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บทคัดยอ 
 

            การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง (2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 
             การศึกษาเชิงสํารวจนี้ไดกลุมตวัอยางจํานวน 315 ราย โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ  
Stratified Random Sampling จากลูกคาทีม่าใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง จากพื้นที่
ชุมสายถลาง       ชุมสายเชิงทะเล และชุมสายกมลา รวมทั้งส้ิน 1,500 ราย โดยใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ   
คาทดสอบ χ 2-test 

ผลการศึกษาพบวา (1) ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
สาขาถลาง โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง (2) ปจจยัสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความ  
พึงพอใจของลกูคาในดานสถานที่และอุปกรณ ไดแก ระดบัการศึกษา และอาชีพ ปจจยัสวนบุคคลที่
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ไดแก อาชีพ ปจจยัสวนบุคคล
ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาในดานชาํระเงินคาโทรศัพท ไดแก อาชีพ และปจจัยสวนบุคคลที่
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป ไดแก อาชีพและความถี่ในการใชบริการ 
ปจจัยสวนบุคคลที่ไมมีอิทธิพลตอความพงึพอใจของลูกคาทั้ง 4 ดาน ไดแก เพศ อายุ และระยะเวลา
นานที่เปนลูกคา 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

            นับตั้งแตองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยไดกอตั้งขึ้นในป พ.ศ.2497 โดยไดรับโอน 
กิจการโทรศัพทจากกรมไปรษณยีโทรเลขมาดําเนินงาน มสีถานะเปนรัฐวิสาหกจิในสังกัดกระทรวง 
คมนาคม  องคการโทรศัพทฯ ไดดําเนินกิจการดานการสือ่สารโทรคมนาคมสนองนโยบายของรัฐใน 
การพัฒนาประเทศมาอยางตอเนื่อง ปจจุบนักระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ไดววิฒันาการเขาสูยุค
โลกาภิวัฒน ประกอบกับโลกถูกยอใหเล็กลงดวยระบบสื่อสารโทรคมนาคมที่ทันสมัย ทําใหสภาวะ
เศรษฐกิจมกีารแขงขันในดานธุรกิจสูงยิ่งขึน้ในทกุแขนง โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการดานสื่อสาร
โทรคมนาคม นอกจากนี้การที่ประเทศไทยไดเขารวมเปนภาคีสมาชิกของขอตกลงทั่วไปวาดวยพกิัด
อัตราภาษีศุลกากรและการคา (GATT) และขอตกลงทั่วไปวาดวยการคาบริการ (GATTS) ซ่ึงตอมา
ขอตกลงทั่วไปทั้งสองฉบับนี้ไดแปรเปลี่ยนเปนกฎเกณฑขององคการคาโลก (World Trade 
Organization : WTO) ซ่ึงมีภารกิจและขอผูกพันที่สําคัญประการหนึ่ง คือ การเปดใหมีการแขงขัน 
เสรีในธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศสมาชิก ชวยสงผลใหการประกอบธุรกิจโทรคมนาคมในตลาด
ของประเทศสมาชิก จะตองเปนรูปธุรกิจแขงขันเสรีทั่วไปในเวลาที่ตกลงไว สําหรับประเทศไทย
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จึงหลีกเลี่ยงไมไดทีจ่ะตองแปรสภาพตนเอง โดยเปลี่ยนสถานะ 
จากองคการรฐัวิสาหกจิเปน บริษัท จํากัด (มหาชน) 
                    เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเปดเสรีโทรคมนาคมของประเทศไทยในป 2549  องคการ 
โทรศัพทแหงประเทศไทยแปลงสภาพจดทะเบียนเปน บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 โดยไดโอนกจิการ สิทธิ หนี้ สินทรัพย และความรับผิดชอบทั้งหมด 
ขององคการโทรศัพทฯ ไปยงั บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พรอมกับการปรับปรุงการ
บริหารงานจากรูปแบบรัฐวสิาหกิจเปนการบริหารงานแบบธุรกิจเอกชนอยางเต็มตวั เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และการดําเนินธุรกิจที่สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเปน
สําคัญ  
                 ในการดําเนนิธุรกิจของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ยึดหลัก 3 ประการ 

• MODERN      ความทันสมัยและเทคโนโลยีพัฒนาอยางตอเนื่องไมมีที่ส้ินสุด 
• SERVICE      การบริการเอาใจใส ใกลชิด จริงใจ รวดเร็วและเปนมิตร โดยเนน 
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      ความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
•  QUALITY     คุณภาพ เนนสูความเปนสุดยอดในทุกระดับความตองการ 
คานิยม (Value) ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ที่บุคลากรตองยึดถือ 

ปฏิบัติคือ ลูกคาสําคัญที่สุด Customer come first 
 ศูนยบริการลูกคา ทศท เปนหนวยงานหนึง่ของกลุมธุรกิจบริการลูกคา (Customer 
service) ทําหนาที่ใหบริการแกลูกคาอยางครบวงจร โดยเปน Single Contact Point ใหแกลูกคา 
รวมถึงการสรางความสัมพนัธที่ดีกับลูกคา 
 ปจจุบันงานใหบริการรับชําระเงินของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ไดเขาสูระบบการ
บริหารคุณภาพดานบริการ (ISO 9002) เพื่อมุงมั่นใหความพึงพอใจกับลูกคา 
    นโยบายคณุภาพของงานรับชําระเงินของศนูยบริการลูกคา สาขาถลาง คือ 

“บริการรวดเร็ว ถูกตองและประทับใจ” 
 การใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท มีเปาหมายในการดําเนินการ ซ่ึงพนักงาน 
ทุกคนจะตองพยายามปฏิบตัิงานใหเปนไปตามเปาหมายที่ไดถูกกําหนดขึ้น มีเปาหมายที่ผูบริหาร 
ไดกําหนดไวคือ 
 - ใบแจงหนี้ 1 ฉบับ ใชเวลาไมเกิน 3 นาที นับตั้งแตพนกังานรับเงินรับใบแจงหนี ้
 -  การรองเรียนของลูกคามีไมเกิน 3% ของรายการรับชําระเงินคาบริการตอเดือน 

และคําขวัญคอื 
“รวมแรงรวมใจ ใหบริการที่ดี มีมาตรฐานรับรอง” 

 การที่จะบรรลุวัตถุประสงคไดนั้น ศูนยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง จําเปนตอง 
ปรับปรุงการบริการใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น เพื่อที่จะให 
ทราบไดวาลูกคาของศูนยบริการมีความพึงพอใจในระดับที่เปนไปตามเปาหมายขององคกร ผูศึกษา 
จึงจําเปนตองทําการศึกษาเพื่อใหทราบถงึความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ บมจ. 
 ทศท คอรปอเรชั่น โดยใชศนูยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง เปนกรณศีึกษา ปญหาสําคัญที่ผูศึกษา 
ใหความสนใจ ประกอบดวย 4 สวนที่สําคัญคือ 
 1.  ปญหาดานสถานที่และอุปกรณของศูนยบริการลูกคา 
 2.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการดานการขอติดตั้ง โอน ยาย และขอบริการเสริม 
      พิเศษตาง ๆ 
 3.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการดานรบัชําระเงินคาโทรศัพท 
 4.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการ 

     โทรศัพท 
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

2.1  เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
ทศท สาขาถลาง โดยศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ บมจ. ทศท  คอรปอเรชั่น ที่
ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 
        2.1.1  การบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
        2.1.2  การบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน 
        2.1.3  การบริการดานการรับชําระเงินคาโทรศัพท 
        2.1.4  การบริการดานปรกึษาปญหาทัว่ไปเกี่ยวกับการใหบริการโทรศัพท 
 2.2  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยศึกษาเกีย่วกบัคุณภาพของการใหบริการทั้ง 4 ดาน 
 

3.  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
                   ปจจัยทีจ่ะมีผลตอระดับความพึงพอใจของลกูคา มิไดอยูทีพ่นักงานผูใหบริการของ 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) แตยังเกี่ยวเนื่องมาจากการบริหารจัดการและสถานที่ 
อาคาร ตลอดจนเครื่องมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ ดวย การศึกษาครั้งนีจ้ึงไดกําหนด 
สาระของขอบเขตการศึกษาที่ครอบคลุมถึง คุณภาพขององคประกอบในการใหบริการของ บริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ใน 4 ขอ ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1.  การบริหารจัดการในการใหบริการของศูนยบริการลกูคา ทศท จะครอบคลุมในเรื่อง
ของ 
       -  ความสะดวกสบายในการติดตอ 
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
        -  การติดตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการตามลําดับหรือไม มีปญหา
หรือไม 
                        -  การจัดแสดงเอกสารเผยแพรขอมูลของสินคาและบริการอยางเพยีงพอ 
  2.  พนักงานผูใหบริการของศูนยบริการลูกคา ทศท จะดูคณุภาพการใหบริการในเรื่อง
ของ 
       -  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ 
                       -  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ เชน การพูด การยิม้ ทักทาย 
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                        -  ความรวดเรว็ในการใหบริการ 
                        -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถาม ปญหา หรือขอซักถามตาง ๆ
ของพนักงาน 
                        -  ความเอาใจใสตอลูกคา และใหความสําคัญกับลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกนั 
  3.  สถานที่ใหบริการของศูนยบริการลูกคา ทศท จะพจิารณาจาก 
        -  ความสะอาดของสถานที่ 
      -  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของสถานที่ 
      - การจัดระเบียบ และความสะดวกสบายในการจอดรถ 
        -  ความชดัเจนของปายแจงบริการตาง ๆ 
                        -  ความสะดวกสบาย และความพียงพอของสถานที่นั่งคอย 
        -  ความทนัสมัยและสวยงามในรูปแบบของศูนยบริการ 
  4.  เครื่องมือที่ใหบริการของศูนยบริการลกูคา ทศท 
        -  ความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
  การศึกษาครั้งนี้ ไดแบงสวนของการศึกษาและประเมนิการใหบริการของศูนยบริการ 
ลูกคา ทศท สาขาถลาง เปน 4 สวน เพื่อใหไดรายละเอยีดถึงคุณภาพความพึงพอใจของลูกคาในแต 
ละสวนดังนี ้
   1.  ความพึงพอใจในสถานที่และอุปกรณศูนยบริการ 
   2.  ความพึงพอใจในการขอรับบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท และการขอบริการ
เสริมพิเศษตาง ๆ 
   3.  ความพึงพอใจในการรบัชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
   4.  ความพึงพอใจในการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบการใช
โทรศัพทผิดปกติ การงดและตอบริการ   
                       
 
 
 
 
  
 

 
 

 



5 
กรอบแนวคิดการศึกษา 

 
ตัวแปรตน                 ตัวแปรตาม 
 

                          องคประกอบของการบริการ   
 1.  การบริหารจัดการในการใหบริการ   
      -  ความสะดวกสบายในการติดตอ   
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง   
      -  การติดตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการ   
          ตามลําดับหรือไม มีปญหาหรือไม   
      -  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพียงพอ   
 2.  พนักงานผูใหบริการ   
      -  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการ   
         ใหบริการ   
      -  ความสุภาพและมารยาทของพนกังานในการใหบริการ   
      -  ความรวดเร็วในการใหบริการ   
      -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถามปญหา   
         หรือขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน       ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
      -  ความเอาใจใสตอลูกคา และใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน        ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ใน 4 ดาน 
         โดยเทาเทียมกัน        1.  ดานสถานที่และอุปกรณศูนยบริการลูกคา 
 3.  สถานที่ใหบริการ        2.  ดานการขอรับบริการ เพื่อติดตั้ง โอน ยาย 
      -  ความสะอาดของสถานที ่             โทรศัพท 
      -  ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่        3.  ดานการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
      -  การจัดระเบียบและความสะดวกสบายในการจอดรถ        4.  ดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เกี่ยวกับ 
      -  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ             การใชบริการของลูกคา  
      -  ความสะดวกสบายและความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย   
      -  ความทันสมัยและสวยงามของรปูแบบศูนยบริการ   
 4.  เคร่ืองมือที่ใหบริการ   
      -  ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพวิเตอร   

   
   

                      ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา   

                          1. เพศ   
                          2. อาย ุ   
                          3. ระดับการศึกษา   
                          4. อาชีพ   
                          5. ระยะเวลานานที่เปนลูกคาศูนยบริการ   
                          6. ความถี่ในการใชบริการ   
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4.  ขอบเขตการวิจัย 
 

4.1  ขอบเขตดานประชากร  ประชากรในทีน่ี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการ คือ ลูกคาที่เดินทางมา 
ยังศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อติดตอขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท เพื่อชําระ
คาบริการโทรศัพท หรือเพื่อปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 

4.2  ขอบเขตดานเนื้อหา  จะศึกษาเนื้อหาทีค่รอบคลุมถึงคุณภาพขององคประกอบในการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลางใน 4 หวัขอ และระดับความพึงพอใจของลกูคาใน 4 ดาน 
 4.3  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา คือ ตั้งแตเดือนกรกฎาคม 2546 ถึง
เดือนตุลาคม 2546 
 4.4  ขอบเขตดานตัวแปร 

        4.4.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก องคประกอบของการใหบริการ ดังนี ้
                  1.  การบริหารจัดการในการใหบริการ จะครอบคลุมในเรื่องของ 
      -  ความสะดวกสบายในการติดตอ 
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

    -  การตดิตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการตามลําดับหรือไม 
         มีปญหาหรือไม 

    -  การจัดแสดงเอกสารเผยแพรขอมูลของสินคาและบริการอยางเพยีงพอ 
                  2.  พนักงานผูใหบริการ จะดูคณุภาพการใหบริการในเรื่องของ 
      -  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ 
      -  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ 
      -  ความรวดเร็วในการใหบริการ 

                -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถาม ปญหาหรือขอซักถาม 
                          ตาง ๆ ของพนักงาน 

-  ความเอาใจใสตอลูกคาและใหความสําคญักับลูกคาทุกๆ คนโดย 
   เทาเทียมกนั 

                  3.  สถานที่ใหบริการ จะพจิารณาจาก 
      -  ความสะอาดของสถานที่ 
                       -  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของสถานที่ 
      -  การจัดระเบียบและความสะดวกสบายในการจอดรถ 
      -  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ 
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      -  ความสะดวกสบายและความเพยีงพอของสถานที่นั่งคอย 
      -  ความทันสมัยและสวยงามของรูปแบบศูนยบริการ 
                  4.  เคร่ืองมือที่ใหบริการ ดูคุณภาพในการใหบริการของ 
      -  ความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
        4.4.2  ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลกูคาในการใหบริการใน 4 ดาน 

                 ดังนี้ 
                  1.  ดานสถานที่และอุปกรณศูนยบริการ 
                  2.  ดานการขอรับบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 

    ตาง ๆ 
                     3.  ดานการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
                  4.  ดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 
                                   

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
                   ศูนยบริการลูกคา (Telephone service center) หมายถึง สถานที่ใหบริการลูกคาเกี่ยวกับ
การรับชําระเงนิคาบริการโทรศัพท การใหบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 
ตาง ๆ การใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบรกิารโทรศัพทของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 
 ลูกคา (Customer) หมายถึง ผูใชบริการที่เดินทางมายังศนูยบริการลูกคา ทศท โดยม ี
วัตถุประสงคเพื่อชําระเงินคาบริการโทรศัพท เพื่อขอติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 
ตาง ๆ หรือเพื่อปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกบับริการโทรศัพท 
 การใหบริการ (Service) หมายถึง การใหบริการลูกคาเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอ 
บริการเสริมพิเศษตาง ๆ การรับชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน การใหบริการปรึกษาปญหา 
เกี่ยวกับบริการโทรศัพท 
 

6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
                   การศึกษาวจิัยครัง้นี้มีประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดังตอไปนี้ 

