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ชื่อการศึกษาคนควาอิสระ  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท             
                                           คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง  
ผูวิจัย นายสมชัย ธีรภาพพงษ ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แขนงวิชาวิทยาการจัดการ 
อาจารยท่ีปรึกษา รองศาสตราจารย ฉัตรชัย ลอยฤทธิวุฒิไกร  ปการศึกษา 2546 
 
 

บทคัดยอ 
 

            การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง (2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 
             การศึกษาเชิงสํารวจนี้ไดกลุมตวัอยางจํานวน 315 ราย โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ  
Stratified Random Sampling จากลูกคาทีม่าใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง จากพื้นที่
ชุมสายถลาง       ชุมสายเชิงทะเล และชุมสายกมลา รวมทั้งส้ิน 1,500 ราย โดยใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ   
คาทดสอบ χ 2-test 

ผลการศึกษาพบวา (1) ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
สาขาถลาง โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง (2) ปจจยัสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความ  
พึงพอใจของลกูคาในดานสถานที่และอุปกรณ ไดแก ระดบัการศึกษา และอาชีพ ปจจยัสวนบุคคลที่
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ไดแก อาชีพ ปจจยัสวนบุคคล
ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาในดานชาํระเงินคาโทรศัพท ไดแก อาชีพ และปจจัยสวนบุคคลที่
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป ไดแก อาชีพและความถี่ในการใชบริการ 
ปจจัยสวนบุคคลที่ไมมีอิทธิพลตอความพงึพอใจของลูกคาทั้ง 4 ดาน ไดแก เพศ อายุ และระยะเวลา
นานที่เปนลูกคา 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

            นับตั้งแตองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยไดกอตั้งขึ้นในป พ.ศ.2497 โดยไดรับโอน 
กิจการโทรศัพทจากกรมไปรษณยีโทรเลขมาดําเนินงาน มสีถานะเปนรัฐวิสาหกจิในสังกัดกระทรวง 
คมนาคม  องคการโทรศัพทฯ ไดดําเนินกิจการดานการสือ่สารโทรคมนาคมสนองนโยบายของรัฐใน 
การพัฒนาประเทศมาอยางตอเนื่อง ปจจุบนักระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ไดววิฒันาการเขาสูยุค
โลกาภิวัฒน ประกอบกับโลกถูกยอใหเล็กลงดวยระบบสื่อสารโทรคมนาคมที่ทันสมัย ทําใหสภาวะ
เศรษฐกิจมกีารแขงขันในดานธุรกิจสูงยิ่งขึน้ในทกุแขนง โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการดานสื่อสาร
โทรคมนาคม นอกจากนี้การที่ประเทศไทยไดเขารวมเปนภาคีสมาชิกของขอตกลงทั่วไปวาดวยพกิัด
อัตราภาษีศุลกากรและการคา (GATT) และขอตกลงทั่วไปวาดวยการคาบริการ (GATTS) ซ่ึงตอมา
ขอตกลงทั่วไปทั้งสองฉบับนี้ไดแปรเปลี่ยนเปนกฎเกณฑขององคการคาโลก (World Trade 
Organization : WTO) ซ่ึงมีภารกิจและขอผูกพันที่สําคัญประการหนึ่ง คือ การเปดใหมีการแขงขัน 
เสรีในธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศสมาชิก ชวยสงผลใหการประกอบธุรกิจโทรคมนาคมในตลาด
ของประเทศสมาชิก จะตองเปนรูปธุรกิจแขงขันเสรีทั่วไปในเวลาที่ตกลงไว สําหรับประเทศไทย
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จึงหลีกเลี่ยงไมไดทีจ่ะตองแปรสภาพตนเอง โดยเปลี่ยนสถานะ 
จากองคการรฐัวิสาหกจิเปน บริษัท จํากัด (มหาชน) 
                    เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเปดเสรีโทรคมนาคมของประเทศไทยในป 2549  องคการ 
โทรศัพทแหงประเทศไทยแปลงสภาพจดทะเบียนเปน บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 โดยไดโอนกจิการ สิทธิ หนี้ สินทรัพย และความรับผิดชอบทั้งหมด 
ขององคการโทรศัพทฯ ไปยงั บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พรอมกับการปรับปรุงการ
บริหารงานจากรูปแบบรัฐวสิาหกิจเปนการบริหารงานแบบธุรกิจเอกชนอยางเต็มตวั เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และการดําเนินธุรกิจที่สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเปน
สําคัญ  
                 ในการดําเนนิธุรกิจของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ยึดหลัก 3 ประการ 

