละประเภทบริการ 

 ประเด็นการวดัระดับความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของสํานักบริการ

โทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานสถานที่ประกอบการ ดานความ

รวดเร็วในการใหบริการ  ดานความกาวหนาทนัสมยั ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร และ

ดานพนักงานผูใหบริการ  สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

 ดานสถานทีป่ระกอบการ  จากการศึกษาพบวา  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดาน

สถานที่ประกอบการโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึง่พิจารณาในสวนประกอบ
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ตางๆ พบวาในสวนของความสะอาดของสํานักบริการฯ ทําเลที่ตั้งของสํานักบริการฯ  การตกแตง

สถานที่ภายในที่สวยงาม และมีบรรยากาศที่ดี  ทาํใหลูกคามีความพงึพอใจมาก  แตในบางครั้ง

จํานวนลกูคาที่มาใชบริการมีจํานวนมากทําใหจํานวนชอง Counter ที่ใหบริการไมเพียงพอตอ

จํานวนลกูคารวมไปถึงเกาอีน้ั่งพักของลกูคามีจํานวนไมเพียงพอ และขนาดของสํานกับริการฯ ที่

เล็กไป ทาํใหลูกคามีความพงึพอใจปานกลาง 

 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  จากการศึกษาพบวา  ระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ ของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

ในดานความรวดเร็วในการใหบริการโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจมาก ซึ่งพิจารณาใน

สวนประกอบตางๆ อาจมีสาเหตมุาจากสํานกับริการฯไดมีการกําหนดขั้นตอนในการใหบริการ

อยางเปนระบบ มีการใหบริการที่รวดเรว็ดวยระบบ Queuing ทําใหบริการลูกคาไดอยางตอเนื่อง 

รวมไปถึงมพีนกังานคอยแนะนําขัน้ตอนและขอมูลตางๆ ทําใหลูกคามคีวามพึงพอใจมาก สวนใน

ดานการจัดการใหมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการทกุชวงเวลา ลูกคามีความพึงพอใจปาน

กลาง  

 ดานความกาวหนาทันสมยั  จากการศกึษาพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดาน

ความกาวหนาทนัสมัยโดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึ่งพิจารณาในสวนประกอบ

ตางๆ อาจมสีาเหตุมาจากบางครั้งระบบคอมพิวเตอรของสํานักบริการฯ เสียระหวางใหบริการ

ลูกคา ทําใหไมสามารถใหบริการไดทันท ีทําใหลูกคาตองรอนาน  นอกจากนี้จุดทีใ่หเลน Internet 

ความเร็วสงูมจีํานวนนอยไมเพียงพอตอความตองการของลูกคา ทําใหลูกคามีความพึงพอใจปาน

กลาง สวนในดานการใชระบบ Queuing เพื่อบริหารการรับบริการตามลําดับนั้นลกูคามีความพงึ

พอใจมาก 

 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  จากการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของ

ลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ ของสํานกับริการโทรศัพท บริษัทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร 

ในดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร โดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจปานกลาง  ซึง่อาจมี

สาเหตุมาจากไมมีการติดปายประชาสัมพนัธรายการสงเสริมการขาย และมีเอกสารแนะนํา

บริการตางๆ ไวใหลูกคาไมเพียงพอตอจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการ 

 ดานพนักงานผูใหบริการ  จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ

ใหบริการ ของสํานักบริการโทรศัพท บริษทัเทเลคอมเอเซียฯ สาขาซีคอนสแควร  ในดานพนักงาน

ผูใหบริการ  โดยรวม อยูในเกณฑที่ลูกคาพอใจมาก  ซึง่มีสาเหตุมาจาก การที่พนักงานไดรับการ
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ฝกอบรมมาเปนอยางดี  มีกริิยาสุภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส  สามารถอธิบายหรือแกไขปญหา

ใหลูกคาไดอยางเขาใจและถกูตอง อีกทั้งพนักงานยงัแตงกายสุภาพเรียบรอยตามมาตรฐานของ

บิรษัทฯ ที่กาํหนดอยางเครงครัด 

 
3.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 
 

 3.1. ควรปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้

       3.1.1. สถานที่ประกอบการ ควรทําการตกแตงอาคารสํานักบริการทั้งภายใน และ

ภายนอกใหม เชน 

  1) รูปแบบของสํานักบริการ ควรใหมีความทันสมัยและสวยงาม มีจุดขายและ

จุดเดนในตัวเอง สามารถเชญิชวนลูกคาใหอยากเขามาใชบริการมากยิ่งขึ้น 

  2) การจัดวางผังภายในสํานกับริการ ควรจดัวางผงัใหสามารถอํานวยความ

สะดวกแกลูกคาในทกุ ๆ ดาน มีความปลอดโปรง เปนสัดสวน ไมคับแคบ และสามารถใชบริการ

ไดอยางงาย    

  3) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ควรเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาใน

ขณะที่ลูกคารอใชบริการ เชน จุดที่นัง่พกัรอ หนังสือพิมพ บริการน้ําดืม่ และจุดใหบริการเลน

อินเตอรเน็ตฟรี สําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ  

3.1.2. พนักงานผูใหบริการ สวนที่สํานักบริการควรทําการปรับปรุง คอื 

     1) ชุดเครื่องแบบพนักงาน ควรปรับปรุงให มีสีสันที่ดสูดใส มีความสงางาม และ

ส่ือไดอยางชัดเจนในความเปนเอกลักษณของบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด 

(มหาชน)  

 2) ความเต็มใจในการใหบริการ ควรปรับปรุงพนกังานทุกคนใหมีความเต็มใจใน

การใหบริการที่เทาเทียมกัน มีกริยามารยาทที่งดงาม ยิม้แยมแจมใสกับลูกคาตลอดเวลาสามารถ

อธิบายรายละเอียดของบริการ และแกปญหาตาง ๆ ใหลูกคาไดอยางชดัเจน 

3.1.3. ความกาวหนาทนัสมยัของเครื่องมอืที่ใชในการปฏิบัติงาน ควรนําอุปกรณ

สํานักงานที่มคีวามกาวหนาทนัสมัยมาใชในการปฏิบตัิงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ

ที่สูงกวาที่เปนอยูในปจจุบนั เชน Scanner ที่ใชในการอาน Barcode ควรปรับปรุงเปนรุนที่มี

ความเร็วสงู เปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอรรุนใหมทีม่ีประสิทธิภาพสูงเพื่อทดแทนเครื่องรุนเกา ดาน
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ระบบการรับชําระเงนิควรปรบัปรุงใหสามารถประมวลผลไดอยางรวดเรว็ไมมีปญหาระบบลมใน

ระหวางการใหบริการ  

3.1.4. การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร สํานักบริการควรทําการปรับปรุงเพิ่มเตมิ 

ดังนี้คือ 

 1) จํานวนพนกังานประชาสมัพันธ ควรปรบัปรุงใหมีจาํนวนที่เหมาะสมกับ

ชวงเวลาที่มีลูกคามาใชบริการ 

 2) ขอมูลสงเสริมการขาย ควรปรับปรุงใหมีความถูกตองและชัดเจน เพื่อลด

ความสับสน และขอโตแยงตาง ๆ ที่ตามมา 

 3) การประชาสัมพันธขอมูลตาง ๆ ผาน WEB ควรมีครบทุกบริการของบริษัทฯ 

และสามารถคนหาไดงาย 

3.1.5. ภาพลกัษณของสํานกับริการ ควรสรางความโดดเดนใหมีความเหนือกวาและ

แตกตางจากองคการโทรศัพทฯ ซึง่เปนคูแขงทางตรง ในทุก ๆ ดาน เชน คุณภาพของบริการ ราคา

และพนกังานผูใหบริการ เปนตน 

 3.2. ควรปรับปรุงบริการตามคําแนะนําตชิมจากลกูคาในทกุ ๆ ดาน และทําการประเมินผล

อยางตอเนื่อง บริษัทฯ ควรทาํการปรับปรุงการใหบริการของสํานกับริการในทกุดานตามที่ไดรับ

ขอเสนอแนะจากลูกคา และเมื่อมีการปรับปรุงแลวควรมกีารติดตามประเมินผลอยางจริงจัง และ

ทําการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนระยะ ๆ เชน ทุกระยะ 6 เดือน เปนตนและควร

ทําการศึกษาลักษณะเดียวกันจากสาขาอืน่เพื่อทําการ Bench Mark ระหวางกนั และนําขอสรุปที่

ไดมาปรับปรุงสํานักบริการเพื่อสรางมูลเพิม่คาในการใหบริการ ใหมีความไดเปรียบเหนือกวา