6.1  ผูบริหารศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง สามารถนําขอมูลจากการวจิยัไปใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงวิธีการทํางานและการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของ 
ลูกคาผูใชบริการ อันจะนําไปสูการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
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จํากัด (มหาชน) 

6.2  เปนแนวทางในการเพิม่ระดับความพึงพอใจของลกูคาผูใชบริการ และการสราง
ภาพพจนที่ดี ทําใหไดรับการสนับสนุนที่ดีจากลูกคาในที่สุด  

6.3  ทําใหผูบริการศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ  และนําไปเปนขอมูลประกอบในการ
วางแผนพฒันางานบริการของศูนยบริการลูกคาตอไป  
 
 
 



 
บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

            ในการศึกษา  “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง”  ผูศึกษาไดศกึษาวรรณกรรม 
และผลงานวิจยัที่เกีย่วของ ซ่ึงไดนําเสนอดงัตอไปนี ้
 
1.  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

                         1.1.1  ความหมาย ความพงึพอใจของลูกคา   
                 การอธิบายความหมายในเรื่องของความพึงพอใจของลูกคา สามารถแบงการ        

อธิบายไดหลายแงมุมตามทัศนะของนักวิชาการหลายทาน  และไมมีความหมายใดเพยีงความหมาย           
เดียวที่เปนลักษณะสากล ดังจะเห็นจากความหมายทีแ่ตละทานไดใหทัศนะไว ดังนี ้

                 ดนยั  เทียนพุฒ (2545: 27) ใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคาวาเปน             
การทําใหลูกคามีประสบการณที่พึงพอใจ ตื่นเตน (ในคณุภาพและบรกิาร) และกลับมาซื้อซํ้าอีก 
                  เพลินทิพย  โกเมศโสภา (2544: 76) ใหความหมายของความพึงพอใจ คือ ความ         
รูสึกที่แสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวัง อันเปนผลสืบเนื่องจากการที่แตละบุคคลเปรียบเทียบ          
ผลลัพธที่ไดจากการใชบริการจริงๆ โดยสัมพันธกับความคาดหวังเดิมของเขา  
                  ดังนั้น        ความพึงพอใจ       =        การบริการที่ไดรับ     -      ความคาดหวัง 
                                   (Satisfaction)              Perceived Performance         (Expectation) 
                  ถาผลจากการบริการที่ไดรับมีคาต่ํากวาที่คาดหวัง ลูกคานัน้ยอมเกิดความไม
พอใจ  ถาส่ิงที่ไดรับตรงกับสิ่งที่คาดหวังถือไดวามีความพึงพอใจ 
                  คอตเลอร (Kotler , 2541: 48) ใหความหมายวา ความพึงพอใจของลูกคาเปน          
ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ                
หรือการบริการกับการคาดหวังของลูกคา  
                 โอลิเวอร (Oliver อางใน จิตตนินัท  เดชะคุปต 2539: 19) ไดใหคําจํากัดความ               
ไววา “ความพงึพอใจของลูกคา หมายถึง ภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการ           
ซ้ือและการใชสินคาและบริการ”  ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการ 
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แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ 
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม “ความไมพงึ 
พอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรยีบเทียบ 
ประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  
                 1.1.2  แนวความคิดเก่ียวกบัการสรางความพึงพอใจ 
                      ในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีหัวใจหลักสําคัญ 
7 ประการ (สุวิมล  สังขเครือ 2541: 10) ที่ทุกคนพึงมีในการใหบริการ ไดแก 

     1.  การติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 
          1.1  การที่เราไดติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย และชดัเจน รวมทั้งเหมาะสม 

กับระดับความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 
          1.2  มีการรับฟงลูกคา 
          1.3  ทราบขอมูลและอธิบายได ในเรื่องเกี่ยวกับการบริการ ตลอดจนสิ่งที่สามารถ 

ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทั้งยงัสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวา  ปญหาตางๆ ของ 
เขาไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

          1.4  สามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรไว 
บาง  ดังนั้น เมือ่ลูกคาพบวาบริษัทไดมีการเตรียมการทีจ่ะใหความชวยเหลือเขาอยูแลว  เขาก็จะม ี
การตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

     2.  การมีมารยาทที่ดี สุภาพออนนอม (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตร ซ่ึงเปน 
ส่ิงที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทกุคน ดังนัน้ บริษัทจะไดรับการยอมรับจากลูกคามากนอย 
เพียงใดก็ขึ้นกบัวา พนกังานของธนาคารมีทัศนคติอยางไร ในเรื่องของความมีมารยาท 

     3.  การเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need)  
          3.1  ความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตวั และแตละคนไม                  
                  เหมือนกัน 
          3.2  พยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 
          3.3  สนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 
     4.  ความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความตั้งใจและความพรอมของพนักงาน 

ที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ดวยทาททีี่ดี และทัศนคติที่ถูกตอง ซ่ึงรวมถึงการใหบริการอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว  

     5.  การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู (Competence) การที่พนกังานของบริษทั 
จะตองมีความรูความชํานาญตองานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยงัรวมถึงความรูความชํานาญ  
ในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับบริษทั ความสามารถในการใหบริการ และ 
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ความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

     6.  มีความนาเชื่อถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเชื่อได และยังรวม 
ถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงจัง และมีการแสดงออกใหเห็นดวย  

     7.  มีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพและเชื่อถือไดอยาง 
สม่ําเสมอ โดยใหการบริการแกลูกคาอยางถูกตองตั้งแตแรก 
              1.1.3  การวัดความพึงพอใจในบริการ 
       จอหน  ดี มิลเล็ด (John D. Millet , 1954: 397-400) ไดกลาวเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
ในบริการ (Satisfactory Service) สามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัด 
จาก 
      1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกนั (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความ
ยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนาไมวาลูกคานั้นจะเปนใคร 
      2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะ 
ความจําเปนรีบดวน และตามความตองการของลูกคา 
      3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) คือ ความเพยีงพอในดานสถานที่ 
บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
      4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continues Service) จนกวาลูกคาจะประสบผลสําเร็จ 
ในธุรกิจหรือดําเนินธุรกจิอยางตอเนื่อง 
      5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบรกิาร 
ทั้งดานปริมาณและคณุภาพใหมีความเจรญิกาวหนาไปเรื่อยๆ 
              1.1.4  ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

      ความพึงพอใจในการบรกิารมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี 
ประสิทธิภาพ (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2539: 24) ซ่ึงมีลักษณะทัว่ไป ดังนี ้
      1.  ความพงึพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด 

          ในสถานการณการบริการ บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวา
จะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัส
บริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่ 
คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
      2.  ความพงึพอใจเกิดจาการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกบัสิ่งที่ไดรับ 
จริงจากในสถานการณหนึ่ง 
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                           ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐาน 
ของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคตทิี่ยึดถือตอ
บริการประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลการรับประกัน
บริการการใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกบั
บริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง  ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรู
เกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับ 
 (Expectations) นี้  มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมนิเปรียบเทยีบส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวน 
การบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวงั
ถือวาเปนการยืนยนัที่ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังทีม่ีอยู ผูรับบริการยอมเกิดความพึง
พอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันที่
คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี้ ถาความแตกตาง (Discrepancy) ที่
เกิดขึ้นจะชีใ้หเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได  ถาขอยืนยนัเบี่ยงเบน 
ไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

     3.  ความพงึพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่ 
เกิดขึ้น        

          ความพงึพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งทีผั่นแปรไดตามปจจัยที่เขามา 
เกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิง 
หนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึง่หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทนัทีทันใด แมวาจะเปนความ 
รูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยได ขึน้อยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะ
ใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ 
              1.1.5  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

      ความพึงพอใจในการบรกิารที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ 
ผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมนิคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวา 
ควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจรงิจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซ่ึง 
ระดับของความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกนัได (จิตตินนัท  เดชะคุปต  
2539: 25)  ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
      1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา 
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ 
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เปนมากนอยเพียงใด 
      2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา 
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไม 
วาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท 
หนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบ 
ตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการ 
ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

ผลิตภัณฑบริการ 

การรับรูคุณภาพของ

บริการ 
ความพึงพอใจในการ

การนําเสนอบริการ 

การรับรูคุณภาพของ 

ที่เกิดขึ้นจริง 
การรับรูการบริการ 

ภาพที่ 2.1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
      จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพ 
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการ 
ในวรจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความ 
ตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ 
ดังกลาว  ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงที่
ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกดิความไมพึง 
พอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 
              1.1.6  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  

      ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2536: 27)  มีดังนี ้
       1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี 
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ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการ 
คํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิง่ในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ 
ลูกคา 

     2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับ 
บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจทีจ่ะจาย 
(Willingness to pay) ของผูรับบริการ  ทั้งนี้ เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพ 
ของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 
      3.  สถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอให 
เกิดความพึงพอใจตอการบรกิาร ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทัว่ถึงเพื่ออํานวยความ 
สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
      4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ความพงึพอใจของผูรับบริการเกิดขึน้ไดจากการไดยิน 
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นๆ กลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ถาหากตรงกับ 
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกบับริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดนัใหมีความตองการบริการตาม 
มาได 
      5.  ผูใหบริการ  ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน 
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ผูบริหารการ 
บริการที่วางโนบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงาน 
บริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการ 
ดวยความใสใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
      6.  สภาพแวดลอมของการบริการ  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี 
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชืน่ชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกบั 
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสรร 
การจัดแบงพืน้ที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในการบริการ 
      7.  กระบวนการบริการ  วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติ 
งานบริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 
              1.1.7  แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ  
       ความพึงพอใจที่เกดิขึ้นในกระบวนการบริการมิไดเกิดจากปจจยัใดปจจยัหนึ่งเพยีง 
ปจจัยเดียว แตมีหลายปจจยัในแตละขั้นตอนของการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ 
ขอจํากัด (ชองวาง) ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ “แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ” 
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พัฒนาขึ้นโดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, A., Zeithaml , V.A. and Berry, L.L 1985 
P44 อางถึงใน จิตตินันท 2539: 38) แสดงใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ในกระบวนการบริการและขอจํากัด 
ที่เปนอุปสรรคตอความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ 
ผูรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คําพูดบอกตอปาก 
ตอปาก 

ความตองการสวน 
บุคคล 

ประสบการณใน 

 

บริการที่ไดรับ 
 

การใหบริการ 
 

การกําหนดนโยบาย
การบริการ 

การรับรูของผู 
บริหารตอความ 
คาดหวังของลูกคา 

การสื่อสารภายนอก
กับลูกคา 

  ชองวางที่ 5 

   ผูใหบริการ 

   (ความพึงพอใจของลูกคา) 

   ชองวางที่ 1 

   ชองวางที่ 3 

   ชองวางที่ 2 

   ชองวางที่ 4 

องคการบริการ 

บริการที่คาดหวัง 

อดีต 

 
                                     ภาพที่ 2.2  แบบจําลองความพึงพอใจในการบรกิาร 
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จะเห็นไดวา  ความคาดหวังของลูกคาเกิดจากองคประกอบ 3 ประการ คือ คําพูดปากตอ 
ปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณที่ผานมาในการใชสินคาและบริการตางๆ การที่จะ 
ทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการจาํเปนอยางยิ่งทีผู่ใหบริการจะตองมีความสามารถในการนาํ 
เสนอสินคาและบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึงมิใชเร่ืองงายเลยทีเดียวเพราะใน 
กระบวนการใหบริการจะตองมีชองวางหรอืจุดบกพรองของการดําเนนิงานหลายประการที่จะตอง 
ดําเนินการปรับปรุงแกไข  เพื่อใหเกิดคณุภาพของการบริการในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
ในที่สุด 
 ชองวางในการบริการที่เปนจุดบกพรองของการดําเนินงานบริการและเปนอุปสรรคตอ 
การดําเนนิงานบริการใหมคีุณภาพ มดีังนี้ 
 ชองวางที่ 1   เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของ 
ลูกคาไมตรงกนั 
 ชองวางที่ 2   เกิดขึ้นระหวางการกําหนดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออก 
มาเปนนโยบายการใหบริการ ซ่ึงอาจเบี่ยงเบนเนื่องจากการใชขอความไมชัดเจน ตีความไดหลาย 
อยาง 
 ชองวางที่ 3   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการใหบริการตาม 
ขั้นตอนหรือวธีิการที่วางไว ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุมคณุภาพในการนําเสนอบริการได 
 ชองวางที่ 4   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญาหรือขอมูลขาวสาร 
ที่องคการบริการเสนอตอลูกคา ทําใหสินคาหรือบริการมีระดับคุณภาพแตกตางไปจากขอมูลขาวสาร 
ที่ผูรับบริการรับรูมา และกอใหเกิดความผดิหวัง 
 ชองวางที่ 5   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการที่มีลักษณะแตกตางไปตามความคาดหวังการ 
บริการของผูรับบริการ ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการใหลดนอยลงไปได 
 ผูบริหารการบริการจําเปนทีจ่ะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้  โดยใหความสนใจกับ 
ความพยายามที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด  ทั้งนี้ ระดับของความพึงพอใจ 
ของลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการที่ลูกคาไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับมีความแตกตางกัน 
มากนอยเพียงใด  หากไมมีความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับกับบรกิารที่คาดหวัง  ลูกคายอมมี
ความพึงพอใจซึ่งเปนระดับพื้นฐานที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา  ถาบริการที่ไดรับเบี่ยงเบน 
ไปในทางนอยกวาบริการที่คาดหวัง ความไมพึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงขึ้นตามลําดับ ต่ํากวาที ่
คาดหวัง ซ่ึงความไมพอใจจะกลายเปนความขุนของใจและความโกรธไดในที่สุด ภาพขององคการ 
บริการที่เปนลบก็จะตดิอยูในความทรงจําของลูกคาไปอีกนาน ในทางตรงกันขาม หากผูใหบริการ 
สามารถนําเสนอบริการไดดเีกินกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจก ็
จะทวีสูงขึ้นจนปราบปลื้มใจ และความประทับใจจนตดิตรึงใจลูกคาไปนานเชนเดยีวกัน 
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1.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

                      1.2.1  ความหมายของการบริการ 
                                   การอธิบายความหมายในเรื่องการบริการ สามารถอธิบายไดหลายแงมุมตาม          
ทัศนะของนกัวิชาการหลายทาน และไมมคีวามหมายใดเพียงความหมายเดยีวที่เปนลักษณะสากล  
ถาจะเหน็จากความหมายที่แตละทานไดใหทัศนะไวดังนี้ 
                  พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกยีรติ พ.ศ.2530  ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง  การปฏิบัติรับใช  การใหความสะดวกตางๆ สวนความหมายโดยทั่วไปมักกลาวถึง  คือ 