• MODERN      ความทันสมัยและเทคโนโลยีพัฒนาอยางตอเนื่องไมมีที่ส้ินสุด 
• SERVICE      การบริการเอาใจใส ใกลชิด จริงใจ รวดเร็วและเปนมิตร โดยเนน 
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      ความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
•  QUALITY     คุณภาพ เนนสูความเปนสุดยอดในทุกระดับความตองการ 
คานิยม (Value) ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ที่บุคลากรตองยึดถือ 

ปฏิบัติคือ ลูกคาสําคัญที่สุด Customer come first 
 ศูนยบริการลูกคา ทศท เปนหนวยงานหนึง่ของกลุมธุรกิจบริการลูกคา (Customer 
service) ทําหนาที่ใหบริการแกลูกคาอยางครบวงจร โดยเปน Single Contact Point ใหแกลูกคา 
รวมถึงการสรางความสัมพนัธที่ดีกับลูกคา 
 ปจจุบันงานใหบริการรับชําระเงินของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ไดเขาสูระบบการ
บริหารคุณภาพดานบริการ (ISO 9002) เพื่อมุงมั่นใหความพึงพอใจกับลูกคา 
    นโยบายคณุภาพของงานรับชําระเงินของศนูยบริการลูกคา สาขาถลาง คือ 

“บริการรวดเร็ว ถูกตองและประทับใจ” 
 การใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท มีเปาหมายในการดําเนินการ ซ่ึงพนักงาน 
ทุกคนจะตองพยายามปฏิบตัิงานใหเปนไปตามเปาหมายที่ไดถูกกําหนดขึ้น มีเปาหมายที่ผูบริหาร 
ไดกําหนดไวคือ 
 - ใบแจงหนี้ 1 ฉบับ ใชเวลาไมเกิน 3 นาที นับตั้งแตพนกังานรับเงินรับใบแจงหนี ้
 -  การรองเรียนของลูกคามีไมเกิน 3% ของรายการรับชําระเงินคาบริการตอเดือน 

และคําขวัญคอื 
“รวมแรงรวมใจ ใหบริการที่ดี มีมาตรฐานรับรอง” 

 การที่จะบรรลุวัตถุประสงคไดนั้น ศูนยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง จําเปนตอง 
ปรับปรุงการบริการใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น เพื่อที่จะให 
ทราบไดวาลูกคาของศูนยบริการมีความพึงพอใจในระดับที่เปนไปตามเปาหมายขององคกร ผูศึกษา 
จึงจําเปนตองทําการศึกษาเพื่อใหทราบถงึความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ บมจ. 
 ทศท คอรปอเรชั่น โดยใชศนูยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง เปนกรณศีึกษา ปญหาสําคัญที่ผูศึกษา 
ใหความสนใจ ประกอบดวย 4 สวนที่สําคัญคือ 
 1.  ปญหาดานสถานที่และอุปกรณของศูนยบริการลูกคา 
 2.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการดานการขอติดตั้ง โอน ยาย และขอบริการเสริม 
      พิเศษตาง ๆ 
 3.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการดานรบัชําระเงินคาโทรศัพท 
 4.  ปญหาดานคุณภาพการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการ 

     โทรศัพท 
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

2.1  เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
ทศท สาขาถลาง โดยศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ บมจ. ทศท  คอรปอเรชั่น ที่
ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 
        2.1.1  การบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
        2.1.2  การบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน 
        2.1.3  การบริการดานการรับชําระเงินคาโทรศัพท 
        2.1.4  การบริการดานปรกึษาปญหาทัว่ไปเกี่ยวกับการใหบริการโทรศัพท 
 2.2  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยศึกษาเกีย่วกบัคุณภาพของการใหบริการทั้ง 4 ดาน 
 