คูแขงทั้งทางตรงและทางออมตอไปในอนาคต 
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บรรณานุกรม 
 

 

กฤตยาพร  จิระบลกิจ  “ความพึงพอใจของลูกคาประเภทธุรกิจ ตอการใหบริการของบริษัท เทเล

คอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)” สารนิพนธ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(การตลาด) มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ  2545 

ขวัญหทยั  หร่ังศิริ  “ความพงึพอใจของนักทองเที่ยวตอการใหบริการของอุทยานแหงชาติลาน

สาง” วทิยานพินธ วทิยาศาสตรมหาบัณฑิต (วิชาเอก) บัณฑิตวิทยาลัย

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร  2544  

จรูญ  นอยบัวทิพย  “ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาทีข่องขาราชการฝาย 

 ปกครอง ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอตระการพืชผล จงัหวดัอุบลราชธาน”ี ภาค

นิพนธ พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสงัคม) สถาบันบัณฑิตพัฒ

นบริหารศาสตร 2540 

ชาติชาย  เทพแปง  “ความพงึพอใจของนักทองเที่ยวตอการบริการของการทองเทีย่วแหง

ประเทศไทย ศึกษากรณี การใหบริการขาสารของการทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทยสํานักงานใหญ (แมนศรี)” ภาคนิพนธ พัฒนบรหิารศาสตรมหาบัณฑิต 

(พัฒนาสังคม) สถาบนับัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 2538 

โชติชวง  ภิรมย  “ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคาร

สงเคราะห” ภาคนิพนธ พฒันบริหารศาสตรมหาบัณฑติ (พัฒนาสงัคม) 

สถาบันบัณฑติพัฒนบรหิารศาสตร 2538 

ธงชัย  สันติวงษ  องคการและการบริหาร กรุงเทพมหานคร สํานกัพมิพไทยวัฒนา

พาณิชย  2530 

บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์  เทคนิคการสรางเครื่องมือรวบรวมขอมลูสาํหรับการ

วิจัย กรุงเทพมหานคร สํานกัพิมพศรีอนันต  2531 

พวงรัตน  ทวีรัตน  วิธกีารวจิัยทางพฤตกิรรมศาสตรและสังคมศาสตร 

กรุงเทพมหานคร สํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  2540 
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วิมลสิทธิ์  หรยางกูร  พฤติกรรมมนษุยกับสภาพแวดลอม กรุงเทพมหานคร สํานักพมิพ

จุฬาลงกรณมาวทิยาลยั  2536 

ศราวุธ  ทองคาํและคนอื่น ๆ  “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการโดยระบบบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ สํานักงานเขตราชเทว”ี รายงานวจิัย กรุงเทพมหานคร สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  2544   

สุมนา  อยูโพธิ ์ ตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร โงพมิพมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  2536 

สุพิน  เกชาคปุต พฤติกรรมองคการ กรุงเทพมหานคร โรงพมิพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  

2536 

สุเทพ  อุทยาพงศ  “ความพงึพอใจของผูเขารับการฝกอาชีพตอกิจกรรมบริการของศนูย

สงเคราะหและฝกอาชพีสตรีภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดศรีสะเกษ”  

 ภาคนิพนธ พฒันบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสงัคม) สถาบันบัณฑิตพัฒน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของสํานกับริการโทรศัพทบริษัท เทเลคอมเอเซีย  

 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคาผูรับบริการ 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสํานักบริการ 

 โทรศัพทบริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

สวนที่ 3 ขอเสนอแนะทีจ่ะใหสํานักบริการโทรศัพทฯ ปรับปรุงกิจการดานตาง ๆ 
 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

สวนที่ 1 :  ขอมูลทั่วไปของลูกคาผูรับบริการ 
 

คําชี้แจง : โปรดพิจารณาขอความและทาํเครื่องหมาย / ลงในชอง (   ) หนาขอความที่ทานคิดวา

ตรงกับความเปนจริงที่สุดของทาน 

เฉพาะเจาหนาที ่

1. เพศ 

   0 (     ) ชาย      (     ) 1 

   1 (     ) หญิง 

 

2. ปจจุบัน อาย ุ ......... ป       (     ) 2 

   

3. ระดับการศึกษา        (     ) 3 

   0 (     ) ไมไดเรียนหนงัสือ 

   1 (     )  มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 

   2 (     ) ปริญญาตรี 

   3 (     ) สูงกวาปริญญาตรี 

   4 (     ) อ่ืน (ระบุ)...................................... 
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4. อาชีพ  0 (     ) รับราชการ     (     ) 4 

   1 (     ) พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

   2 (     ) พนักงานบริษทัเอกชน 

   3 (     ) คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว 

   4 (     )  กําลังศกึษา (นักเรียน/นิสิตนักศึกษา) 

   5 (     ) วางงาน 

   6 (     ) อาชีพอืน่ ๆ (ระบุ)........................... 