                 คอตเลอร (Kotler 2541, 608)  กลาววา การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติ 
การใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได และไมได 
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาทีม่ี 
ตัวตนได 
                  เลทิเนน (Lehtinen อางใน จิตตนินัท  เดชะคุปต 2539: 6)  ใหอธิบายวา การบริการ     
คือ กิจกรรมหนึ่งหรือชุดกจิกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใด 
อยางหนึ่งซ่ึงทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
                  กรอนรูส (Gronroos อางใน จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 6)  ไดขยายคําจํากดั
ความไววาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางทีม่ีลักษณะไมมากก็นอยจับตอง
ไมได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณ ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากบัพนักงาน
บริการและ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา และ/หรือลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อ
ชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
                  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2537: 142)  กลาวถึงความหมายวา การบริการ
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
                  สแตนตอน (Stanton อางใน จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 7)  ไดใหความหมาย
วา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิ
ความพึงพอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกบัการ
ขายสินคาหรือบริการใด การใหการบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แต
ไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
                  สมิต  สัชฌุกร (2545: 13)  ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่
กระทําหรือติดตอและเกีย่วของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  
ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตาม   ดวยวิธีหลากหลายในการทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความ
ชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 
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                    โดยสรุปอาจกลาวไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการ 
อยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกดิ 
ความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนอง 
ตองการของผูที่แสดงเจตจํานงไดใหตรงกบัสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาว 
เกิดความรูสึกที่ดีและประทบัใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดยีวกัน 
              1.2.2  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบริการ 
       สมิต  สัชฌุกร (2545 : 173)  การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการ 
ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือหรือ 
การกระทําประโยชนตอผูอ่ืนๆ  จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการให 
บริการมีขอควรคํานึง ดังนี ้
      1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
           การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับ 
บริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเหน็วาดแีละ 
เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสาํคัญการบริการนั้นก็อาจจะ 
ไรคา 
      2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
           คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะนัน้ การบริการจะตอง 
มุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมนิผลการใหบริการ ไมวาเราจะ 
ตั้งใจใหบริการมากมายเพยีงใด แตก็เปนเพยีงดานปริมาณ แตคุณภาพของการบริการวดัไดดวยความ 
พอใจของลูกคา 
      3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
           การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็น
ไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวกย็ากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษอภัยกไ็ดรับเพียงความ 
เมตตา 
      4.  เหมาะสมแตสถานการณ 
           การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ 
ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคา 
ทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และตอบสนองใหรวดเร็วกอน 
กําหนดดวย 
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                      5.  ไมกอผลเสียหายแกบคุคลอื่นๆ 
                             การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุง 
แกประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้น ไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลาย 
ฝายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม จึงควรยดึหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล 
กระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่นๆ ดวย 
              1.2.3  แนวคิดคณุภาพการใหบริการ  
       คุณภาพการใหบริการตามแนวคดิของ Parasurman, Zeithal and Barry (อางถึงใน 
วชิราภรณ  ศศธิรวราพรรณ 2541: 7)  กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบ 
ดวยคุณสมบัตสํิาคัญตางๆ ไดแก 
       1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
            1.1  ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
            1.2  ความพึงพาได (Dependability) 
        2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
            2.1  ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
            2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทิศเวลา 
            2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
            2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
       3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
            3.1  สามารถในการใหบริการ 
            3.2  สามารถในการสื่อสาร 
            3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
       4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
            4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอน 
                   ไมควรมากมายซบัซอนเกินไป 
            4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
            4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
            4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
       5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
            5.1  การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ 
            5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
            5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ด ี
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                      6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
           6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
           6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
       7.  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
       8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย 
            8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
       9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
                       9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
                   9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
                   9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
       10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
             10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
             10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
             10.3  การจัดสถานทีใ่หบริการสวยงาม สะอาด 
              1.2.4  ประเภทของธุรกิจบริการ  
                        ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 2541:  
334) คือ 
        1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย 
        2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบรกิารใหกับผูซ้ือ 
        3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย 
        4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตวัสินคาเขามาเกี่ยวของ 
              1.2.5  ลักษณะของการบริการ   
                        บริการมีลักษณะสําคัญ 5 ลักษณะ (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2536: 23) ดังนี้ 
       1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทํา 
ที่ผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะทีก่ระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการไม 
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การ 
ตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผู 
บริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพยีงการใหคํา 
อธิบายส่ิงที่ลูกคาจะไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางถึงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใช 
บริการมาแลว 
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      2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จบัตองไมไดและ 
ไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา 
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซือ้สินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่ 
จับตองไมได เพียงแตอาศยัความคิดเห็น เจตคติและประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการอื่นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคณุภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร 
ไดรับแลวตดัสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
      3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ 
แยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณเครื่องมอืที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการ 
ผลิตและการบริโภคการบริการจะเกดิขึ้นในเวลาเดยีวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะ 
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคา แลวจึงเกดิการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนนิ 
การบริการไมสามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเชนการผลิตสินคา 
ทั่วไปได  ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยาง 
ตอเนื่อง ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวน 
การใหบริการขณะนัน้ดวย โดยทาํหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกนั 
      4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม 
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึน้อยูกับผูใหบริการแตละ 
คน  ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกนัจากผูให 
บริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คณุภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได  ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับผูให 
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
      5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมลัีกษณะที่ไม 
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมอืนกับสินคาทัว่ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการ 
จะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจงึมีการสูญเสีย 
คอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
      6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการม ี
ลักษณะที่ไมมคีวามเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึน้ ซ่ึงแตกตางจากสินคาทั่วไปอยางเหน็ 
ไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคาอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจาย 
เงินซื้อบริการใดกจ็ะเปนคาบริการนั้น ที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท 
เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
              1.2.6  องคประกอบของความสาํเร็จในการบริการ  
       การจัดการระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคาํนึงถึงองคประกอบสําคัญ 
7 ประการ (จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 18)  ดังนี ้
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ความพึงพอใจ   S Satisfaction

ความคาดหวัง   E 

ความพรอม   R 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความมีไมตรีจิต 

ความสนใจ 

ความมีคุณคา 

Readiness 

 Expectation 

Values 

Interest 

Courtesy 

Efficiency   E 

  C 

  I 

  V การบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    ภาพที่ 2.3  องคประกอบของความสําเร็จในการบริการ 
  
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ 
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม 
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใช 
บริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น 
หากผูใหบริการรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการ 
ไดตรงกันพอดี  ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 
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 ดังนั้น  คณุภาพของการบริหารการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ นบั 
เปนปจจยัสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ  ซ่ึงขึ้นอยูกับการวางแผนการบรกิารที่ตอง 
สอดคลองกับความคาดหวังผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก 
การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ  รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ  ตลอดจน 
บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนี้สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่ดี 
การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม 
และมีอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงาน 
บริการจะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดี และความพงึพอใจของการ 
บริการทุกระดบั 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคการหรือ 
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังทีจ่ะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนทีจ่ะ 
ตองรับรูและเรียนรูเกีย่วกับความคาดหวังพื้นฐาน  และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับ 
บริการ เพื่อเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทาํใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจ 
เกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกนิความคาดหวังทีม่ีอยู เปนที่ยอมรับวาผูรับบริการ 
จะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี ้
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนัน้จะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ 
 3.  ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกบั 
ความพรอมทีจ่ะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการภายในเวลา และดวยรูปแบบที่เปนที่ตองการ 
ความตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอน ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทกุขณะตามสถานะการณที่เกดิ 
ขึ้น หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณเครื่องใช 
ตางๆ ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบรกิารไดอยางฉบัพลันและทันใจ กจ็ะทําให 
ผูรับบริการชอบใจและรูสึกประทับใจ 
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม 
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง 
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กันและมีวิธีการบริการ 
ที่ไมเหมือนกนั คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 
 5.  ความสนใจตอบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดบัและ 
ทุกคนอยางยุตธิรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญที่สุด 
ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน 
 ดังนั้น  การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกยีรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณ ี
ที่ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่ใครมา 
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กอนจะไดรับบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทานั้น ผูใหบริการ 
จะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสมและเรยีนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจ 
ไดอยางเหมาะสมดวย 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึง อัธยาศัยของความเปนมติร และ 
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี และ 
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดี จึงเปน 
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา  ทั้งนี ้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิต 
ชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจากสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ มีทักษะและ 
จิตสํานึกของการใหบริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนนิงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ 
บริการขึ้นอยูกบัการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน  เนื่องจากการบริการเปนงานที ่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service theme) หรือแผนในการให 
บริการและการพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบรกิารที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเหน็ 
ถึงประสิทธิภาพของการบริการซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกริิยาตอบสนอง 
และความประทับใจของผูรับบริการนํามากําหนดเปาหมายของการบริการ  รวมทั้งรูปแบบและ 
ปจจัยพืน้ฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับ 
บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย การตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยาง 
สม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร 
ผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยาง 
สม่ําเสมอ 
 

2.  ผลงานวจิัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ผลงานวิจัยที่ศกึษาเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ 
ลูกคา ทศท  ยงัมิไดมีผูทําการวิจัย แตในทีน่ี้จะเสนอถึงความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ 
ของวิชาชีพอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อทราบถึงองคประกอบของการบริการและระดับความพึงพอใจของ 
ลูกคา  ผูศึกษาไดนํางานวิจยัที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางในการศึกษา  ดงัรายละเอียดตอไปนี ้
 ในสวนของงานวิจยัที่เกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคาพบวา สุปรียา  รัตโรจน (2540) 
ไดศึกษาความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของธนาคารศรีนคร สาขายอย ถนน 
เทพารักษ (หนามแดง)  โดยมีวัตถุเพื่อศกึษาหาความพึงพอใจของลูกคาตอการรับบริการตางๆ ของ 
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ธนาคารศรีนคร สาขายอย เทพารักษ (หนามแดง) ในดานตางๆ และรูปแบบตางๆ จากการศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคามีตอการรับบริการของธนาคาร พบลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจอยูใน 
เกณฑดีมาก จาํนวนรอยละ 44.25  รองลงมาอยูในเกณฑดี จํานวนรอยละ 4.13 โดยมคีาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการของธนาคารอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20  
โดยพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาสามารถพิจารณาไดจากปจจยัทั้ง 4  คือ  อันดับที่ 1 ความ 
ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคณุภาพของพนักงานทีใ่หบริการ โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 
อยูในเกณฑดมีีคาเฉลี่ยเทากบั 3.45  อันดับที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการของ 
หนวยงานตางๆ ของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27   
อันดับที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพของกระบวนการการบริการของธนาคารโดย 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14  อันดับที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคา 
เกี่ยวกับการใหบริการทั่วไปโดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 
 ขณะที่  สุวิมล  สังขเครือ (2541)  ไดศึกษาประเมินความพึงพอใจของลกูคาในการให 
บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังจากการ Reengineering แลว กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาปากน้ํา  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจของ 
ลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานหนาเคานเตอร ดานสินเชื่อ  และการใหบริการทั่วไปของ 
ธนาคาร  ผลสรุปไดวา  อันดบัที่ 1 ลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานหนาเคานเตอร 
ในดานการอํานวยความสะดวกความรวดเร็วและการสื่อสารเกี่ยวกับระบบเขาคิว  อันดับ 2 ลูกคา 
มีความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการทัว่ไป ในงานบริการเกี่ยวกับการบริการถอนเงินทางเครื่อง
เอทีเอ็ม  อันดบั 3 ลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานสินเชื่อในการมีมนุษยสัมพนัธ 
ความรูความสามารถและความไววางใจเกีย่วกับดานความนาเชื่อถือ  โดยในภาพรวมของความ 
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารนั้น อยูในระดับที่พงึพอใจปานกลางมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.42 
 สวน  ศุภวรรณ  โสภณวสุ (2541) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการ 
ใหบริการของศูนยธุรกิจปากน้ํา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  โดยกําหนดวัตถุประสงค เพื่อ 
ประเมินความพึงพอใจของลกูคาเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยธุรกิจในดานความคดิเห็นทัว่ไป 
การสรางและรักษาความสัมพันธการอํานวยสินเชื่อและการติดตามดูแลลูกคาในการใชวงเงินสินเชือ่ 
ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาสรุปไดวา  อันดบั 1 ลูกคามีความพึงพอใจในดานติดตาม 
และดแูลลูกคาในดานของการเอาใจใสการดําเนินงานของลูกคา และการไปเยี่ยมเยือนของเจาหนาที ่
จากศูนยธุรกิจ  อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสอบถามความคิดเห็นทัว่ไปเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจในความรูความสามารถของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ  อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจในดาน 
การอํานวยสินเชื่อมาก  และอันดับที่ 4 ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสรางความสัมพันธเกี่ยวกับ 
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การมีมนุษยสัมพันธที่ดีของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ โดยในภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา 
ที่มีตอการใหบริการของศูนยธุรกิจนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.43 
 สําหรับ  วชิราภรณ  ศศิธรวรพรรณ (2541)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการลูกคา
ที่ใชโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  โดยกาํหนด 
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาหาแนวทางในการใหบริการ และการดําเนินงานที่กอใหเกดิความพึงพอใจ 
ในดานการใหบริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพืน้ฐาน ผลการศึกษาดานความพึงพอใจพบวา  อันดับ 1 
ลูกคามีความพงึพอใจการบรกิารในดานสถานที่ในการติดตอสะดวก และการตอบคําถามที่ชัดเจน 
เขาใจงาย  อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัติงานในดานความปลอดภัยในการใหบริการ 
อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจคุณภาพของขายสายโทรศัพท ในดานการใชงานโทรศัพท และ 
ความพึงพอใจปริมาณในการใชโทรศัพทในดานจํานวนเลขหมายที่มีอยู  สรุปโดยภาพรวมความ 
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานของบริษัทฯ  นัน้อยูในระดับที่พึงพอใจ 
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
 
 
 



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการศึกษา 
 
 

            การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ   เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี 
ตอการใหบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยมีขั้นตอนและวธีิดําเนินการศกึษา 
ดังนี ้
 
1.  แหลงขอมูล 
 

ขอมูลที่ใชในการศึกษานี้ มแีหลงที่มาจากขอมูล 2 แหลง คือ แหลงขอมูลปฐมภูม ิ
(Primary Data) และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 1.1  ขอมูลปฐมภูมิ (PrimaryData) ไดจาก 

         1.1.1  แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 1.2  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจาก 

         1.2.1  ตํารา หนังสือ รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ และเอกสารตาง ๆ ของหองสมดุ 

         1.2.2  วารสาร บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

         1.2.3  สารสนเทศ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
       

2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

2.1  ขอบเขตดานประชากร (Population) 
         ประชากรที่ใชในการศกึษาวจิัยครั้งนี ้หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการ 

ลูกคา สาขาถลาง ซ่ึงมีจํานวน 1,500 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี ้
         2.2.1  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง   จํานวน     600     ราย 
           2.2.2  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล         จํานวน     600     ราย 
         2.2.3  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา              จํานวน     300     ราย 
                       จํานวนประชากรรวม                                            1,500    ราย 
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2.2  ขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
        ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา จะไดจากการสุม

ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling โดยขนาดตวัอยางถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 95% สําหรับสูตรที่ใชสําหรับกําหนดขนาดของตัวอยางจะใช 
สูตรของ Yamane (อางถึงใน กิ่งพร  ทองใบ 2543: 14)  จะไดจํานวนตวัอยางลูกคาผูใชบริการของ
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง จํานวน 315 ราย  ซ่ึงคํานวณหาไดดงันี ้
 
   n =                      N        
                                                                                                  1 + Ne2

เมื่อ n = จํานวนตัวอยาง 
   N = จํานวนประชากร 
    e = คาความคลาดเคลื่อน 
    n =         1,500 

     1 + 1,500 (.05)2

    =      315    ราย 
 

2.3  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method) 
         การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางของลูกคาที่มาใชบริการของงานสวนตาง ๆ  

จํานวน 315 ราย จากจํานวนประชากรลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ทั้งส้ิน
จํานวน 1,500ราย โดยใชวีธีการแบงประชากรออกเปนชัน้ภูมิตามพืน้ทีบ่ริการ คือ พื้นที่ชุมสายถลาง 
พื้นที่ชุมสายเชิงทะเล พื้นทีชุ่มสายกมลา แลวสุมจํานวนลูกคาจากแตละชั้นภูมิ โดยใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling ซ่ึงกําหนดจาํนวนลูกคาทีสุ่มจากแตละพื้นที่บริการใหได
สัดสวนกับจํานวนที่มีอยู (Proportional Allocation of Sample Size) ตามจํานวนพื้นทีบ่ริการที่มีและ
ตกอยูในตัวอยาง ดังนี ้
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง             จํานวนตัวอยาง     126     ราย 
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล        จาํนวนตวัอยาง     126     ราย 
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา             จํานวนตัวอยาง       63     ราย 
           รวม  315     ราย 
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3.  เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 

แบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ 
สวนที่ 1  เปนคําถามเพื่อเปนการรวบรวมเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 

โดยมีลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check list) เกี่ยวกับ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ระยะ 
เวลานานที่ตดิตอกับศูนยบริการ จํานวนการใชบริการ มีจาํนวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 1 ถึงขอที่ 6 
 สวนที่ 2   เปนคําถามเพื่อการศกึษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการลูกคา โดยมีลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check list) ประกอบดวยคําถามที่
แบงออกเปน 4 สวน คือ 
 1.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการสถานที่และอุปกรณศูนยบริการมี
ทั้งหมด 6 ขอ ไดแก ขอ 1.1 ถึงขอ 1.6 
 2.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท และการ 
ขอใชบริการเสริมพิเศษตางๆ มีทั้งหมด 8 ขอ ไดแก ขอ 2.1 ถึงขอ 2.8 
 3. ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการรับชําระเงินคาโทรศพัท มีทั้งหมด 8 
ขอ ไดแก ขอ 3.1 ถึงขอ 3.8 
 4. ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การ
ตรวจสอบการใชโทรศัพทผิดปกติ การตอและงดใหบริการ มีทั้งหมด 7 ขอ ไดแก ขอ 4.1 ถึงขอ 4.7 
 ซ่ึงลักษณะของคําตอบที่เลือกจะเปนแบบการประเมินคาเปรียบเทียบ (Rating Scales)            
โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดงันี้ 
  คาคะแนน   5   หมายถึง     พอใจที่สุด 
  คาคะแนน   4   หมายถึง     พอใจมาก 
  คาคะแนน   3   หมายถึง     พอใจ 
  คาคะแนน   2   หมายถึง     ไมพอใจ 
  คาคะแนน   1   หมายถึง     ไมพอใจที่สุด 
 สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามความคิดเหน็ ขอเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับการใหบริการของ 
ศูนยบริการลูกคา มีทั้งหมด 1 ขอ ไดแก ขอ 3.1 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู   
 

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดดําเนนิการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดย 
ดําเนินการเปนขั้นตอน ดังนี้ 

4.1  นําแบบสอบถามที่ทําขึ้นโดยคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา ไปทดสอบกับลูกคาที่ 
มาใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยกําหนดการทดสอบไวจํานวน 10% ของจํานวน 
กลุมตัวอยาง ซ่ึงเทากับ 31 ราย สามารถแบงโดยวิธีหาสดัสวนไดดังนี ้
        4.1.1  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายถลาง   12     ราย 
        4.1.2  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล    12     ราย 
        4.1.3  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายกมลา                 7     ราย 
         รวม    31     ราย 
                    4.2  นําผลลัพธมาวัด และหาคาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม  เมื่อไดรับ
แบบสอบถามที่ใชสําหรับประเมินแบบสอบถาม จากกลุมตัวอยางกลบัคืนมาครบตามกําหนด 10% 
ของประชากรกลุมตัวอยางแลว จะไดทําการหาคาความเชือ่ถือได (Reliability)  โดยวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach) (อางถึงใน กัญจนา  ลินทรัตนศิริกุล 2543: 103) เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา ซ่ึงมีสูตรดังนี ้ 
                       หรือ   rtt      =            k              ∑ si

2

                                                   k – 1                  s 2     

            เมื่อ      หรือ   rtt        คือ     ความเชื่อถือไดของเครื่องมือการวิจยั 
                                            K       คือ     จํานวนขอคําถาม 
                                            si    คือ     สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนในขอคําถามขอที่ i 
                                            s        คือ     สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนทั้งหมด 
 
            โดยที ่   s 2    =        N ∑ X  2 – ( ∑ X ) 2

                                      N ( N – 1 )                     

1 - 

            เมื่อ                    N        คือ     จํานวนผูตอบ 
                                            X        คือ     คะแนนรวมของผูตอบแตละคน 
                    4.3  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงใหสมบูรณกอนนําไปปฏิบัติจริง  
                    4.4  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตามจํานวนตวัอยางที่ไดกําหนดไว  
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5.  การวิเคราะหขอมูล 
 

 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลครบถวนแลว ผูวิจยัจะนําแบบสอบถามที่มีความถูกตองสมบูรณ 
มาตรวจใหคะแนน ลงรหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพวิเตอรสําเร็จรูป 
SPSS/PC (Statistical Package for the Science)  ดังนี ้

 5.1  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคา โดยการแจกแจงความถี่ และคารอยละ 
 5.2  วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ โดยใชสถิติคาเฉลี่ย ( )x  

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  
สําหรับเกณฑในการอานผลคาคะแนนเฉลี่ย  เปนดังนี ้
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   5.00 – 4.51     แสดงระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   4.50 – 3.51     แสดงระดับความพึงพอใจมาก 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   3.50 – 2.51     แสดงระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   2.50 – 1.51     แสดงระดับความพึงพอใจนอย 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   1.50 – 1.00     แสดงระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
5.3 วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง  โดยใชสถิติ  – test (Chi – Square test)  2χ

 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 
1.  ผลการประเมินแบบสอบถาม 
 

 กอนที่จะนําแบบสอบถามออกไปใช  ไดนาํแบบสอบถามไปทดสอบกบัลูกคาที่มาใช 
บริการที่ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง  จํานวน 31 คน  เพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) และ 
ประเมินผลแบบสอบถาม ปรากฏผลดังนี้ 
 หาคาความเชือ่มั่น (Reliability) โดยวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงหาคาสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา ไดเทากับ  .9739  จากการใหบริการทั้ง 4 ดาน คือ ดานสถานที่และอุปกรณ, ดานบริการขอ
ติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท, ดานบริการชําระเงินคาโทรศพัท  และดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  
แสดงใหทราบวาแบบสอบถามนี้มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9739 โดยสามารถแบงคาความเชื่อมั่น
ของแตละดานที่หาไดดังนี ้
        -  ดานสถานที่และอุปกรณมีคาความเชื่อมั่นเทากับ .8496 
        -  ดานบรกิารขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทมีคาความเชื่อมั่นเทากบั  .9375 
        -  ดานบรกิารชําระเงินคาโทรศัพท มีคาความเชื่อมั่นเทากับ  .9631 
        -  ดานบรกิารปรึกษาปญหาทั่วไป มคีาความเชื่อมัน่เทากับ  .9336 
 
 ในสวนของแบบประเมินแบบสอบถาม สามารถวิเคราะหผลไดดังนี ้
 แบบสอบถามทั้งหมด 31 ชุด จากผูตอบแบบสอบถาม 31 คน ตอบวา 
 1. คําถามทุกคําถามใชภาษา  “ชัดเจนเหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 2. เนื้อหาของคําถามแตละขอ  “อานแลวเขาใจชัดเจนเหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 3. ขนาดความยาวของแบบสอบถาม  “เหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 จากนั้นไดนําแบบสอบถามไปทดสอบกับลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคาถลาง 
ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางตามที่ไดกําหนดไวตอไป 
 การศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน)  กรณีศึกษา ศูนยบริการลกูคา ทศท สาขาถลางนี้  ผูศึกษาไดกาํหนดขนาดของ 
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กลุมตัวอยาง จาํนวน 315 คน  ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดจาํนวน 315 คน คิดเปน    
รอยละ 100  จงึไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบ ความสมบูรณ ความถูกตอง และตรวจให
คะแนน จากนัน้นํามาลงรหสั ปอนขอมูล และวเิคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
SPSS/PC ซ่ึงแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1   ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคากลุมตัวอยาง 
 ตอนที่ 2   ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 
 ตอนที่ 3   ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 ตอนที่ 4   สรุปความคิดเหน็ และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหและอภิปรายผลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป ซ่ึงเปนขอมูลสวนบุคคล ของผูตอบ 
แบบสอบถาม โดยการวิเคราะหผล ผูศึกษาจะมีการนําเสนอผลการศึกษาในรูปของกราฟ  ดังนี ้
 
 

ชาย

หญิง

 ชาย 
59.68 

 หญิง 
40.32 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.1  แสดงขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
       
       ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง สามารถแบงแยกตามเพศ ไดดังนี ้

                      1. ชาย    จํานวน  188  คน    คิดเปนรอยละ  59.68 
                      2. หญิง  จํานวน  127  คน    คิดเปนรอยละ  40.32 
  
 ดังนั้น  จึงสรปุไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวนรอยละ 59.68 
รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวนรอยละ 40.32 



 34

 
 

ชวงอายุต่ํากวา 20 ป
ชวงอายุระหวาง 20-30 ป
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป
ชวงอายุระหวาง 41-50 ป
ชวงอายุ 51 ปขึ้นไป

32.38 

10.48 
27.94 26.67 

2.54 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   ภาพที่ 4.2  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุมอาย ุ
                    
                   ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีชวงอายุที่แตกตางกันดังนี ้

 1.  ชวงอายุ  ต่าํกวา  20  ป          จํานวน    8    คน    คิดเปนรอยละ   2.54 
 2.  ชวงอายุระหวาง  20-30  ป    จํานวน   84   คน     คิดเปนรอยละ   26.67 
 3.  ชวงอายุระหวาง  31-40  ป    จํานวน  102  คน     คิดเปนรอยละ   32.38 
 4.  ชวงอายุระหวาง  41-50  ป    จํานวน   88   คน     คิดเปนรอยละ   27.94 
 5.   ชวงอายุ  51  ปขึ้นไป           จํานวน   33   คน     คิดเปนรอยละ   10.48 
 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวนรอยละ 
32.38  รองลงมามีอายุระหวาง 41-50 ป จํานวนรอยละ 27.94  อายุระหวาง 20-30 ป จํานวนรอยละ 
26.67  อายุ 51 ปขึ้นไป จํานวนรอยละ 10.48  และอายุต่ํากวา 20 ป จํานวนรอยละ 2.54  ตามลําดับ 
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เจาของธุรกิจ/บริษัท
พนักงานบริษัท/รานคา
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
ประกอบธุรกิจสวนตัว
แมบาน/พอบาน

16.83 2.86 
32.38 

8.57 39.37 

 
ภาพที่ 4.3  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 
  ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีอาชีพที่แตกตางกันดังนี ้

 1.  เจาของธุรกิจ/บริษัท         จํานวน     9     คน     คิดเปนรอยละ   2.86 
 2.  พนักงานบริษัท/รานคา     จํานวน   102   คน     คิดเปนรอยละ   32.38 
 3.  รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ     จํานวน    27    คน     คิดเปนรอยละ   8.57 
 4.  ประกอบธุรกิจสวนตวั      จํานวน   124   คน     คิดเปนรอยละ   39.37 
 5.  แมบาน/พอบาน                จํานวน    53    คน     คิดเปนรอยละ   16.83 

 
 จากการศึกษาทางดานอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม  พบวาสวนใหญประกอบธุรกจิ 
สวนตัว จํานวนรอยละ 39.37  รองลงมามีอาชีพเปนพนกังานบริษัท/รานคา จํานวนรอยละ 32.38 
อันดับสามมีอาชีพแมบาน/พอบาน จํานวนรอยละ 16.83  อันดับสี่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
จํานวนรอยละ 8.57  และสุดทายเปนเจาของธุรกิจ/บริษัท จํานวนรอยละ 2.86 
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ต่ํากวามัธยมศึกษา
มัธยมศึกษา-อนุปริญญา
ปวช.-ปวส.
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

22.54 

38.41 

22.86 1.27 14.92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.4  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวุฒิการศึกษา 
   

ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีระดับวุฒิการศกึษาที่แตกตางกันดังนี ้

1.  การศึกษา ต่ํากวามัธยมศกึษา              จํานวน   72   คน   คิดเปนรอยละ  22.86 
2.  การศึกษา ระดับมัธยมศกึษา-อนุปริญญา  จํานวน  121  คน   คิดเปนรอยละ  38.41 
3.  การศึกษา ระดับ ปวช.-ปวส.                     จํานวน   71   คน   คิดเปนรอยละ  22.54 
4.  การศึกษา ระดับปริญญาตรี                       จํานวน   47   คน   คิดเปนรอยละ  14.92 
5.  การศึกษา ระดับสูงกวาปริญญาตรี            จํานวน    4    คน   คิดเปนรอยละ  1.27 

        
                    สําหรับในดานการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา-อนุปริญญา มากที่สุด จํานวนรอยละ 38.41  รองลงมาต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวนรอย
ละ22.54  อันดบัสามระดับ ปวช.-ปวส. จํานวนรอยละ 22.54  อันดับสี่ระดับปริญญาตรี รอยละ 
14.92และอันดับหาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 1.27 
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นอยกวา 6 เดือน
6 เดือน - 1 ป
1 ป - 3 ป
3 ป - 5 ป
มากกวา 5 ปขึ้นไป

26.35 

24.76 

 3.49   0.95 44.44 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          ภาพที่ 4.5  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลานานที ่
                            เปนลูกคากบับริษัท 
 

          ระยะเวลานานที่ผูตอบแบบสอบถามเปนลูกคาของศูนยบริการ มีความแตกตางกันดังนี ้

            1.  เปนลูกคาระยะเวลานานนอยกวา 6 เดือน      จํานวน    3     คน   คิดเปนรอยละ  0.95 
            2.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 6 เดอืน - 1 ป           จํานวน   11   คน   คิดเปนรอยละ  3.49 
            3.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 1 ป - 3 ป                 จํานวน   78   คน   คิดเปนรอยละ 24.76 
            4.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 3 ป - 5 ป                 จํานวน   83   คน   คิดเปนรอยละ 26.35 
            5.  เปนลูกคาระยะเวลานานมากกวา 5 ปขึ้นไป   จํานวน  140  คน   คิดเปนรอยละ 44.44 

        
                    สําหรับระยะเวลานานที่เปนลูกคาของศูนยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการติดตอกับศูนยบริการเปนระยะเวลานานมากกวา 5 ป จํานวนรอยละ 44.44  รองลงมา
ระยะเวลานานตั้งแต 3 ป - 5 ป จํานวนรอยละ 26.35 อันดบัสามระยะเวลานานตั้งแต 1 ป - 3 ป 
จํานายรอยละ 24.76  อันดับสี่ระยะเวลานานตั้งแต 6 เดือน - 1 ป จํานวนรอยละ 3.49 อันดับ
สุดทายระยะเวลานานนอยกวา 6 เดือน จํานวนรอยละ 0.95 
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3 เดือนตอ 1 ครั้ง
2 เดือนตอ 1 ครั้ง
เดือนละ 1 ครั้ง
เดือนละ 2 ครั้ง
เดือนละ 3 ครั้ง

9.21 

13.65 3.49 2.86 

70.79 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ภาพที่ 4.6  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถี่ในการใช 
                         บริการ        
 
                   ลูกคามาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ดวยความถี่ในการใชบริการที่ 
                    แตกตางกันดังนี ้

1.  มาใชบริการ 3 เดือนตอ 1 คร้ัง   จํานวน    43   คน    คิดเปนรอยละ  13.65 
2.  มาใชบริการ 2 เดือนตอ 1 คร้ัง   จํานวน    29   คน    คิดเปนรอยละ  9.21 
3.  มาใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง        จํานวน  223  คน    คิดเปนรอยละ  70.79 
4.  มาใชบริการเดือนละ 2 คร้ัง        จํานวน    9    คน    คิดเปนรอยละ  2.86 
5.  มาใชบริการเดือนละ 3 คร้ัง        จํานวน   11   คน    คิดเปนรอยละ  3.49 