3.  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
                   ปจจัยทีจ่ะมีผลตอระดับความพึงพอใจของลกูคา มิไดอยูทีพ่นักงานผูใหบริการของ 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) แตยังเกี่ยวเนื่องมาจากการบริหารจัดการและสถานที่ 
อาคาร ตลอดจนเครื่องมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ ดวย การศึกษาครั้งนีจ้ึงไดกําหนด 
สาระของขอบเขตการศึกษาที่ครอบคลุมถึง คุณภาพขององคประกอบในการใหบริการของ บริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ใน 4 ขอ ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1.  การบริหารจัดการในการใหบริการของศูนยบริการลกูคา ทศท จะครอบคลุมในเรื่อง
ของ 
       -  ความสะดวกสบายในการติดตอ 
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
        -  การติดตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการตามลําดับหรือไม มีปญหา
หรือไม 
                        -  การจัดแสดงเอกสารเผยแพรขอมูลของสินคาและบริการอยางเพยีงพอ 
  2.  พนักงานผูใหบริการของศูนยบริการลูกคา ทศท จะดูคณุภาพการใหบริการในเรื่อง
ของ 
       -  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ 
                       -  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ เชน การพูด การยิม้ ทักทาย 
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                        -  ความรวดเรว็ในการใหบริการ 
                        -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถาม ปญหา หรือขอซักถามตาง ๆ
ของพนักงาน 
                        -  ความเอาใจใสตอลูกคา และใหความสําคัญกับลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกนั 
  3.  สถานที่ใหบริการของศูนยบริการลูกคา ทศท จะพจิารณาจาก 
        -  ความสะอาดของสถานที่ 
      -  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของสถานที่ 
      - การจัดระเบียบ และความสะดวกสบายในการจอดรถ 
        -  ความชดัเจนของปายแจงบริการตาง ๆ 
                        -  ความสะดวกสบาย และความพียงพอของสถานที่นั่งคอย 
        -  ความทนัสมัยและสวยงามในรูปแบบของศูนยบริการ 
  4.  เครื่องมือที่ใหบริการของศูนยบริการลกูคา ทศท 
        -  ความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
  การศึกษาครั้งนี้ ไดแบงสวนของการศึกษาและประเมนิการใหบริการของศูนยบริการ 
ลูกคา ทศท สาขาถลาง เปน 4 สวน เพื่อใหไดรายละเอยีดถึงคุณภาพความพึงพอใจของลูกคาในแต 
ละสวนดังนี ้
   1.  ความพึงพอใจในสถานที่และอุปกรณศูนยบริการ 
   2.  ความพึงพอใจในการขอรับบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท และการขอบริการ
เสริมพิเศษตาง ๆ 
   3.  ความพึงพอใจในการรบัชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
   4.  ความพึงพอใจในการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบการใช
โทรศัพทผิดปกติ การงดและตอบริการ   
                       
 
 
 
 
  
 

 
 

 



5 
กรอบแนวคิดการศึกษา 

 
ตัวแปรตน                 ตัวแปรตาม 
 

                          องคประกอบของการบริการ   
 1.  การบริหารจัดการในการใหบริการ   
      -  ความสะดวกสบายในการติดตอ   
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง   
      -  การติดตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการ   
          ตามลําดับหรือไม มีปญหาหรือไม   
      -  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพียงพอ   
 2.  พนักงานผูใหบริการ   
      -  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการ   
         ใหบริการ   
      -  ความสุภาพและมารยาทของพนกังานในการใหบริการ   
      -  ความรวดเร็วในการใหบริการ   
      -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถามปญหา   
         หรือขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน       ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
      -  ความเอาใจใสตอลูกคา และใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน        ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ใน 4 ดาน 
         โดยเทาเทียมกัน        1.  ดานสถานที่และอุปกรณศูนยบริการลูกคา 
 3.  สถานที่ใหบริการ        2.  ดานการขอรับบริการ เพื่อติดตั้ง โอน ยาย 
      -  ความสะอาดของสถานที ่             โทรศัพท 
      -  ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่        3.  ดานการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
      -  การจัดระเบียบและความสะดวกสบายในการจอดรถ        4.  ดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เกี่ยวกับ 
      -  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ             การใชบริการของลูกคา  
      -  ความสะดวกสบายและความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย   
      -  ความทันสมัยและสวยงามของรปูแบบศูนยบริการ   
 4.  เคร่ืองมือที่ใหบริการ   
      -  ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพวิเตอร   

   
   

                      ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา   

                          1. เพศ   
                          2. อาย ุ   
                          3. ระดับการศึกษา   
                          4. อาชีพ   
                          5. ระยะเวลานานที่เปนลูกคาศูนยบริการ   
                          6. ความถี่ในการใชบริการ   
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4.  ขอบเขตการวิจัย 
 

4.1  ขอบเขตดานประชากร  ประชากรในทีน่ี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการ คือ ลูกคาที่เดินทางมา 
ยังศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อติดตอขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท เพื่อชําระ
คาบริการโทรศัพท หรือเพื่อปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 