 

5. รายไดตอเดือน .................................. บาท    (     ) 5 

 

6. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอเดือน      (     ) 6 

   0 (     ) เดือนละไมเกนิ 1 คร้ัง 

   1 (     ) 2 – 5 คร้ังตอเดือน 

   2 (     ) มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

   

7. ประเภทของการใชบริการ (เลือกตอบไดเพียงขอเดียว)   (     ) 7 

   0 (     ) ขอติดตั้งโทรศัพทพื้นฐาน  

   1 (     ) ขอใชบริการ Internet 

   2 (     ) ขอใชบริการหลังการขาย เชน ขอโอนเปลีย่นชื่อ 

    โอน/ยายเลขหมายโทรศัพท 

   3 (     ) ชําระคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

   4 (     ) ชําระคาบริการ Internet 

   5 (     ) ชําระคาบริการโทรศัพท Orange 

   6 (     ) ซื้ออุปกรณเครื่องมือส่ือสาร 

   7 (     ) ซื้อบัตรเติมเงนิ PCT Buddy 

   8 (     ) ใชบริการอื่น ๆ (ระบุ)...................................  
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สวนที่ 2 : แบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของสาํนักบริการ

โทรศัพท บริษทั เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย X ที่ตรงกับระดับความพึงพอใจในการใหบริการของสํานัก

บริการโทรศัพทฯ ตามความคิดเห็นของทาน 

 

ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

  ดานสถานที่ประกอบการ             

1 ทําเลที่ตั้งของสํานักบริการโทรศัพทฯ 

สาขาซีคอน สแควรเหมาะสมดี สะดวก

ในการเขารับบริการ           

(     ) 8 

2 การตกแตงสถานที่ภายในที่สวยงาม 

เปนสัดสวน           

(     ) 9 

3 บรรยากาศภายในสํานักบริการ

โทรศัพทฯ           

(     ) 10 

4 ความสะอาดภายในสํานักบริการ

โทรศัพทฯ           

(     ) 11 

5 การจัดทําแผนภูมิขั้นตอนการติดตองาน           (     ) 12 

6 การติดปายบอกชื่อสวนงานบริการตาง ๆ 

ของสํานักบริการ           

(     ) 13 

7 การจัดที่นั่งพักเพื่อใหทานรอรับบริการมี

เพียงอยางเพียงพอ           

(     ) 14 

8 มีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอมสําหรับ

ลูกคา เชน บริการน้ําดื่ม,มุม Free 

Internet และหนังสือพิมพ           

(     ) 15 

9 ขนาดของสํานักงานมีขนาดที่เหมาะสม 

ไมคับแคบ และสามารถเดินเขา-ออกได

อยางสะดวกสบาย           

(     ) 16 

10 จํานวน Counter ที่ใหบริการมีจํานวนที่

เหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ           

(     ) 17 
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ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

  ดานความรวดเร็วในการใหบรกิาร             

11 การใหบริการที่รวดเร็ว ตามลําดับ

กอนหลัง ดวยระบบ Queuing           

(     ) 18 

12 การใหบริการลูกคาเปนไปอยางตอเนื่อง 

และไมติดขัด           

(     ) 19 

13 มีพนักงานคอยแนะนําขั้นตอนและให

ขอมูลตาง ๆ ในการรับบริการ           

(     ) 20 

14 มีการกําหนดขั้นตอนการใหบริการอยาง

เปนระบบ           

(     ) 21 

15 มีการบริหารจัดการเพื่อใหมีพนักงาน

เพียงพอตอการใหบริการในทุกชวงเวลา           

(     ) 22 

  ดานความกาวหนาทันสมัย             

16 มีจุดใหทดลองเลนอินเตอรเน็ตความเร็ว

สูงไวบริการ           

(     ) 23 

17 สามารถใหขอมูลการรับบริการได

ในทันทีดวยระบบคอมพิวเตอรที่ทันสมัย           

(     ) 24 

18 สามารถรับบริการไดทุกประเภทในชอง

บริการเดียวกัน (One Stop Service)           