 
                    ในดานความถี่ของการใชบริการ จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มาใชบริการเดอืนละ 1 คร้ัง จํานวนรอยละ 70.79 มากที่สุด  รองลงมา มาใชบริการ 3 เดือนตอ 1  
คร้ังจํานวนรอยละ 13.65  อันดับที่สาม มาใชบริการ 2 เดอืนตอ 1 คร้ัง จํานวนรอยละ 9.21  อันดับ 
ที่ส่ี มาใชบริการเดือนละ 3 คร้ัง จํานวนรอยละ 3.49  และอันดับสุดทาย มาใชบริการเดือนละ 2 
คร้ัง จํานวนรอยละ 2.86 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
 
             การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
โดยที่มีปจจยัเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการประกอบดวย 4 สวนคือ 
                   สวนที่ 1 ความพึงพอใจใน คณุภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
                   สวนที่ 2 ความพึงพอใจใน คณุภาพการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
และบริการเสริมอ่ืน ๆ 

                  สวนที่ 3 ความพึงพอใจใน คุณภาพการใหบริการดานชําระเงนิคาโทรศัพท 
                  สวนที่ 4 ความพึงพอใจใน คุณภาพการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การ
ตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 4.1  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่ 
และอุปกรณ x  S.D. 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.  ความสะอาดของศูนยบริการลูกคา 
2.  ความเปนระเบียบเรียบรอยของศูนยบริการลูกคา 
3.  ความสะดวกสบายในการจอดรถ 
4.  ความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ 
5.  ความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย 

3.30 
3.30 
3.43 
3.37 
2.79 
2.99 

.723 

.746 

.805 

.777 

.941 

.887 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

6.  ความทันสมัยของรูปแบบศูนยบริการลูกคา 

 

ปานกลาง 
โดยรวม 3.197 .6438 ปานกลาง 
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ความชัดเจนของปายแจงบริการ

ความสะดวกสบายในการจอดรถ

ความเปนระเบียบเรียบรอย

ความสะอาด

ระดับความพึงพอใจ

 
 

 
 3.30
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3.30  
 

 
3.43

 
3.37

 2.79 
 2.99
 

3.197  
 
 

 
 
 

ภาพที่ 4.7  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา ใน
ดานสถานที่และอุปกรณโดยรวมพบวา  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่    
พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.197  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6438 สามารถจัดอันดับ
ความพึงพอใจดังนี ้
 อันดับแรก ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคา ไดรับความสะดวกสบายในการจอดรถ 
โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.43 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .805 
 รองลงมา ความชัดเจนของปายแจงบรกิารตาง ๆ  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .777 

อันดับสาม ในดานความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการ ลูกคาสวนมากมีความพึง
พอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .746
เทากับ ในดานความสะอาดของศูนยบริการลูกคา ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.30 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .723 
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 อันดับสี่ ในดานความทันสมยัของรูปแบบศูนยบริการ พบวาลูกคาสวนมากมีความพึง
พอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .887 

สุดทาย ความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .941 
 

ตารางที่ 4.2  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท     
                     และบริการเสริมอ่ืน ๆ 
 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบรกิารขอติดตั้ง     
ยาย โอน โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ x  S.D. 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกในการติดตอเรื่องติดตั้ง โอน ยาย 
     โทรศัพทและขอบริการเสริมตาง ๆ 
2.  การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 
3.  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการ 
     อยางเพียงพอ 
4.  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
5.  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ 
6.  ความรวดเร็วในการดําเนนิเรื่องของพนกังาน 
7.  ความชัดเจนในการชี้แจงแนะนํา และ ตอบปญหา 
     ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน 
8.  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุกๆ คนโดยเทาเทยีมกัน 

3.07 
 

3.51 
3.19 

 
3.04 
3.24 
3.05 
3.21 

  
3.27 

.720 
 

.827 

.745 
 

.865 

.818 

.933 

.828 
 

.814 

ปานกลาง 
 

มาก 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.203 .6768 ปานกลาง 
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คว ามเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทา

เทียมกัน

คว จนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอ

ซักถาม

ามรวดเร็วในการดําเนินเร่ืองของพนักงาน

ุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ

ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงาน

การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการ

การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอนหลัง

ความสะดวกในการติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยาย

ระดับความพึงพอใจ

3.07  
 

3.51 
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าร
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ท 3.19 
 
 3.04 
 

ามชัดเ    

คว
 

มส 
 3.24 

 3.05 

3.21 

 
3.27 

 
3.203  

 
 
 
 

ภาพที่ 4.8  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการขอติดตั้ง       
                  ยาย โอน โทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน 
 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 

ถลางในดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากมีความ 
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พึงพอใจอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.203 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6768 ซ่ึง
สามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี้  
 อันดับแรก การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ 
โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน .827 
 รองลงมา ดานความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทียมกนั  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .814 
 อันดับสาม ในดานความสภุาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .818 
 อันดับสี่ ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของ 
พนักงาน พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.21 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .828 

อันดับหา ดานการจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพยีงพอ พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .745 

อันดับหก ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  ไดรับความสะดวกในการ 
ติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยายโทรศัพทและการขอบริการเสริมตาง ๆ  มีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่ พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .720 
 อันดับเจด็ ในดานความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน  พบวาลูกคาสวนมากมี
ความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับทีพ่ึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .933 
 สุดทาย ดานความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานทีใ่หบริการ  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.04 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .865 
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ตารางที่ 4.3  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการชําระเงินคาโทรศพัท 
 

2.6

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน      
บริการชําระเงนิคาโทรศัพท x  S.D. 

ระดับความ   
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกสบายในการมาติดตอชําระเงิน 
2.  การจัดคิวการชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-หลัง 
3.  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
4.  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงิน 
5.  ความรวดเร็วในการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน  
6.  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหา         
     ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานรับเงิน 
7.  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุกๆ คน โดยเทาเทยีมกัน 
8.  ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเครื่องรับชําระเงิน 

3.23 
3.53 
3.03 

  3.24 
2.95 
3.13 

 
3.27 
3.10 

.861 

.879 

.983 

.869 
1.014 
.831 

 
.845 
.901 

ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.185 .7643 ปานกลาง 

 
 

2 3 3 3.4 3.8 .2 .6

โดยรวม

ความเอาใจใสตอผูใชบริการทกุ ๆ คน โดย
เทาเทียมกนั

ความรวดเร็วในการรับชาํระเงนิคาบริการ

อมและกระตอืรือรนของพนกังานรับชาํระเงนิ

ความสะดวกสบายในการมาตดิตอชาํระเงนิ
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ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาตางๆ  

ความสุภาพและมารยาทของพนักงานรับชําระเงิน 

การจัดคิวการรับชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-หลัง 3.53 
3.03 

3.24 
2.95 

3.13 
3.27 

3.10 ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเคร่ืองรับชําระเงิน 

   3.185 

2.6         2.8         3          3.2        3.4        3.6 
 

ระดับความพึงพอใจ  
 
ภาพที่ 4.9  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการชําระเงนิคาโทรศัพท 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 
ถลาง ในดานบริการรับชําระเงินคาโทรศพัท  พบวาลูกคาสวนมากมคีวามพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.185 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .7643  ซ่ึง
สามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี ้

อันดับแรก การจัดคิวการรับชําระเงินคาบรกิารตามลําดับกอน-หลัง  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจมาก  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .879 

รองลงมา ในดานความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ระดับพงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 และ
มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .845 

อันดับสาม ในดานความสภุาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงินคาโทรศัพท   
พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมคีาเฉลี่ยเทากับ 
3.24 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .869 

อันดับสี่ ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคาถลาง ไดรับความสะดวกสบายในการ
ติดตอชําระเงนิคาโทรศัพท  โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .861 

อันดับหา ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ 
ของพนักงานรบัเงิน  พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูที่ระดับพงึพอใจปานกลาง 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .831  

อันดันหก ดานความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพของเครื่องรับชําระเงิน  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูที่ระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.10 และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .901 

อันดับเจด็ ในดานความพรอมและกระตอืรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน  พบวา
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .983 
 สุดทาย ในดานความรวดเรว็ในการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยมีคาเฉลี่ยอยูทีร่ะดับพงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 และ
มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.014 
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ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป    
           

2.8

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ ดาน
บริการปรึกษาปญหาทั่วไป  x  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกสบายในการมาติดตอสอบถาม 
2. การติดตามสอบถามวาไดรับบริการตามคํารอง 
    หรือไม มีปญหาหรือไม 
3. ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานใน 
    การใหบริการปรึกษาทั่วไป 
4. ความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ 
5. ความรวดเรว็ในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการ 
6. ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหา 
    ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานผูใหบริการ 
7. ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดย 
    เทาเทียมกนั 

3.27 
3.14 

 
3.09 

 
3.26 
3.05 
3.28 

 
3.34 

 

.757 

.737 
 

.824 
 

.736 

.810 

.795 
 

.824 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.206 .6574 ปานกลาง 
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วามเอาใจใสของพนกังานตอลกูคาทุก ๆ คน
โดยเทาเทียมกัน

ความชัดเจนในการช้ีแจง แนะนาํ ตอบปญหาขอ
ซกัถามตาง ๆ ของพนกังานผูใหบรกิาร

วามรวดเรว็ในการดาํเนนิเรือ่งตามท่ีขอบรกิารปรกึษาท่ัวไป

ความสภุาพและมารยาทของพนกังานท่ีใหบรกิาร

ามพรอมและกระตอืรอืรนของพนกังานท่ีใหบรกิาร

รตดิตามสอบถามวาไดรบับรกิารตามคาํรองหรอืไม

วามสะดวกสบายในการตดิตอสอบถาม
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        ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกัน 

  ความรวดเร็วในการดําเนินเร่ืองตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป 

   ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 

                ความสะดวกสบายในการติดตอสอบถาม 

ภาพที่ 4.10  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  

ระดับความพึงพอใจ 

2.8      2.9         3         3.1      3.2       3.3     3.4 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 
ถลาง ในดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  เชน การตรวจสอบคาโทรศัพท งดและตอบริการ และ 
อ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.206  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6574 ซ่ึงสามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี้  
 อันดับแรก ดานความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกัน  ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.34 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .824 
 รองลงมา ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของ
พนักงานผูใหบริการ  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .795  

อันดับสาม ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคาถลาง ไดรับความสะดวกสบายในการ
ติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ มคีวามพึงพอใจ  โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .757 

อันดับสี่ ในดานความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ  ลูกคาสวนมากมี
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .736  

อันดับหา ในดานการติดตามสอบถามวาไดรับคํารองหรือไม มีปญหาหรือไม ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มคีาเฉลี่ยเทากับ 3.14 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .737 
 อันดับหก ในดานความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการปรึกษาทั่วไป  
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยมีคาเฉลีย่อยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.09 และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน .824 
 สุดทาย ในดานความรวดเรว็ในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป  ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .810 
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ตารางที่ 4.5  ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา   
                     สาขาถลาง ในแตละดาน 
 

3.175 3.180 3.185 3.190 3.195 3.200 3.205

ความพึงพอใจโดยรวม

ดานบริการปรึกษาปญหาท่ัวไป

ดานบริการชําระเงินคาโทรศัพท

ดานบริการขอติดต้ัง ยาย
โอนโทรศัพท

ดานสถานท่ีและอปุกรณ

��������/ / 6�7 611

ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคาสาขาถลางในแตละดาน x  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ            
     ดานสถานที่และอุปกรณ 
2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน         
     ขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 
3.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน   
    ชําระเงินคาโทรศัพท 
4.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน 
    ปรึกษาปญหาทั่วไป เชนการตรวจสอบคาโทรศัพท      
    งดและตอบริการ 

3.197 
 
3.203 
 
3.185 
 
3.206 

.6438 
 
.6768 
 
.7643 
 
.6574 

ปานกลาง 
 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.197 .6475 ปานกลาง 

 
 

คว
าม
พึง

พอ
ใจ
ขอ

งล
ูกค

าที่
มีต

อก
าร
ให

บร
ิกา
รข
อง
ศูน

ยบ
ริก
าร
ลูก

คา
ใน
ดา
น 

3.197  
 

3.203 
 
 3.185 

 
3.206 

 
 3.197 

 
 
 

 
      ภาพที่ 4.11  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ    
                          ลูกคาในแตละดาน 
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                    ในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  กรณีศึกษา ศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  โดยรวม พบวาลูกคา 
สวนมากของศูนยบริการมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.197  และคาเบี่ยงเบนมาตาฐาน .6475 ซ่ึงสามารถจัดอันดับความพึงพอใจของลูกคาใน 4 
ดาน   ดังนี้ คือ 

อันดับแรก ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป  เชน  
การตรวจสอบคาโทรศัพท งดและตอบริการ และอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา
มีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.206 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .6574 

รองลงมา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท
และบริการเสริมอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉล่ียอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.203 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6768 

อันดับสาม ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ  
พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา  มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจ           
ปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.197 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6438 

อันดับสุดทาย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงนิคาโทรศัพท  
พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจ           
ปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.185 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .7643 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 50

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ   
               ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 

  3.1  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานสถานที่และอุปกรณ 
ตารางที่ 4.6  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคา กับความพึงพอใจที่มตีอการ 
                    ใหบริการในดานสถานที่และอุปกรณ 

ความพึงพอใจในดานสถานที่ 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

1.  เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
            รวม 

 
12(6.38) 

17(13.39) 
29(9.21) 

 
125(66.49) 
83(65.35) 

208(66.03) 

 
51(27.13) 
27(21.26) 
78(24.76) 

 
188(100) 
127(100) 
315(100) 

 
.078 

2.  อายุ 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
8(8.70) 

10(9.80) 
8(9.09) 
3(9.09) 

29(9.21) 

 
55(59.78) 
64(62.75) 
67(74.14) 
22(66.67) 

208(66.03) 

 
29(31.52) 
28(27.45) 
13(14.77) 
8(24.24) 

78(24.76) 

 
92(100) 

102(100) 
88(100) 
33(100) 

315(100) 

 
.262 

3.  ระดับการศกึษา 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     มัธยมศึกษา-อนุปริญญา 
     ปวช.- ปวส. 
     ปริญญาตรีขึ้นไป 
            รวม 

 
5(6.94) 

12(9.92) 
4(5.63) 

8(15.69) 
29(9.21) 

 
50(69.44) 
84(69.42) 
51(71.83) 
23(45.10) 

208(66.03) 

 
17(23.61) 
25(20.66) 
16(22.54) 
20(39.22) 
78(24.76) 

 
72(100) 

121(100) 
71(100) 
51(100) 

315(100) 

 
.040* 

4.  อาชีพ 
     พนักงานบริษัท/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            รวม 

 
6(5.88) 

3(11.11) 
14(11.29) 

4(7.55) 
27(8.82) 

 
76(74.51) 
11(40.74) 
81(65.32) 
35(66.04) 

203(66.34) 

 
20(19.61) 
13(48.15) 
29(23.39) 
14(26.42) 
76(24.84) 

 
102(100) 
27(100) 

124(100) 
53(100) 

306(100) 

 
.043* 
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ตารางที่ 4.6  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานสถานที่ 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
2(14.29) 
5(6.41) 

10(12.05) 
12(8.57) 
29(9.21) 

 
5(35.71) 

56(71.79) 
56(67.47) 
91(65.00) 

208 (66.03) 

 
7(50.00) 

17(21.79) 
17(20.48) 
37(26.43) 
78(24.76) 

 
14(100) 
78(100) 
83(100) 

140(100) 
315(100) 

 
.180 

6.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง 
            รวม 

 
4(5.56) 

24(10.76) 
1(5.00) 

29(9.21) 

 
49(68.06) 

150(67.26) 
9(45.00) 

208(66.03) 

 
19(26.39) 
49(21.97) 
10(50.00) 
78(24.76) 

 
72(100) 

223(100) 
20(100) 

315(100) 