4.2  ขอบเขตดานเนื้อหา  จะศึกษาเนื้อหาทีค่รอบคลุมถึงคุณภาพขององคประกอบในการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลางใน 4 หวัขอ และระดับความพึงพอใจของลกูคาใน 4 ดาน 
 4.3  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา คือ ตั้งแตเดือนกรกฎาคม 2546 ถึง
เดือนตุลาคม 2546 
 4.4  ขอบเขตดานตัวแปร 

        4.4.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก องคประกอบของการใหบริการ ดังนี ้
                  1.  การบริหารจัดการในการใหบริการ จะครอบคลุมในเรื่องของ 
      -  ความสะดวกสบายในการติดตอ 
      -  การจัดระเบียบการใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

    -  การตดิตามผลงาน เชน การสอบถามวาไดรับบริการตามลําดับหรือไม 
         มีปญหาหรือไม 

    -  การจัดแสดงเอกสารเผยแพรขอมูลของสินคาและบริการอยางเพยีงพอ 
                  2.  พนักงานผูใหบริการ จะดูคณุภาพการใหบริการในเรื่องของ 
      -  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ 
      -  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ 
      -  ความรวดเร็วในการใหบริการ 

                -  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบคําถาม ปญหาหรือขอซักถาม 
                          ตาง ๆ ของพนักงาน 

-  ความเอาใจใสตอลูกคาและใหความสําคญักับลูกคาทุกๆ คนโดย 
   เทาเทียมกนั 

                  3.  สถานที่ใหบริการ จะพจิารณาจาก 
      -  ความสะอาดของสถานที่ 
                       -  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของสถานที่ 
      -  การจัดระเบียบและความสะดวกสบายในการจอดรถ 
      -  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ 
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      -  ความสะดวกสบายและความเพยีงพอของสถานที่นั่งคอย 
      -  ความทันสมัยและสวยงามของรูปแบบศูนยบริการ 
                  4.  เคร่ืองมือที่ใหบริการ ดูคุณภาพในการใหบริการของ 
      -  ความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
        4.4.2  ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลกูคาในการใหบริการใน 4 ดาน 

                 ดังนี้ 
                  1.  ดานสถานที่และอุปกรณศูนยบริการ 
                  2.  ดานการขอรับบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 

    ตาง ๆ 
                     3.  ดานการรับชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
                  4.  ดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบริการโทรศัพท 
                                   

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
                   ศูนยบริการลูกคา (Telephone service center) หมายถึง สถานที่ใหบริการลูกคาเกี่ยวกับ
การรับชําระเงนิคาบริการโทรศัพท การใหบริการเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 
ตาง ๆ การใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกับการบรกิารโทรศัพทของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 
 ลูกคา (Customer) หมายถึง ผูใชบริการที่เดินทางมายังศนูยบริการลูกคา ทศท โดยม ี
วัตถุประสงคเพื่อชําระเงินคาบริการโทรศัพท เพื่อขอติดตั้ง โอน ยาย และการขอบริการเสริมพิเศษ 
ตาง ๆ หรือเพื่อปรึกษาปญหาทั่วไปเกี่ยวกบับริการโทรศัพท 
 การใหบริการ (Service) หมายถึง การใหบริการลูกคาเพื่อติดตั้ง โอน ยาย และการขอ 
บริการเสริมพิเศษตาง ๆ การรับชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน การใหบริการปรึกษาปญหา 
เกี่ยวกับบริการโทรศัพท 
 

6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
                   การศึกษาวจิัยครัง้นี้มีประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดังตอไปนี้ 

6.1  ผูบริหารศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง สามารถนําขอมูลจากการวจิยัไปใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงวิธีการทํางานและการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของ 
ลูกคาผูใชบริการ อันจะนําไปสูการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
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จํากัด (มหาชน) 

6.2  เปนแนวทางในการเพิม่ระดับความพึงพอใจของลกูคาผูใชบริการ และการสราง
ภาพพจนที่ดี ทําใหไดรับการสนับสนุนที่ดีจากลูกคาในที่สุด  

6.3  ทําใหผูบริการศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ  และนําไปเปนขอมูลประกอบในการ
วางแผนพฒันางานบริการของศูนยบริการลูกคาตอไป  
 
 
 



 
บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

            ในการศึกษา  “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง”  ผูศึกษาไดศกึษาวรรณกรรม 
และผลงานวิจยัที่เกีย่วของ ซ่ึงไดนําเสนอดงัตอไปนี ้
 