(     ) 25 

19 มีระบบคิวอัตโนมัติเพื่อบริหารการรับ

บริการตามลําดับกอนหลัง (Queuing)           

(     ) 26 

20 มีระบบเคเบิลทีวี (UBC) ไวใหชม           (     ) 27 

  ดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร           

  

21 มีการติดแผนปายประชาสัมพันธรายการ

สงเสริมการขายที่สามารถมองเห็นอยาง

ชัดเจน           

(     ) 28 
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ระดับความพึงพอใจ   

ขอที่ ประเด็นพิจารณา มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

เฉพาะ

เจาหนาที่ 

22 การใหบริการดานขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่

เกี่ยวของกับธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งในรูป

ของแผนพับ และ Web            

(     ) 29 

23 มีเอกสารแนะนําบริการดานตาง ๆ ไว

ใหบริการลูกคาอยางเพียงพอ           

(     ) 30 

24 เนื้อหาของการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารตาง ๆ สามารถเขาใจไดงาย 

นาเชื่อถือ           

(     ) 31 

  ดานพนักงานผูใหบริการ             

25 

พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็ม

ใจ           

(     ) 32 

26 พนักงานสามารถอธิบายหรือแกไข

ปญหาไดอยางเขาใจและถูกตอง           

(     ) 33 

27 พนักงานมีกิริยาที่สุภาพออนนอม ยิ้ม

แยมแจมใส และมีมนุษยสัมพันธ           

(     ) 34 

28 พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจ

ใสในการใหบริการลูกคาทุกราย           

(     ) 35 

29 พนักงานบริการลูกคาดวยความเอาใจใส 

รวดเร็วและถูกตอง           

(     ) 36 

30 พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยตาม

มาตรฐานที่บริษัทฯกําหนด           

(     ) 37 
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สวนที ่3 : ขอเสนอแนะที่จะใหสํานักงานบริการโทรศัพทฯ ปรุบปรุงการบริการในดานตาง ๆ 

1. ดานสถานที่ประกอบการ .......................................................................................... 
 ............................................................................................................................... 

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

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

2. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ............................................................................. 
 ............................................................................................................................... 

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

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

3. ดานความกาวหนาทนัสมยัในการใหบริการ …………………………………………….. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

4. ดานการประชาสัมพนัธขอมลูขาวสาร …………………………………………………… 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

 ……………………………………………………………………………………………. 

5. ดานพนักงานผูใหบริการ ………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ประวัติของ บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 
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ประวัติความเปนมาของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากดั
(มหาชน) 

 
 

 บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ไดจดทะเบียนกอต้ังขึน้เมื่อวันที่ 13 

พฤศจิกายน 2533 ในนามบริษัท ซีพ ี เทเลคอมมวินิเคชั่น จํากัด ซึ่งเปนการรวมทุนระหวางเครือ

เจริญโภคภัณฑ (กลุมซีพ)ี ผูดําเนนิการดานธุรกิจเกษตรรายใหญทีสุ่ดแหงหนึ่งของภูมิภาคเอเซีย 

และ Verizon Communication (ในนามของ NYNEX) บริษัทผูนาํดานสื่อสารโทรคมนาคมระดับ

โลกจากประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีวตัถุประสงคเพือ่ดําเนนิธุรกิจทางดานโทรคมนาคมดวยการ

เปนผูสรางสรรคบริการในรูปแบบที่มีพืน้ฐานอยูบนภาพ เสียง ขอมูล และเวบ็ไซต ครอบคลุม

เครือขายแบบผสมผสานหลายสื่อ และในเดือนสงิหาคม 2534 บริษัทฯ ไดรับการคัดเลือกจาก

รัฐบาลเพื่อรับสัมปทานจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท) ใหเปนผูดาํเนนิการลงทนุเพือ่

วางแผนการกอสราง ติดตัง้และเชื่อมตอโทรศัพทจํานวน 2.0 ลานเลขหมายในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑลในลกัษณะของสญัญาสัมปทานเมื่อสรางเสรจ็แลวใหโอนโครงขายใหองคการโทรศัพท

ทันทีและใหเปนผูบริหารโครงขายภายใตสัญญาสัมปทานเปนระยะเวลา 25 ป (Build Transfer 

and Operation : BTO) ตอมาในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2538 บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหติดตั้งและ