 
.052 

* นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.6 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานสถานที่และอุปกรณของปจจัยสวน
บุคคลพบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (27.13%) มากกวาเพศหญิง และในแตละ
ชวงอายุของลูกคา มีความพงึพอใจในระดบันอย ใกลเคียงกัน  ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (39.22%) และมีความพึงพอใจในระดับนอย (15.69%) เชนกัน  อาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในระดับมาก (48.15%) และระยะเวลานานทีเ่ปนลูกคานอย
กวา 1 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก (50.00%) เชนเดียวกับความถี่ในการใชบริการมากกวา 
เดือนละ 1 คร้ัง มีความพึงพอใจในระดับมาก (50.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
สถานที่และอุปกรณ ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา และความถี่ในการใชบริการ 
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานสถานที่และอุปกรณ แตระดับการศึกษาและอาชีพมี 
ความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.2 ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาในดานขอติดตั้ง ยาย โอน 
       โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 

ตารางที่ 4.7  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการ ในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

1.  เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
            รวม 

 
22(11.70) 
17(13.39) 
39(12.38) 

 
117(62.23) 
82(64.57) 

199(63.17) 

 
49(26.06) 
28(22.05) 
77(24.44) 

 
188(100) 
127(100) 
315(100) 

 
.691 

2.  อายุ 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
8(8.70) 

14(13.73) 
13(14.77) 
4(12.12) 

39(12.38) 

 
54(58.70) 
63(61.76) 
59(67.05) 
23(69.70) 

199(63.17) 

 
30(32.61) 
25(24.51) 
16(18.18) 
6(18.18) 

77(24.44) 

 
92(100) 

102(100) 
88(100) 
33(100) 

315(100) 

 
.342 

3.  ระดับการศกึษา 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     มัธยมศึกษา-อนุปริญญา 
     ปวช.- ปวส. 
     ปริญญาตรีขึ้นไป 
            รวม 

 
6(8.33) 

16(13.22) 
10(14.08) 
7(13.73) 

39(12.38) 

 
52(72.22) 
78(64.46) 
45(63.38) 
24(47.06) 

199(63.17) 

 
14(19.44) 
27(22.31) 
16(22.54) 
20(39.22) 
77(24.44) 

 
72(100) 

121(100) 
71(100) 
51(100) 

315(100) 

 
.127 

4.  อาชีพ 
     พนักงานบริษัท/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            รวม 

 
11(10.78) 
3(11.11) 

16(12.90) 
5(9.43) 

35(11.44) 

 
71(69.61) 
9(33.33) 

79(63.71) 
37(69.81) 

196(64.05) 

 
20(19.61) 
15(55.56) 
29(23.39) 
11(20.75) 
75(24.51) 

 
102(100) 
27(100) 

124(100) 
53(100) 

306(100) 

 
.009* 
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ตารางที่ 4.7  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
1(7.14) 

9(11.54) 
12(14.46) 
17(12.14) 
39(12.38) 

 
9(64.29) 

49(62.82) 
55(66.27) 
86(61.43) 

199(63.17) 

 
4(28.57) 

20(25.64) 
16(19.28) 
37(26.43) 
77(24.44) 

 
14(100) 
78(100) 
83(100) 

140(100) 
315(100) 

 
.908 

6.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง 
            รวม 

 
4(5.56) 

34(15.25) 
1(5.00) 

39(12.38) 

 
50(69.44) 

136(60.99) 
13(65.00) 

199(63.17) 

 
18(25.00) 
53(23.77) 
6(30.00) 

77(24.44) 

 
72(100) 

223(100) 
20(100) 

315(100) 

 
.199 

* นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.7 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทของปจจัย
สวนบุคคลพบวา เพศชาย มคีวามพึงพอใจในระดบัพอใจมาก (26.06%) มากกวาเพศหญิง  ลูกคาที่มี
อายุต่ํากวา 30 ป มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (32.61%)  ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (39.22%) และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก (55.56%)  ระยะเวลานานที่เปนลูกคาสวนมาก มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใกลเคียงกัน 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
ของติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ระยะเวลานานที่เปนลูกคา และ
ความถี่ในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท  
แตอาชพีมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.3  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานชําระเงินคาบริการ 
        โทรศัพท 

ตารางที่ 4.8  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการ ในดานชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
 

ความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาโทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

1.  เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
            รวม 

 
25(13.30) 
18(22.05) 
53(16.83) 

 
104(55.32) 
69(54.33) 

173(54.92) 

 
59(31.38) 
30(23.62) 
89(28.25) 

 
188(100) 
127(100) 
315(100) 

 
.079 

2.  อายุ 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
12(13.04) 
20(19.61) 
18(20.45) 

3(9.09) 
53(16.83) 

 
48(52.17) 
53(51.96) 
50(56.82) 
22(66.67) 

173(54.92) 

 
32(34.78) 
29(28.43) 
20(22.73) 
8(24.24) 

89(28.25) 

 
92(100) 

102(100) 
88(100) 
33(100) 

315(100) 

 
.338 

3.  ระดับการศกึษา 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     มัธยมศึกษา-อนุปริญญา 
     ปวช.-ปวส. 
     ปริญญาตรีขึ้นไป 
            รวม 

 
11(15.28) 
21(17.36) 
10(14.08) 
11(21.57) 
53(16.83) 

 
45(62.50) 
67(55.37) 
43(60.56) 
18(35.29) 

173(54.92) 

 
16(22.22) 
33(27.27) 
18(25.35) 
22(43.14) 
89(28.25) 

 
72(100) 

121(100) 
71(100) 
51(100) 

315(100) 

 
.087 

4.  อาชีพ 
     พนักงานบริษัท/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            รวม 

 
11(10.78) 
3(11.11) 

16(20.97) 
8(15.09) 

48(15.69) 

 
66(64.71) 
6(22.22) 

70(56.45) 
31(58.49) 

173(56.54) 

 
25(24.51) 
18(66.67) 
28(22.58) 
14(26.42) 
85(27.78) 

 
102(100) 
27(100) 

124(100) 
53(100) 

306(100) 

 
.000* 
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ตารางที่ 4.8  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาบริการโทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
2(14.29) 

14(17.95) 
19(22.89) 
18(12.86) 
53(16.83) 

 
6(42.86) 

43(55.13) 
48(57.83) 
76(54.29) 

173(54.92) 

 
6(42.86) 

21(26.92) 
16(19.28) 
46(32.86) 
89(28.25) 

 
14(100) 
78(100) 
83(100) 

140(100) 
315(100) 

 
.219 

6.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง 
            รวม 

 
11(15.28) 
39(17.49) 
3(15.00) 

53(16.83) 

 
41(56.94) 

125(56.05) 
7(35.00) 

173(54.92) 

 
20(27.78) 
59(26.46) 
10(50.00) 
89(28.25) 

 
72(100) 

223(100) 
20(100) 

315(100) 

 
.252 

* นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.8 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาบริการโทรศัพท ของปจจัย
สวนบุคคลพบวา เพศชาย มคีวามพึงพอใจในระดบัพอใจมาก (31.38%) มากกวาเพศหญิง อายุ 51 ป
ขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับนอย (9.09) นอยที่สุด ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึง
พอใจในระดับมาก (43.14%)  และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก 
(66.67%)  ระยะเวลานานทีเ่ปนลูกคา 3-5 ป มีความพึงพอใจในระดับพอใจนอย (22.89%) ความถี่
ในการใชบริการมีมากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง มีความ   พึงพอใจในระดับมาก (50.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
การชําระเงินคาบริการโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
และความถี่ในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานการชําระคาบริการ
โทรศัพท  แตอาชีพมีความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.4  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานปรกึษาปญหา 
       ทั่วไป 

ตารางที่ 4.9  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการในดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน คาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ  
 

ความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

1.  เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
            รวม 

 
22(11.70) 
16(12.60) 
38(12.06) 

 
107(56.91) 
78(61.42) 

185(58.73) 

 
59(31.38) 
33(25.98) 
92(29.21) 

 
188(100) 
127(100) 
315(100) 

 
.586 

2.  อายุ 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
11(11.96) 
14(13.73) 
11(12.50) 

2(6.06) 
38(12.06) 

 
49(53.26) 
57(55.88) 
56(63.64) 
23(69.70) 

185(58.83) 

 
32(34.78) 
31(30.39) 
21(23.86) 
8(24.24) 

92(29.21) 

 
92(100) 

102(100) 
88(100) 
33(100) 

315(100) 

 
.538 

3.  ระดับการศกึษา 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     มัธยมศึกษา-อนุปริญญา 
     ปวช.- ปวส. 
     ปริญญาตรีขึ้นไป 
            รวม 

 
5(6.94) 

16(13.22) 
9(12.68) 
8(15.69) 

38(12.06) 

 
47(65.28) 
70(57.85) 
47(66.20) 
21(41.18) 

185(58.73) 

 
20(27.78) 
35(28.93) 
15(21.13) 
22(43.14) 
92(29.21) 

 
72(100) 

121(100) 
71(100) 
51(100) 

315(100) 

 
.087 

4.  อาชีพ 
     พนักงานบริษัท/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            รวม 

 
14(13.73) 
3(11.11) 

14(11.29) 
4(7.55) 

35(11.44) 

 
64(62.75) 
8(29.63) 

78(62.90) 
32(60.38) 

182(59.48) 

 
24(23.53) 
16(59.26) 
32(25.81) 
17(32.08) 
89(29.08) 

 
102(100) 
27(100) 

124(100) 
53(100) 

306(100) 

 
.015* 
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ตารางที่ 4.9  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานปรึกษาทั่วไป 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            รวม 

 
1(7.14) 

11(14.10) 
13(15.66) 
13(9.29) 

38(12.06) 

 
8(57.14) 

43(55.13) 
53(63.86) 
81(57.86) 

185(58.73) 

 
5(35.71) 

24(30.77) 
17(20.48) 
46(32.86) 
92(29.21) 

 
14(100) 
78(100) 
83(100) 

140(100) 
315(100) 

 
.426 

6.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง 
            รวม 

 
5(6.94) 

31(13.90) 
2(10.00) 

38(12.06) 

 
44(61.11) 

135(60.54) 
6(30.00) 

185(58.73) 

 
23(31.94) 
37(25.56) 
12(60.00) 
92(29.21) 

 
72(100) 

223(100) 
20(100) 

315(100) 

 
.011* 

* นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.9 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานการปรกึษาปญหาทัว่ไป ของปจจัยสวน
บุคคลพบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (31.38%) มากกวาเพศหญิง  อายุในชวง
ตาง ๆ ของลูกคาสวนมากมคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ระดับการศึกษาปรญิญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (43.14%)  อาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในระดับพอใจ
มาก (59.26%) ระยะเวลานานที่เปนลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางที่ใกลเคียงกัน  ความถี่
ในการใชบริการมีมากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง มีความพึงพอใจในระดับมาก (60.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
การชําระเงินคาบริการโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา และระยะเวลานานที่เปน
ลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป  แตอาชพีและความถี่ในการ
ใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตอนที่ 4  สรุปความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 ลูกคากลุมตัวอยางทั้งหมด 315 คน ไดเสนอความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
เกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ในแบบสอบถามสวนนี้เปนคําถามอภิปราย 
จํานวน 40 คน (คิดเปนรอยละ 12.70) จึงสามารถสรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมไดดังนี ้

ดานสถานที่และอุปกรณ 
1.  สถานที่นั่งรอคอยชําระเงนิคาโทรศัพทไมเพียงพอ ควรเพิ่มที่นั่งใหมากขึ้น 
2.  อาคารของศูนยบริการลูกคาคอนขางคับแคบ ควรใหมอีาคารสถานที่กวางขวางมากกวานี ้
3.  รูปแบบอาคารศูนยบริการไมเหมาะสม เนื่องจากหองสุขาอยูติดกับประตูทางเขาอาคาร ควร 
     ปรับปรุงรูปแบบใหมใหสวยงามและทนัสมัย 
4.  บริเวณทีจ่อดรถกวางขวางเพียงพอ แตควรปรับทางขึ้นลงเพื่อใหสะดวกมากขึ้น 
5.  ควรปรับปรุงสีอาคารใหม ใหสวยงามและมีภาพลักษณที่ด ี
6.  อุปกรณสํานักงาน โตะ เกาอ้ีตาง ๆ ควรใหมีความสวยงามทันสมัย 

ดานการบริหารจัดการ 
1.  ควรจัดสรรใหมีพนักงานประชาสัมพันธสินคาและบริการใหม ๆ ใหลูกคาไดรับทราบดียิ่งขึ้น 
2.  การจัดระบบคิวใหเหมาะสมดีแลว 
3.  ลูกคามีจํานวนเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ พนักงานรับชําระเงนิและเครื่องระบบชําระเงนิมีชองเดียว ควร 
     เพิ่มชองชําระเงินอีกหนึ่งชอง โดยเฉพาะในชองชําระที่มีลูกคาคับคั่งทําใหรอคอยนาน 
4.  บันไดทางขึ้นชั้นสองคอนขางคับแคบและชัน ทําใหลูกคาไมสะดวกในการมาใชบริการชําระเงนิ 
     คาบริการ 
5.  เพื่อเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดรับความสะดวก ควรมีการรับชําระเงินคาบริการดวยบัตรเครดิต 

ดานพนักงานผูใหบริการ 
1.  พนักงานผูใหบริการควรมีรอยยิ้ม และเพิ่มความเปนกนัเองใหกับลูกคา 
2.  พนักงานบริการควรแตงตัวและสวมใสชุดยูนิฟอรมใหสวยงามมีภาพลักษณทีด่ ี
3.  พนักงานผูใหบริการมีความรับผิดชอบในดานบริการ และมีความรูความสามารถดีเชื่อถือได 
4.  สําหรับความพรอมและกระตือรือรนในการใหบริการ ควรสงเสริมใหพนกังานปรับตัวมากขึ้น 
5.  ควรเพิ่มความรวดเร็วในการรับชําระเงินของพนักงานใหมากขึ้น 

ดานเครื่องมือท่ีใหบริการ 
1.  เครื่องคอมพิวเตอรรับชําระเงิน คอนขางทํางานชา อาจเนื่องจากใชงานมานานหลายป ควรเพิ่ม 
     ประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องใหดีขึ้น 
2.  ควรเปลี่ยนเครื่องรับชําระเงินเปนรุนใหม ทันสมัย ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 



บทที่ 5 
                      สรุปการศึกษา อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ 
 
   
              การศึกษาเรือ่ง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท    
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง นี้ สามารถสรุปการศึกษา 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี ้
 
1.  สรุปการศึกษา 
 
     1.1.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
             1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ
ลูกคาสาขาถลาง 
             1.1.2  เพื่อศึกษาปจจยัสวนบุคคลทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 
  
    1.2.   วิธีดําเนินการศึกษา 
             1.2.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
           ประชากรที่นํามาศึกษา คือ ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการลูกคาสาขาถลาง 
ซ่ึงมีจํานวน 1,500 ราย โดยมรีายละเอียดดังนี้ 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง                      จํานวน  600 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล               จํานวน  600 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา        จํานวน  300 ราย 
           กลุมตัวอยางที่นํามาศกึษา คือ ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการลกูคา สาขา
ถลาง จํานวน 315 ราย โดยวธีิการสุมตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling กําหนดจํานวน
ลูกคาที่สุมจากแตละพื้นที่บริการใหไดสัดสวนกับจํานวนที่มีอยู (Proportional Allocation of 
Sample Size) ตามจํานวนพืน้ที่บริการที่มีและตกอยูในตวัอยาง ดังนี ้
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายถลาง  จํานวน  126 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล               จํานวน  126 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายกมลา  จํานวน   63   ราย 
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  1.2.2 เครื่องมือที่ใชการศึกษา 
         เครื่องมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ 

การใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยแบงออกเปน 3 สวน คือ 
           สวนที่ 1 เปนคําถามเพือ่รวบรวมเกีย่วกับคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม 
           สวนที่ 2 เปนคําถามเพือ่การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการ ประกอบดวยคําถามที่แบงออกเปน 4 ดาน คือ 
             1. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการสถานที่และ 
                                                       อุปกรณ              