1.  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

                         1.1.1  ความหมาย ความพงึพอใจของลูกคา   
                 การอธิบายความหมายในเรื่องของความพึงพอใจของลูกคา สามารถแบงการ        

อธิบายไดหลายแงมุมตามทัศนะของนักวิชาการหลายทาน  และไมมีความหมายใดเพยีงความหมาย           
เดียวที่เปนลักษณะสากล ดังจะเห็นจากความหมายทีแ่ตละทานไดใหทัศนะไว ดังนี ้

                 ดนยั  เทียนพุฒ (2545: 27) ใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคาวาเปน             
การทําใหลูกคามีประสบการณที่พึงพอใจ ตื่นเตน (ในคณุภาพและบรกิาร) และกลับมาซื้อซํ้าอีก 
                  เพลินทิพย  โกเมศโสภา (2544: 76) ใหความหมายของความพึงพอใจ คือ ความ         
รูสึกที่แสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวัง อันเปนผลสืบเนื่องจากการที่แตละบุคคลเปรียบเทียบ          
ผลลัพธที่ไดจากการใชบริการจริงๆ โดยสัมพันธกับความคาดหวังเดิมของเขา  
                  ดังนั้น        ความพึงพอใจ       =        การบริการที่ไดรับ     -      ความคาดหวัง 
                                   (Satisfaction)              Perceived Performance         (Expectation) 
                  ถาผลจากการบริการที่ไดรับมีคาต่ํากวาที่คาดหวัง ลูกคานัน้ยอมเกิดความไม
พอใจ  ถาส่ิงที่ไดรับตรงกับสิ่งที่คาดหวังถือไดวามีความพึงพอใจ 
                  คอตเลอร (Kotler , 2541: 48) ใหความหมายวา ความพึงพอใจของลูกคาเปน          
ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ                
หรือการบริการกับการคาดหวังของลูกคา  
                 โอลิเวอร (Oliver อางใน จิตตนินัท  เดชะคุปต 2539: 19) ไดใหคําจํากัดความ               
ไววา “ความพงึพอใจของลูกคา หมายถึง ภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการ           
ซ้ือและการใชสินคาและบริการ”  ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการ 
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แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ 
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม “ความไมพงึ 
พอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรยีบเทียบ 
ประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  
                 1.1.2  แนวความคิดเก่ียวกบัการสรางความพึงพอใจ 
                      ในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีหัวใจหลักสําคัญ 
7 ประการ (สุวิมล  สังขเครือ 2541: 10) ที่ทุกคนพึงมีในการใหบริการ ไดแก 

     1.  การติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 
          1.1  การที่เราไดติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย และชดัเจน รวมทั้งเหมาะสม 

กับระดับความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 
          1.2  มีการรับฟงลูกคา 
          1.3  ทราบขอมูลและอธิบายได ในเรื่องเกี่ยวกับการบริการ ตลอดจนสิ่งที่สามารถ 

ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทั้งยงัสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวา  ปญหาตางๆ ของ 
เขาไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

          1.4  สามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรไว 
บาง  ดังนั้น เมือ่ลูกคาพบวาบริษัทไดมีการเตรียมการทีจ่ะใหความชวยเหลือเขาอยูแลว  เขาก็จะม ี
การตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

     2.  การมีมารยาทที่ดี สุภาพออนนอม (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตร ซ่ึงเปน 
ส่ิงที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทกุคน ดังนัน้ บริษัทจะไดรับการยอมรับจากลูกคามากนอย 
เพียงใดก็ขึ้นกบัวา พนกังานของธนาคารมีทัศนคติอยางไร ในเรื่องของความมีมารยาท 

     3.  การเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need)  
          3.1  ความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตวั และแตละคนไม                  
                  เหมือนกัน 
          3.2  พยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 
          3.3  สนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 
     4.  ความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความตั้งใจและความพรอมของพนักงาน 

ที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ดวยทาททีี่ดี และทัศนคติที่ถูกตอง ซ่ึงรวมถึงการใหบริการอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว  

     5.  การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู (Competence) การที่พนกังานของบริษทั 
จะตองมีความรูความชํานาญตองานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยงัรวมถึงความรูความชํานาญ  
ในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับบริษทั ความสามารถในการใหบริการ และ 
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ความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

     6.  มีความนาเชื่อถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเชื่อได และยังรวม 
ถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงจัง และมีการแสดงออกใหเห็นดวย  