ดําเนนิการโทรศัพทเพิม่อีกจํานวน 0.6 ลานเลขหมาย ครอบคลุมพืน้ที่เดียวกนั ซึ่งไดดําเนนิการ

กอสรางโครงขายแลวเสร็จอยางสมบูรณและโอนโครงขายโทรศัพทใหแกองคการโทรศัพทแหง

ประเทศไทย เมื่อวันที ่ 30 กันยายน พ.ศ. 2539 ตามหมายกําหนดการในขอตกลงที่ใหไวกบั

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จากภารกิจที่เกีย่วของกับชีวิตประจําวนัของประชาชน เพือ่

ใหบริการลูกคาไดอยางทั่วถงึและรักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคา ในเริ่มแรกของการใหบริการ

บริษัทฯ ใชวิธกีารใหบริการแบบเขาถึง เชน จัดตั้ง Booth ตามชุมชนตาง ๆ เพื่อใหประชาชนมายืน่

คําขอติดตั้งโทรศัพท และพฒันาไปสูการใหบริการโดยใชรถ Mobile เคลื่อนที ่และทายที่สุดคือการ

เปดเปนสํานักบริการโทรศัพทโดยเนนจัดตัง้ในยานชุมชนเชนตามหางสรรพสินคา หรือ Office 

Building เปนตน โดยในปจจุบันบริษทัมีสํานักบริการรวมทั้งสิน้ จํานวน 46 สํานักบริการ แยกเปน

สํานักบริการขนาดใหญ จาํนวน 23 สํานกับริการ และขนาดเล็ก (Kiosk) จํานวน 23 สํานักบริการ 

โดยมีวัตถุประสงคหลักในการจัดตั้งสํานักบริการคือเพื่อเสริมความแขง็แกรงทางการตลาด และ

เพื่อใหประชาชนในเขตกรงุเทพและปริมณฑลไดรับการบริการดานโทรศัพทพืน้ฐานทีส่ะดวกสบาย 

ตั้งแตการขอเลขหมายโทรศพัท การจายชําระเงนิคาบริการ บริการหลังการขาย และอ่ืน ๆ ที่
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เกี่ยวของ โดยสํานักบริการโทรศัพทของบริษัทฯ จะเปดใหบริการทกุวนัไมมีวนัหยุดทําการ  และใน

ปจจุบันบริษทัฯ ไดมีการปรับเปลี่ยนรูปโฉมของสํานักบริการใหมีความทนัสมยัยิ่งขึ้นโดยจะเนนใน

รูปแบบ Style Modern เนนความสวยงาม มีบรรยากาศที่ปลอดโปรง และทกุชองบริการสามารถ

ใหบริการทีเ่หมือน ๆ กัน (One Stop Service) ทั้งนี้เพื่อใหสามารถทําการแขงขันกับคูแขงทางตรง

คือองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย และคูแขงทางออม เชน DETAC, AIS และ Hutch เปนตน ที่

ในปจจุบนัพยายามที่ใชสํานกับริการเปนจดุขาย และแขงขันกับธุรกิจในประเภทเดียวกัน 

 

ผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ  

 ผลิตภัณฑและบริการหลกั ๆ ของบริษัทฯ สามารถจาํแนกไดดังนี ้

   1. การใหบริการโทรศัพทพืน้ฐาน ลูกคาผูใชบริการสามารถยื่นคาํขอติดตั้งโทรศัพทผาน

ชองทางตาง ๆ เชนผานพนักงานขาย หรือผานสาํนกับริการโทรศัพทโดยภายหลงัจากยืน่คําขอแลว

หากเปนการยืน่ผานสํานักงานบริการเมื่อมีการตรวจสอบคูสาย และมคีูสายวาง ภายหลังจากการ

จายชาํระเงนิ บริษัทฯ จะดําเนินการติดตั้งเลขหมายใหลูกคาไดภายใน 7 วัน แตหากเปนการ

ใหบริการผานพนักงานขายเวลาที่ใชอาจจะเพิ่มข้ึนมากกวา 7 วัน ทัง้นี้เนื่องจากพนกังายขายตอง

นําเอกสารกลบัมาดําเนินการในการตรวจสอบคูสายและกลับมาเก็บเงินอีกครัง้ ซึง่ระยะเวลาเฉลี่ย