          2. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการขอติดตั้ง ยาย  
                                                       โอนโทรศัพท และการขอบริการเสริมพิเศษอื่น ๆ 
             3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการรับชําระเงนิ             
                                     คาโทรศัพท 
             4. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการปรึกษาปญหา 
                                    ท่ัวไป            
                                    สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็น ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เกี่ยวกับการ
ใหบริการ      
  1.2.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
           ผูศึกษาไดดําเนนิการเกบ็รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม เปนขั้นตอน ดังนี ้
           1. นําแบบสอบถามไปทดสอบกับลูกคา โดยกําหนดการทดสอบไวจํานวน 
10% ของจํานวนกลุมตวัอยาง ซ่ึงเทากับ 31 ราย 
           2. นําผลลัพทมาวัด และหาคาความเชือ่ถือได (Reliability) โดยวิธีของ     
ครอนบาค (Cronbach)  
                                    3. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงใหสมบูรณ 
           4. ทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหลูกคาที่มาใชบริการที่
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง และขอรับแบบสอบถามคืน เมื่อลูกคากลุมตัวอยางตอบเสร็จ 
  1.2.4 การวิเคราะหขอมูล 
           ผูศึกษานําแบบสอบถามที่มีความถูกตอง สมบูรณ มาตรวจใหคะแนน ลง
รหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS/PC  ดังนี้ 
                          1. วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคา โดยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
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          2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ โดยใชสถิติ
คาเฉลี่ย x  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

                 3. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการ โดยใชสถิติ χ 2 - test (Chi-Square Test) 

 
                 1.3  ผลการศึกษา 

           ผลการศึกษาแบงออกเปน 3 ตอน คอื 
           1.3.1 คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

                     ผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคาของศูนยบริการลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย 
รอยละ 59.68 มีอายุอยูในระหวาง 31-40 ป รอยละ 32.38 อาชีพ ประกอบธุรกิจสวนตวั รอยละ 
39.37  สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา – อนุปริญญา รอยละ 38.41 เปนลูกคาระยะเวลา
นานมากกวา 5 ปขึ้นไป รอยละ 44.44 และมีความถี่ในการใชบริการ เดอืนละ 1 คร้ัง รอยละ 70.79 

            1.3.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
         ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 

สาขาถลาง โดยรวมโดยเฉลี่ยอยูในระดบัพึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.197 ดังนี ้
     1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณลูกคา 

มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.197) ลําดับแรก ในเรือ่งความ
สะดวกสบายในการจอดรถ เพราะเนื่องจากศูนยบริการลูกคามีพื้นที่จอดรถกวางขวางเพียงพอ ลําดับ
ถัดไป ในเรื่องความชัดเจนของปายแจงบรกิารตางๆ แสดงวาลูกคามีความเขาใจในปายแจงการ
บริการตาง ๆ ไดดี และสําหรับการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณทีลู่กคามีความพงึพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง แตถือวาไมพอใจอยูในระดับที่ต่ํากวาคาเฉลี่ยของระบบไดแก ความเพียงพอของ
สถานที่นั่งคอย เนื่องจากอาคารศูนยบริการลูกคาคอนขางคับแคบมากไมสามารถจัดที่นั่งคอยไดมาก 
และในเรื่องของรูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ไมทันสมัยทัง้อุปกรณสํานกังานและอาคารสถานที่ 

                      2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน
โทรศัพท และบริการเสริมอ่ืนๆ โดยลูกคามีความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง    
( x  = 3.203) ลําดับแรก ในเรื่องการจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ที่ใหบริการลูกคา
ตามลําดับไดถูกตอง ในลําดบัถัดไป ในเรือ่งความเอาใจใสตอผูใชบริการ ทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั 
ลําดับสาม พนักงานผูใหบริการมีความสุภาพและมารยาทที่ดี สําหรับในเรื่องที่ลูกคาพึงพอใจอยูใน
ระดับต่ําที่ตองมีการแกไขปรบัปรุง ในงานดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท คือ ความพรอม
และกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน 
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           3. ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท
โดยลูกคามีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.185) โดยเฉพาะใน
ลําดับแรก ในเรื่องเกี่ยวกับการจัดคิวการรบัชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-หลัง ที่มีความถูกตอง
เปนที่พึงพอใจของลูกคามาก ในลําดับตอไป ในเรื่องความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทา
เทียมกนั และลําดับสาม พนักงานรับเงินมคีวามสุภาพและมีมารยาทที่ดตีอลูกคา สวนในเรื่องที่
ลูกคามีความพงึพอใจอยูในระดับต่ําที่ตองมีการแกไข ปรับปรุง ในงานดานการใหบริการรับชําระ
เงินคาโทรศัพท ก็คือ ความรวดเรว็ในการบัชําระเงินคาบริการจากพนกังาน และในเรื่องความพรอม
และกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน 

          4. ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป  
เชน การตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอ่ืน ๆ ลูกคามีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย
อยูในระดับทีพ่ึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.206) ลําดับแรก ในดานของความเอาใจใสของพนักงานตอ
ลูกคาทุก ๆ คนโดยเทาเทียมกัน เมื่อลูกคามาขอคําแนะนาํปรึกษาปญหาตาง ๆ  ลําดับถัดไป ในเรื่อง
ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงแสดงถึง
พนักงานผูใหบริการมีความรู ความสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี และลําดบัสาม ในดาน
ของความสะดวกสบายในการติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ ซ่ึงแสดงวาลูกคาสามารถ
ติดตอปรึกษาปญหาไดสะดวกทั้งตดิตอโดยตรงและทางโทรศัพท สวนในเรื่องที่ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับต่ําที่ตองมกีารแกไขปรับปรุงในงานดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป คือ ความ
รวดเร็วในการดําเนินเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป และ ความพรอมและความกระตือรือรน
ของพนักงานในการใหบริการ 

1.3.3 ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ใน 4 สวน ดังนี ้

          1) ระดับการศึกษาและอาชีพของลูกคาเปนปจจยัสวนบุคคลที่มีความสัมพันธ
ตอความพึงพอใจเกีย่วกับคณุภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 

           2) อาชพีของลูกคา เปนปจจยัสวนบุคคล ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืนๆ 

           3) อาชพีของลูกคา เปนปจจยัสวนบุคคลที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท 

           4) อาชพีและความถี่ในการใชบริการของลูกคา เปนปจจยัสวนบคุคลที่มี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจเกีย่วกับคณุภาพการใหบริการดานปรกึษาปญหาทัว่ไป 
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2.  อภิปรายผล 
 

     ผลจากการศึกษาครั้งนี้ มปีระเด็นทีน่าสนใจสามารถนาํมาอภิปรายผลไดดังนี ้
                   2.1 ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ ลูกคา
ของศูนยบริการลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ ในเรื่องความสะดวกในการจอดรถ ความชัดเจนของ
ปายบริการตาง ๆ ความสะอาดและความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการลูกคา ( x  =3.43, 3.37 
และ 3.30) เรียงตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (จิตตินนัท เดชะ
คุปต 2536 : 27) มีดังนี้ สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา สําหรับความพึงพอใจที่มีระดับต่ํากวาคาเฉลี่ยของระบบไดแก 
ความเพยีงพอของสถานที่ที่นั่งคอย และความทันสมัยของรูปแบบการบริการ ซ่ึงตรงกับ
ขอเสนอแนะของลูกคามากที่สุด ที่ตองการจัดสถานที่นัง่คอยใหเพียงพอ และพรอมที่จะปรับปรุง
อาคารสถานที่ใหสวยงาม ตกแตงอุปกรณสํานักงานใหมคีวามสวยงามทันสมัย 
      2.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และ
บริการเสริมอ่ืน ๆ ลูกคาของศูนยบริการลูกคา มีความพึงพอใจในเรื่องการจัดคิวใหบริการตามลําดับ
กอน-หลัง มากที่สุด ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกัน ความสภุาพและ
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ ( x = 3.51, 3.27 และ 3.24) เรียงตามลําดบั โดยมีลําดับความพึง
พอใจเหมือนกบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท ซ่ึงเปน ไป
ตามแนวความคิดเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจแกลูกคา (สุวิมล สังขเครือ 2541 : 10) ที่ทุกคนพึง
มีในการใหบริการ ไดแก การมีมารยาทที่ด ีสุภาพออนนอม (Courtesy) ความรับผิดชอบและเอาใจ
ใสตอลูกคา 
      2.3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจในเรื่อง การจัดคิวรับชําระเงินคาบริการตามลําดับ      กอน-หลัง มาก
ที่สุด ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั ความสุภาพและมารยาทของพนักงาน
รับชําระเงิน ( x = 3.53, 3.27 และ 3.24) เรียงตามลําดับ โดยมีลําดับความพึงพอใจเหมือนกับความ
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน ๆ 
เชนกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุวิมล สังขเครือ (2541) พบวาลูกคาธนาคารมีความพึง
พอใจในเรื่องระบบบัตรคิวเปนลําดับแรก ในการใหบริการดานเคานเตอรธนาคาร 
      2.4 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ ดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน 
การตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอื่น ๆ ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา
มีความพึงพอใจในเรื่องความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั มากที่สุด 
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ความชัดเจนในการชี้แจงแนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน ความสะดวกในการ
ติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ ( x = 3.34, 3.28 และ 3.27) เรียงตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับ 
จอหน ดี มิลเล็ด (John D. millet, 1954 : 397-400) ไดกลาวเกีย่วกับความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถที่จะพิจารณาวาบรกิารนั้นเปนที่พงึพอใจหรือไมโดยวดัจาก การใหบริการอยางเทาเทียมกนั 
(Equitable Service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนาไมวาลูกคานั้นจะเปน
ใคร 
  สวนประเด็นที่นาสนใจ คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่อยูในระดับต่ํา สุดทายที่ตอง
มีการพัฒนาและปรับปรุงในการบริการ คือ ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
และความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน ที่เหมอืนกันทั้ง 3 ดาน คือ การใหบริการดานขอ
ติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท การใหบริการดานชะรําเงินคาโทรศัพท และการใหบริการดานปรึกษา
ปญหาทั่วไป ซ่ึงไมสอดคลองแนวความคดิเกีย่วกับการสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดรับความ
พึงพอใจสูงสุดนั้น มหีัวใจหลักที่ทุกคนพึงมีในการบรกิารไดแก ความรับผิดชอบตอลูกคา 
(Responsible) ความตั้งใจและความพรอมของพนักงานทีจ่ะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ดวยทาทกี็
ดี และทัศนคตทิี่ถูกตอง ซ่ึงรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 
                   2.5  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง เมื่อพิจารณาจากกรอบแนวคดิการศึกษา และผลที่ไดจากการศึกษา 
จะพบวาตัวแปรอิสระ อันไดแก ปจจัยสวนบุคคลซึ่งประกอบดวย ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ความถี่ในการใหบริการลูกคา มีผลตอตัวแปรตาม กลาวคือ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการ แตปจจยัสวนบุคคลอื่นๆ ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ และระยะเวลานานที่เปนลูกคา ไม
มีผลตอตัวแปรตาม กลาวคอืไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

ทั้งนี้ปจจยัสวนบุคคลบางปจจัยที่พบจากการศึกษา เชน ปจจัยดานอาชีพ ม ี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน คือ คานสถานที่และอุปกรณ 
ดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ดานบริการรับชําระเงิน และดานบรกิารปรึกษาปญหาทั่วไป ซ่ึง
สอดคลองกับความจําเปนและความสําคัญในการใชบริการโทรศัพท ซ่ึงเปนสวนหนึ่งที่ผูประกอบ
อาชีพตางๆ มีความจําเปนตองใชโทรศัพท ทั้งธุระสวนตัวและธุรกจิ โดยเฉพาะเจาของธุรกิจ/บริษัท 
และผูประกอบธุรกิจสวนตวัตางๆ มีความจําเปนและสําคัญมาก  ทําใหมีผลตอความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการ 

สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ  ใน
คุณภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ กม็ีความสอดคลองกับแนวคดิการใหบริการ ปจจบุัน
สถานที่ตางๆ เชน ธนาคาร เคานเตอรเซอรวิส เทสโกโลตัส บิ๊กซี ลูกคาสามารถที่จะใชบริการชําระ
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เงินคาโทรศัพทไดเชนกัน ถาเปนลูกคาที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกัน ก็มีผลตอคุณภาพการใช
บริการดานสถานที่และอุปกรณ เชน ความสะดวกสบายในการจอดรถ ความสะอาดของสถานที่ 
ความเปนระเบียบเรียบรอย และ ความชดัเจนของปายแจงบริการตาง ๆ พรอมทั้งความทันสมัยของ
สถานที่ใหบริการและอุปกรณที่ใหบริการ 

สวนปจจยัสวนบุคคลดานความถี่ในการใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับ  
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป ก็มีความสอดคลองกับการ
ใหบริการ เมื่อลูกคามีปญหาเรื่องตาง ๆ กัน เชน คาโทรศัพทผิดปกติ การถูกงดบริการ หรือตอ
บริการ เปนตน ทําใหลูกคาตองมาติดตอเพื่อขอปรึกษาหรือแกไขปญหาตาง ๆ จําตองมาติดตอหรือ
ใหบริการบอยคร้ังขึ้นในเดือนนั้น ๆ จึงมีผลตอความสัมพันธกับความพึงพอใจในคณุภาพใหบริการ
ดานปรึกษาปญหาทั่วไป 
 
3.  ขอเสนอแนะ 
 
                       การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนสําหรับผูบริหารศูนยบริการ
ลูกคาที่สนใจนําไปใช  ตลอดจนเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวจิัยในครั้งตอไป ดังนี ้
               3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลมาศึกษาไปใช 

  จากผลการศึกษา จะพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง ทั้ง
องคประกอบการใหบริการทั้ง 4 สวน ผูศึกษามีความคดิเห็นวา บริษัทควรจะใหความสนใจตอ
คุณภาพการใหบริการเหลานี้ 
                               3.1.1 ในดานการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ ควรตองมีการปรับปรุงใน 
เร่ืองของ 

1.  การขยายสถานที่บริการใหกวางขึ้น เพือ่ที่จะไดจัดสถานที่นั่งคอยของ
ลูกคาในการรอชําระเงินคาโทรศัพทใหเพยีงพอกับลูกคา ในกรณีที่เปนวันครบกําหนดชําระตาม
รอบบิล เปนวนัที่ลูกคางดบริการ หรือวันที่มีลูกคาพรอมมาใชบริการในชวงกอนหรือหลังวันหยดุ
สัปดาห  
                                          2. ในดานอาคารศูนยบริการควรมีการซอมแซมทาสีอาคารใหม เนื่องจาก
สีอาคารเดิมคอนขางเกาและหลุดลอก เพื่อเปนภาพลักษณที่ดีตอลูกคาที่มาใชบริการ 