     7.  มีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพและเชื่อถือไดอยาง 
สม่ําเสมอ โดยใหการบริการแกลูกคาอยางถูกตองตั้งแตแรก 
              1.1.3  การวัดความพึงพอใจในบริการ 
       จอหน  ดี มิลเล็ด (John D. Millet , 1954: 397-400) ไดกลาวเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
ในบริการ (Satisfactory Service) สามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัด 
จาก 
      1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกนั (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความ
ยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนาไมวาลูกคานั้นจะเปนใคร 
      2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะ 
ความจําเปนรีบดวน และตามความตองการของลูกคา 
      3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) คือ ความเพยีงพอในดานสถานที่ 
บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
      4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continues Service) จนกวาลูกคาจะประสบผลสําเร็จ 
ในธุรกิจหรือดําเนินธุรกจิอยางตอเนื่อง 
      5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบรกิาร 
ทั้งดานปริมาณและคณุภาพใหมีความเจรญิกาวหนาไปเรื่อยๆ 
              1.1.4  ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

      ความพึงพอใจในการบรกิารมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี 
ประสิทธิภาพ (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2539: 24) ซ่ึงมีลักษณะทัว่ไป ดังนี ้
      1.  ความพงึพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด 

          ในสถานการณการบริการ บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวา
จะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัส
บริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่ 
คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
      2.  ความพงึพอใจเกิดจาการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกบัสิ่งที่ไดรับ 
จริงจากในสถานการณหนึ่ง 
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                           ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐาน 
ของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคตทิี่ยึดถือตอ
บริการประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลการรับประกัน
บริการการใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกบั
บริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง  ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรู
เกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับ 
 (Expectations) นี้  มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมนิเปรียบเทยีบส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวน 
การบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวงั
ถือวาเปนการยืนยนัที่ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังทีม่ีอยู ผูรับบริการยอมเกิดความพึง
พอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันที่
คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี้ ถาความแตกตาง (Discrepancy) ที่
เกิดขึ้นจะชีใ้หเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได  ถาขอยืนยนัเบี่ยงเบน 
ไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

     3.  ความพงึพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่ 
เกิดขึ้น        

          ความพงึพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งทีผั่นแปรไดตามปจจัยที่เขามา 
เกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิง 
หนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึง่หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทนัทีทันใด แมวาจะเปนความ 
รูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยได ขึน้อยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะ
ใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ 
              1.1.5  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

      ความพึงพอใจในการบรกิารที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ 
ผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมนิคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวา 
ควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจรงิจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซ่ึง 
ระดับของความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกนัได (จิตตินนัท  เดชะคุปต  
2539: 25)  ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
      1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา 
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ 
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เปนมากนอยเพียงใด 
      2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา 
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไม 
วาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท 
หนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบ 
ตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการ 
ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

ผลิตภัณฑบริการ 

การรับรูคุณภาพของ

บริการ 
ความพึงพอใจในการ

การนําเสนอบริการ 

การรับรูคุณภาพของ 

ที่เกิดขึ้นจริง 
การรับรูการบริการ 

ภาพที่ 2.1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
      จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพ 
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการ 
ในวรจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความ 
ตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ 
ดังกลาว  ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงที่
ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกดิความไมพึง 
พอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 
              1.1.6  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  

      ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2536: 27)  มีดังนี ้
       1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี 
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ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการ 
คํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิง่ในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ 
ลูกคา 

     2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับ 
บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจทีจ่ะจาย 
(Willingness to pay) ของผูรับบริการ  ทั้งนี้ เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพ 
ของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 
      3.  สถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอให 
เกิดความพึงพอใจตอการบรกิาร ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทัว่ถึงเพื่ออํานวยความ 
สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
      4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ความพงึพอใจของผูรับบริการเกิดขึน้ไดจากการไดยิน 
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นๆ กลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ถาหากตรงกับ 
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกบับริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดนัใหมีความตองการบริการตาม 
มาได 
      5.  ผูใหบริการ  ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน 
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ผูบริหารการ 
บริการที่วางโนบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงาน 
บริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการ 
ดวยความใสใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
      6.  สภาพแวดลอมของการบริการ  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี 
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชืน่ชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกบั 
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสรร 
การจัดแบงพืน้ที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในการบริการ 
      7.  กระบวนการบริการ  วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติ 
งานบริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 
              1.1.7  แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ  
       ความพึงพอใจที่เกดิขึ้นในกระบวนการบริการมิไดเกิดจากปจจยัใดปจจยัหนึ่งเพยีง 
ปจจัยเดียว แตมีหลายปจจยัในแตละขั้นตอนของการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ 
ขอจํากัด (ชองวาง) ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ “แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ” 
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พัฒนาขึ้นโดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, A., Zeithaml , V.A. and Berry, L.L 1985 
P44 อางถึงใน จิตตินันท 2539: 38) แสดงใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ในกระบวนการบริการและขอจํากัด 
ที่เปนอุปสรรคตอความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ 
ผูรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คําพูดบอกตอปาก 
ตอปาก 