สําหรับชองทางนี้ใชเวลาประมาณ 15 วันจงึจะสามารถใหบริการได  

 2. การใหบริการโทรศัพทพืน้ฐานพกพา PCT (Personal Cordless Telephone) เปน

บริการเสริมซึ่งบริษัทฯ ไดเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อเดือนพฤศจิกายน 2542 โดยบริการ 

PCT เปนระบบที่ทาํใหผูใชสามารถพกพาโทรศัพทพื้นฐาน (โทรศัพทบาน) ไปใชนอกบานได

เชนเดียวกับโทรศัพทมือถือ แตมีขอจํากัดในดานคลืน่ความถี่ที่ต่ํากวาโทรศัพทมือถอื และจํากัด

ขอบเขตพื้นทีก่ารใชงานเฉพาะในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑลเทานั้น โดย PCT เปนความล้ําหนา

ของเทคโนโลยี่โครงขายอัจฉริยะ (Intelligent Network) ทาํใหผูใชงานสามารถใชเลขหมายเดียวกนั

กับโทรศัพทบาน ซึ่งงายตอการจดจํา และชวยลดความผิดพลาดในการติดตอลงไดโดยหากผูรับไม

อยูบานเนื่องจากการออกมาทําธุระนอกบานและยงัอยูในรัศมีของกรุงเทพฯ และปริมณฑลผูรับก็

ยังคงสามารถรับโทรศัพทได 

 3. การใหบริการสงผานขอมลู บริษัทฯ ใหบริการสงผานขอมูลกับลูกคาในทางเลือกตาง ๆ 

ที่แตกตางกันทางดานความเร็ว (Speed) และความยืดหยุนคลองตัวในการใชงานเพื่อใหลูกคา

เลือกใชเทคโนโลยี่ที่ตรงตามความตองการใชงานไดมากที่สุด ดังนี ้
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3.1. Point to Point ซึ่งเปนการรับสงขอมูลภาพและเสียงจากจุด หนึง่ไปอีกจุดหนึง่

ภายในเครือขายหรือสาขาทีผู่ใชบริการกําหนด 

3.2. Frame relay ซึ่งเปนเทคโนโลยีท่ี่มีความเร็วสงูที่ใหบริการเขาไปในโครงขายและตัว

สงขอมูลขามโครงขาย บริการนี้เหมาะสม กับลูกคาที่มีการสงผานขอมลูเปนจํานวนมาก 

3.3. Asynchronous Transfer Mode (ATM) ซึ่งเปนเทคโนโลยี่ที่ม ี ความเร็วสงูที่

ไดพัฒนาขึน้เพื่อใหมีอัตราการสงขอมูลทีสู่งมาก ตรงตามความตองการใชงานแตละประเภทลูกคา 

 4. การใหบริการ Internet และ e-Commerce การใหบริการดาน Internet บริษัทฯ ไดให

บริษัทลูกคือบริษัท เอเชีย อิน โฟร เน็ต จาํกัด เปนผูดาํเนินการ โดยไดทําการใหบริการขอมูล 

ขาวสารที่คัดมาตรงตามความตองการของคนไทยโดยเฉพาะ ประกอบดวยขาวสารรอบโลก 

การเงนิสวนบคุคล ภาพยนตร เพลง คาราโอเกะ และเรือ่งราวหรือสถานการณพิเศษตาง ๆ ซึง่มี

เว็บไซตที่ดําเนินการอยูในปจจุบันคือ Click TA mail.com และ Sabye.com นอกจากนี้บริษัทฯ 

ยังใหบริการแบบครบวงจรในรูปของ Broad Brand ซึ่งผูใชบริการคาราโอเกะ   ดูหนงั ฟงเพลง และ

ติดตามรายการถายทอดสดจากตางประเทศไดเชนเดียวกับการถายสดผานทาง TV ซึ่งจะมีภาพ

และเสียงที่คมชัดกวาการถายสดผานทาง TV 

 

นโยบาย และลักษณะทางการตลาด 

 บริษัทฯ ไดเติบโตอยางตอเนื่องผานการเปลี่ยนแปลงอยางมากมาย ทั้งดานโครงสรางองคกร

และนโยบายตาง ๆ โดยในปจจุบันบริษทัฯ ไดจัดโครงสรางขององคกรเปนแบบ Flat Organization 

เพื่อใหโครงสรางการบังคับบัญชาสั้นลงและมีความชัดเจนยิ่งขึน้ โดยเนนการทํางานเปนทมีมากขึ้น 