3.  ควรเปลี่ยนเคานเตอรรับชําระเงินใหมีความสวยงามทนัสมัย และ 
จัดรูปแบบศูนยบริการและอปุกรณสํานักงานใหมีความสวยงามทนัสมัย เพื่อเปนภาพลักษณใหม 
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ในรูปแบบธุรกิจโทรคมนาคมเอกชน เชนเดียวกับบรษิทัโทรคมนาคมเอกชนรายอืน่ ๆ ที่เปนคู
แขงขัน 
                                           4.  ควรปรับปรุงหองสุขาที่เกาและคอนขางชาํรุด และอยูตดิกับประตู
ทางเขาออกศูนยบริการ ใหดูใหมและสวยงาม หรือยายออกจากบริเวณประตูเขาออก 
                                 3.1.2  ในดานการใหบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบรกิารเสริมอ่ืน ๆ 
ควรตองมีการปรับปรุงในเรื่องของพนักงานที่ใหบริการลูกคา โดยเฉพาะในดานของความพรอม
และกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที และความรวดเร็วในการดําเนินเรือ่งของ
พนักงานทีใ่หบริการซึ่งเปนการชี้ใหเห็นวา พนักงานยังไมสามารถปรับเปลี่ยน วิธีการทํางานจาก
รูปแบบรัฐวิสาหกิจ ใหเปนรูปแบบธุรกิจเอกชน ดังนัน้ควรมีการปรับปรุงและเสริมสรางในเรื่องตาง 
ๆ ไดแก 
                                             1. การจัดอบรมพนักงานเพื่อเสริมทัศนคติที่ถูกตอง ที่ดีตองานตอบริษทั 
ตอลูกคา มีความรูสึกเชื่อมั่นในภารกิจที่มีอยูวาเปนสิ่งที่จะตองรับผิดชอบทําใหดีที่สุดเสมอ 
                                             2. การปลุกจิตสํานึกในงานบริการใหกับพนักงาน อาจเริ่มตนดวยการ
ปลุกฝงอุปนิสัย (Habitualize) ใหพนักงานกระทําซํ้าๆ กนั ในการใหบริการที่ดี จนกลายเปน
พฤติกรรมแบบฉบับ เมี่อมีลูกคามาติดตอดวย ก็จะทําเชนนี้อยางสม่ําเสมอ แมจะไมถึงขั้นเกิด
จิตสํานึกในการบริการ แตกม็ีจิตใจบริการ ซ่ึงการกระทําเปนแบบอยาง จะชวยเปนตัวนําไปเรื่อย ๆ 
จนไดผลดีตามวัตถุประสงคใหเกดิจิตใจบริการ และอาจยังพาไปจุดทีเ่กิดจิตสํานกึในการบริการได 
                                             3. การจัดประชุมพนักงานเพือ่ประเมินผลการทํางานและแกไขปญหา
ในการปฏิบัตหินาที่ อยางสม่ําเสมอในระยะเวลาแตละเดือน พรอมทั้งจัดทําแบบและประเมนิตนเอง
เปนประจํา 
                                   3.1.3  ในดานการใหบริการชําระเงนิคาโทรศัพท ควรตองมีการปรับปรุงใน
เร่ืองของพนักงานที่ใหบริการรับชําระเงิน โดยเฉพาะในดานของความรวดเร็วในการรับชําระเงิน
คาบริการของพนักงาน และความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน สําหรับ
ดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินคาบรกิารของพนักงานนั้น อาจมีประเด็นปญหาที่เกี่ยวของ 
หลายอยาง เชน จํานวนลูกคาที่มาใชบริการเพิ่มขึ้นทุก ๆ ปตามปริมาณเลขหมายโทรศัพทที่ติดตั้ง
เพิ่มขึ้นทุกๆ ปเชนกัน จึงทําใหจํานวนชองรับเงินของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ไมเพียงพอใน
การใหบริการแกลูกคา ในปจจุบันมีเพียงชองเดียว เนื่องจากมีเครื่องชําระเงินเพียงเครือ่งเดียว ปญหา
เร่ืองการหักภาษี ณ ที่จายของนิติบุคคลที่จายคาใชบริการโทรศัพท ทําใหพนักงานรับชําระเงินตอง
ตรวจสอบเอกสารและจํานวนเงิน วาถูกตองหรือไม ทําใหเกิดความลาชา อีกปญหาคอื การทํางาน
ของเครื่องรับชําระเงิน (ECR) ลาชาเปนระบบเกา ระบบออนไลนตอบสนองชาและ Disconnect 
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หลายครั้งในแตละวัน ทําใหลูกคาที่รอชําระเงินไมทราบคิดวาพนกังานทํางานลาชา ดงันั้นจึงควรมี
การปรับปรุง และ เสริมสรางในเรื่องตาง ๆ ไดแก 

    1. การเพิ่มชองรับชําระเงินเพิ่มอีกหนึ่งชอง เพื่อไมใหลูกคาเกิดการรอ 
คอยเมื่อลูกคามีปญหาในเรื่องเอกสารการหกัภาษี ณ ที่จาย ไมถูกตอง พนักงานตองใหลูกคาแกไข
เอกสาร หรือเมื่อเครื่องรับชําระเงิน (ECR) เกิด Disconnect ในชวงนั้น 

    2. การหมุนเวียนใหพนกังานทํางานไดทกุระบบของศนูยบริการลูกคา  
เพื่อใหเกิดการหมุนเวียนของพนักงานรับชาํระเงินทุกวัน ทําใหพนักงานไมเกดิความเครียด และเบื่อ
หนายในงานทีท่ําเปนประจําทุกวัน และตองตอบปญหาและชี้แจงคาใชบริการแกลูกคาทุกๆ วัน 

   3. เปลี่ยนเครื่องรับชําระเงิน( ECR) เปนรุนใหม ที่มีความเร็วสูง  
ประสิทธิภาพสูงและเปนภาพลักษณทีด่ีของบริษัท 

   4. พนักงานควรแตงตวัใหสวยงาม และสวมใสชุดยนูฟิอรมของบริษัท 
เพื่อสรางความประทับใจแกลูกคา 

   5. ควรคัดสรรพนักงานหญิงสาวอายุนอย มีความเต็มใจที่จะทํางาน 
บริการ มีทัศนคติที่ดีตอการทํางาน มีความรักในงานบรกิาร ทําหนาที่พนักงานรับชําระเงิน เพื่อสราง
รอยยิ้มและความประทับใจแกลูกคา 
                                  3.1.4 ในดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบคา
โทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอืน่ๆ ควรตองมีการปรับปรุงในเรื่องของพนกังานผูบริการ
ลูกคา เชนเดยีวกับ ดานการใหบริการอื่นๆที่กลาวมาแลว โดยเฉพาะในดานของความรวดเร็วในการ
ดําเนินเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป และ ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานใน
การใหบริการปรึกษาทั่วไป นอกจากเรื่องที่พนักงานจะตองปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานจากรูปแบบ
รัฐวิสาหกจิใหเปนรูปแบบธรุกิจเอกชน ทีต่องใหความสาํคัญกับลูกคามากที่สุดแลว อาจเนื่องจาก
ประเด็นปญหาที่ จํานวนลูกคามากขึ้นเรื่อยๆ พนักงานมจีํานวนเทาเดมิ ทําใหไมสอดคลองกับ
ปริมาณงานบริการที่ตองมีปญหาเพิ่มมากขึน้เชนกนั ดังนัน้ควรมีการปรบัปรุงในเรื่องตาง ๆ ไดแก     

    1. ควรจัดสรรพนักงานบริการใหมีความสอดคลองกับปริมาณงานที 
ตองตอบปญหาขอซักถาม ช้ีแจงและแกไขปญหาใหกับลูกคา สามารถตอบสนองลูกคาใหทันทวงที       

    2. ปรับปรุงกระบวนการทาํงานในสวนของหนวยงานอืน่ ๆ ใหรวดเรว็ 
ขึ้น  เพราะศูนยบริการลูกคาไมสามารถแกไขปญหาของหนวยงานภายในอื่น ๆ ของบริษัทใหกับ
ลูกคาได 

    3. ควรจัดสรรงานของศูนยบริการลูกคา ที่เปนงานสนบัสนุนไมเกีย่ว 
เกี่ยวของกับงานบริการ เชน งานธุรการ งานรายงานตาง ๆ ที่มีเปนจํานวนมากใหกับสวนสนับสนนุ 
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ดําเนินการแทนเพื่อใหศูนยบริการลูกคาปฏิบัติงานที่ใหบริการแกลูกคา สามารถตอบสนองและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาไดรวดเร็วและทนัทวงทีเปนทีพ่ึงพอใจแกลูกคา 
             3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการทําการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี ้
                             3.2.1 ขนาดของจํานวนกลุมตัวอยาง ถาสามารถใชกลุมตัวอยาง โดยนํามาจาก
ประชากรทั้งหมดได จะทําใหทราบขอมูลและขอคิดเหน็อนัหลากหลายจากลูกคาศนูยบริการ 
                             3.2.2 ลูกคาที่ใชบริการโทรศัพทโครงขาย TT&T เปนลูกคาสวนหนึ่งที่มาใช
บริการชําระเงนิคาโทรศัพท บริการยาย โอนโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืนๆ และปรึกษาปญหา
ทั่วไปเชนกัน ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้น ฉะนั้นควรจะใหลูกคาของโครงขาย 
TT&T เปนกลุมตัวอยางดวย 
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 
เร่ือง    ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
             (กรณศีึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง) 
คําอธิบาย       แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน 
 
สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูกรอกแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย✓ลงในชอง   หนาขอความตามความเปนจริง 
1.  เพศ 

1.    ชาย   2.    หญิง 
2.  อายุ 

1.    ต่ํากวา 20 ป  2.    20 - 30 ป 
3.    31 - 40 ป  4.    41 - 50 ป 
5.    51 ปขึ้นไป 

3.  อาชีพ 
1.    เจาของธุรกิจ  2.    พนักงานบริษัท/รานคา 
3.    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.    ประกอบธุรกิจสวนตัว 
5.    แมบาน/พอคา 

4.  ระดับการศกึษา 
1.    ต่ํากวามัธยมศึกษา 2.    มัธยมศึกษา – อนุปริญญา 
3.    ปวช. – ปวส.  4.    ปริญญาตรี 
5.    สูงกวาปริญญาตรี 

5.  ทานเปนลูกคา บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปนระยะเวลานานเทาใดแลว 
1.    นอยกวา 6 เดือน  2.    6 เดือน – 1 ป 
3.    1 ป – 3 ป  4.    3 ป – 5 ป 
5.    มากกวา 5 ปขึ้นไป 

6.  ความถี่ในการใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง 
1.    3 เดือนตอ 1 คร้ัง  2.    2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
3.    เดือนละ 1 คร้ัง  4.    เดือนละ 2 คร้ัง 
5.    เดือนละ 3 คร้ัง 
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สวนที่ 2   แบบวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลกูคา         
                สาขาถลาง  
คําชี้แจง   โปรดอานขอความในแตละขอและพิจารณาวา ทานมีความพงึพอใจตอรายละเอียดของ 
                หัวขอตอไปนี้ในระดับใด และใหทานเลือกคาํตอบที่เห็นวาตรงกับความรูสึกของทาน 

                มากที่สุด โดยใสเครื่องหมาย✓ในชองที่อยูทางขวามือ 
 

คําอธิบาย  1  หมายถึง  ไมพอใจที่สุด 
2  หมายถึง  ไมพอใจ 
3  หมายถึง  พอใจ 
4  หมายถึง  พอใจมาก 
5  หมายถึง  พอใจที่สุด 
 

ระดับความพอใจ 
รายละเอียดการใหบริการ 

ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

1.  ดานสถานที่และอุปกรณ 1 2 3 4 5 
1.1  ความสะอาดของศูนยบริการลูกคา      
1.2  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการลูกคา      
1.3  ความสะดวกสบายในการจอดรถ      
1.4  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ      
1.5  ความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย      
1.6  ความทันสมัยของรูปแบบศูนยบริการลูกคา      
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ระดับความพอใจ 
รายละเอียดการใหบริการ 

ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

2.  ดานบริการขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 1 2 3 4 5 
2.1  ความสะดวกในการติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยายโทรศพัทและ 
       การขอบริการเสริมตาง ๆ 

     

2.2  การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      
2.3  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพียงพอ      
2.4  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงาน      
2.5  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ      
2.6  ความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน      
2.7 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถาม 
       ตาง ๆ ของพนักงาน 

     

2.8  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั      

 
ระดับความพอใจ 

รายละเอียดการใหบริการ 
ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

3.  ดานบริการชําระเงินคาโทรศัพท 1 2 3 4 5 
3.1  ความสะดวกสบายในการมาติดตอชําระเงิน      
3.2  การจัดคิวการรับชําระเงนิคาบริการตามลําดับกอนหลัง      
3.2 ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน 

คาบริการ 
     

3.4  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงิน      
3.5  ความรวดเร็วในเรื่องการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน      
3.6 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถาม 
       ตาง ๆ ของพนักงานรับเงิน 

     

3.7  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั      
3.8  ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเครื่องรับชําระเงิน      
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ระดับความพอใจ 

รายละเอียดการใหบริการ 
ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

4.  ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบคาโทรศัพท  
     งดและตอบริการ และอื่น ๆ 

1 2 3 4 5 

4.1 ความสะดวกในการมาตดิตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ      
4.2 การติดตอสอบถามวาไดรับบริการตามคํารองหรือไม  มีปญหา  
      หรือไม 

     

4.3 ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการ   
      ใหบริการปรึกษาทั่วไป 

     

4.4 ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ      
4.5 ความรวดเร็วในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป      
4.6 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนําตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ 
      ของพนักงานผูใหบริการ 

     

4.7 ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกนั      
 
สวนที่ 3  ความคิดเห็น ขอเสนอแนะอืน่ ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  
               ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เพิ่มเติมทีท่านปรารถนาใหมีการแกไข ปรับปรุง เพื่อที่จะใหความ   
                    พึงพอใจสูงสุด 
 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอืตอบแบบสอบถาม 
 
 



 76

แบบประเมนิผลแบบสอบถาม 
 

ดวยผูศกึษาจะทําการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (กรณีศึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง) โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการศึกษา ในฐานะที่ทานเปนลูกคาคนหนึ่งในการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
สาขาถลาง ผูวิจัยจึงไดใหเกยีรติคัดเลือกทานเปนตวัแทนประเมินความเหมาะสมของแบบสอบถาม
ที่แนบมานี้ โดยใครขอใหทานกรุณาแสดงความคิดเหน็ในประเดน็ของความชัดเจนของภาษาที่ใช 
ความเหมาะสมของเนื้อหาทีถ่าม และขนาดความยาวของแบบสอบถาม เพื่อผูวิจยัจะไดนํา
ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของทานไปปรับปรุงแบบสอบถามตอไป และใครขอขอบคุณในความ
อนุเคราะหมา ณ โอกาสนี ้

 
ตามที่ทานไดอานแบบสอบถามที่แนบมานี้ ทานมีความคิดเห็นในดานตาง ๆ ตอไปนี้

อยางไร 
1.  คําถามทุกคําถามใชภาษาอยางไร 

  ชัดเจนเหมาะสมดีแลว 
 มีบางขอที่ควรแกไข...................................................................................................... 

        (กรุณาระบุขอความที่ตองการแกไขในแบบสอบถาม) 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 

2.  เนื้อหาของคําถามแตละขอเปนอยางไร 
  อานแลวเขาใจและเหมาะสม 
  เนื้อหาคลุมเครือบางคําถาม ไดแกขอ............................................................................. 

                     (กรุณาระบุขอความหรือเนื้อหาที่ตองการแกไขในแบบสอบถาม) 
  เนื้อหาทีถ่ามยากเกนิไปอานแลวยังไมเขาใจ 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 

3.  ขนาดความยาวของแบบสอบถาม 
  เหมาะสมดีแลว 
  ยาวมากเกินไป (หากเลือกตอบขอนี้ กรุณาแกไขในแบบสอบถาม) 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 
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ประวัติผูศึกษา 

 
ชื่อ    นายสมชัย  ธีรภาพพงษ 
วัน เดือน ป เกิด   31  พฤษภาคม  2505 
สถานที่เกิด   อําเภอเมือง  จงัหวัดภูเก็ต 
ประวัติการศึกษา  ศิลปศาสตรบัณฑิต  วิชาเอก การจัดการทัว่ไป 

สถาบันราชภัฏภูเก็ต 2538 
บริหารธุรกิจบัณฑิต  วิชาเอก การตลาด 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2542 

สถานที่ทํางาน   ศูนยบริการลูกคา  สาขาถลาง 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
310/50  ถนนบานดอน  ตําบลเทพกระษตัรีย  อําเภอถลาง  จังหวัดภูเก็ต 

ตําแหนง   ผูจัดการศูนยบริการลูกคา  สาขาถลาง 
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