ความตองการสวน 
บุคคล 

ประสบการณใน 

 

บริการที่ไดรับ 
 

การใหบริการ 
 

การกําหนดนโยบาย
การบริการ 

การรับรูของผู 
บริหารตอความ 
คาดหวังของลูกคา 

การสื่อสารภายนอก
กับลูกคา 

  ชองวางที่ 5 

   ผูใหบริการ 

   (ความพึงพอใจของลูกคา) 

   ชองวางที่ 1 

   ชองวางที่ 3 

   ชองวางที่ 2 

   ชองวางที่ 4 

องคการบริการ 

บริการที่คาดหวัง 

อดีต 

 
                                     ภาพที่ 2.2  แบบจําลองความพึงพอใจในการบรกิาร 
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จะเห็นไดวา  ความคาดหวังของลูกคาเกิดจากองคประกอบ 3 ประการ คือ คําพูดปากตอ 
ปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณที่ผานมาในการใชสินคาและบริการตางๆ การที่จะ 
ทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการจาํเปนอยางยิ่งทีผู่ใหบริการจะตองมีความสามารถในการนาํ 
เสนอสินคาและบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึงมิใชเร่ืองงายเลยทีเดียวเพราะใน 
กระบวนการใหบริการจะตองมีชองวางหรอืจุดบกพรองของการดําเนนิงานหลายประการที่จะตอง 
ดําเนินการปรับปรุงแกไข  เพื่อใหเกิดคณุภาพของการบริการในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
ในที่สุด 
 ชองวางในการบริการที่เปนจุดบกพรองของการดําเนินงานบริการและเปนอุปสรรคตอ 
การดําเนนิงานบริการใหมคีุณภาพ มดีังนี้ 
 ชองวางที่ 1   เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของ 
ลูกคาไมตรงกนั 
 ชองวางที่ 2   เกิดขึ้นระหวางการกําหนดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออก 
มาเปนนโยบายการใหบริการ ซ่ึงอาจเบี่ยงเบนเนื่องจากการใชขอความไมชัดเจน ตีความไดหลาย 
อยาง 
 ชองวางที่ 3   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการใหบริการตาม 
ขั้นตอนหรือวธีิการที่วางไว ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุมคณุภาพในการนําเสนอบริการได 
 ชองวางที่ 4   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญาหรือขอมูลขาวสาร 
ที่องคการบริการเสนอตอลูกคา ทําใหสินคาหรือบริการมีระดับคุณภาพแตกตางไปจากขอมูลขาวสาร 
ที่ผูรับบริการรับรูมา และกอใหเกิดความผดิหวัง 
 ชองวางที่ 5   เกิดขึ้นระหวางการใหบริการที่มีลักษณะแตกตางไปตามความคาดหวังการ 
บริการของผูรับบริการ ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการใหลดนอยลงไปได 
 ผูบริหารการบริการจําเปนทีจ่ะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้  โดยใหความสนใจกับ 
ความพยายามที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด  ทั้งนี้ ระดับของความพึงพอใจ 
ของลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการที่ลูกคาไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับมีความแตกตางกัน 
มากนอยเพียงใด  หากไมมีความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับกับบรกิารที่คาดหวัง  ลูกคายอมมี
ความพึงพอใจซึ่งเปนระดับพื้นฐานที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา  ถาบริการที่ไดรับเบี่ยงเบน 
ไปในทางนอยกวาบริการที่คาดหวัง ความไมพึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงขึ้นตามลําดับ ต่ํากวาที ่
คาดหวัง ซ่ึงความไมพอใจจะกลายเปนความขุนของใจและความโกรธไดในที่สุด ภาพขององคการ 
บริการที่เปนลบก็จะตดิอยูในความทรงจําของลูกคาไปอีกนาน ในทางตรงกันขาม หากผูใหบริการ 
สามารถนําเสนอบริการไดดเีกินกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจก ็
จะทวีสูงขึ้นจนปราบปลื้มใจ และความประทับใจจนตดิตรึงใจลูกคาไปนานเชนเดยีวกัน 
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1.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