สวนในดานของนโยบายนัน้ บริษัทฯ ไดชนูโยบายดานการใหบริการและลูกคาสัมพันธ (Service 

and Customer Relation) มาเปนแกนนาํไปสูความสาํเร็จในอนาคต โดยคํานงึถงึความตองการ

ของตลาดและคุณภาพของบริการเปนสาํคัญ การวางนโยบายจงึเนนการประชาสัมพนัธเพื่อสราง

การรับรูและความเขาใจในบริการพืน้ฐานและบริการเสริมของบริษัทฯ และจัดใหมีการสงเสริมการ

ขายอยางตอเนื่องเพื่อกระตุนใหมีความตองการใชบริการมากยิ่งขึน้ 

 

ลักษณะลูกคาและกลุมเปาหมาย 

 กลุมลูกคาซึง่เปนกลุมเปาหมายของบริษทัฯ นัน้ มีอยู 2 กลุมดวยกนัคือ กลุมคาธุรกจิ 

(Business) และกลุมลูกคาบุคล (Consumer) โดยบริษทัไดทําการแบงแยกการบริหารงานดาน

การตลาดออกตามลักษณะของลูกคาทั้ง 2 กลุม นี้อยางชดัเจน และไดวาจางผูบริหารมืออาชีพเขา



 117 

มาบริหารลูกคาในแตละกลุม เชนนาํผูบริหารจาก IBM และ TA Orange มาดูแลลูกคากลุมธุรกิจ 

และผูบริหารจาก LOXLEY มาดูแลกลุมลูกคาบุคคล เปนตน  

 สําหรับการบริหารงานดานตลาดของลูกคาธุรกิจจะแบงแยกการบรหิารออกเปนดังนี ้

1. กลุมลูกคาทั่วไปที่เปนธุรกิจขนาดใหญ (Corporate Customer) 

2. กลุมลูกคาสถาบันการเงนิ (Finance Institute Customer) 

3. กลุมลูกคารายยอย (SME Customer) 

4. กลุมลูกคาหนวยงานรัฐบาลและรัฐวิสาหกจิ (Government Customer) 

 

นโยบายหลักที่ใชในการดําเนินงาน 

1. นโยบายในดานการสรางความเจริญเติบโต มีดังนี ้

1.1. เพิ่มความสามารถในการใหบริการแกลูกคา 

1.2 เพิ่มคุณคาของการลงทนุทีม่อียู 
1.3. การสรางบริการเสริมใหม ๆ 

1.4. การสรางพันธมิตรทางการคา 

2. นโยบายในดานการเตรียมความพรอม มีดงันี ้

2.1. ควบคุมการใชจายอยางเครงครัด 

2.2. การสรางความเปนผูนาํในทุกตลาด 

2.3. การสรางความนาเชื่อถอื และความไววางใจในเครื่องหมาย การคา 

2.4. ใหความคุมทุนแกลูกคา 

2.5. รวมดําเนนิการตามกระบวนการเปดเสรีดานโทรคมนาคม 

3. นโยบายดานสนับสนนุ มีดังนี ้

3.1. เสริมสรางกระบวนการกํากับดูแลกิจการใหสอดคลองกับมาตรฐานที่ดทีี่สุด 

3.2. ปรับสถานะทางการเงนิใหแข็งแกรงยิ่งขึ้น 

 3.3. สรางคานยิมในองคกรดวยหลกั 3 C ไดแก Caring คือ การเอาใจใส, Credible คือ 

ความนาเชื่อถอื, Constructive คือการสรางสรรค 

3.4. การสรางจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน (Code of  Conduct or ethic) 
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ประวัติผูศึกษา 
 

ชื่อ นายวิสุทธิ์  ชณุหศิรินนท 

วัน เดือน ปเกิด 11 มิถุนายน 2504 

สถานทีเ่กิด อําเภอเมือง จงัหวัดตรัง 

ประวัติการศกึษา บธบ.(การเงินและการธนาคาร) มหาวทิยาลัยรามคําแหง  

 พ.ศ. 2527 

สถานทีท่ํางาน สายงานการคลัง/กองทนุสัมพันธ บริษทั เทเลคอมเอเซยี  

 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร 

ตําแหนง ผูจัดการ (อาวโุส) สวนปฏิบัติการรายรับ  
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