                      1.2.1  ความหมายของการบริการ 
                                   การอธิบายความหมายในเรื่องการบริการ สามารถอธิบายไดหลายแงมุมตาม          
ทัศนะของนกัวิชาการหลายทาน และไมมคีวามหมายใดเพียงความหมายเดยีวที่เปนลักษณะสากล  
ถาจะเหน็จากความหมายที่แตละทานไดใหทัศนะไวดังนี้ 
                  พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกยีรติ พ.ศ.2530  ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง  การปฏิบัติรับใช  การใหความสะดวกตางๆ สวนความหมายโดยทั่วไปมักกลาวถึง  คือ 

                 คอตเลอร (Kotler 2541, 608)  กลาววา การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติ 
การใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได และไมได 
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาทีม่ี 
ตัวตนได 
                  เลทิเนน (Lehtinen อางใน จิตตนินัท  เดชะคุปต 2539: 6)  ใหอธิบายวา การบริการ     
คือ กิจกรรมหนึ่งหรือชุดกจิกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใด 
อยางหนึ่งซ่ึงทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
                  กรอนรูส (Gronroos อางใน จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 6)  ไดขยายคําจํากดั
ความไววาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางทีม่ีลักษณะไมมากก็นอยจับตอง
ไมได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณ ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากบัพนักงาน
บริการและ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา และ/หรือลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อ
ชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
                  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2537: 142)  กลาวถึงความหมายวา การบริการ
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
                  สแตนตอน (Stanton อางใน จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 7)  ไดใหความหมาย
วา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิ
ความพึงพอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกบัการ
ขายสินคาหรือบริการใด การใหการบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แต
ไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
                  สมิต  สัชฌุกร (2545: 13)  ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่
กระทําหรือติดตอและเกีย่วของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  
ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตาม   ดวยวิธีหลากหลายในการทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความ
ชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 
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                    โดยสรุปอาจกลาวไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการ 
อยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกดิ 
ความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนอง 
ตองการของผูที่แสดงเจตจํานงไดใหตรงกบัสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาว 
เกิดความรูสึกที่ดีและประทบัใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดยีวกัน 
              1.2.2  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบริการ 
       สมิต  สัชฌุกร (2545 : 173)  การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการ 
ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือหรือ 
การกระทําประโยชนตอผูอ่ืนๆ  จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการให 
บริการมีขอควรคํานึง ดังนี ้
      1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
           การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับ 
บริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเหน็วาดแีละ 
เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสาํคัญการบริการนั้นก็อาจจะ 
ไรคา 
      2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
           คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะนัน้ การบริการจะตอง 
มุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมนิผลการใหบริการ ไมวาเราจะ 
ตั้งใจใหบริการมากมายเพยีงใด แตก็เปนเพยีงดานปริมาณ แตคุณภาพของการบริการวดัไดดวยความ 
พอใจของลูกคา 
      3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
           การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็น
ไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวกย็ากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษอภัยกไ็ดรับเพียงความ 
เมตตา 
      4.  เหมาะสมแตสถานการณ 
           การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ 
ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคา 
ทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และตอบสนองใหรวดเร็วกอน 
กําหนดดวย 
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                      5.  ไมกอผลเสียหายแกบคุคลอื่นๆ 
                             การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุง 
แกประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้น ไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลาย 
ฝายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม จึงควรยดึหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล 
กระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่นๆ ดวย 
              1.2.3  แนวคิดคณุภาพการใหบริการ  
       คุณภาพการใหบริการตามแนวคดิของ Parasurman, Zeithal and Barry (อางถึงใน 
วชิราภรณ  ศศธิรวราพรรณ 2541: 7)  กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบ 
ดวยคุณสมบัตสํิาคัญตางๆ ไดแก 
       1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
            1.1  ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
            1.2  ความพึงพาได (Dependability) 
        2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
            2.1  ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
            2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทิศเวลา 
            2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
            2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
       3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
            3.1  สามารถในการใหบริการ 
            3.2  สามารถในการสื่อสาร 
            3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
       4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
            4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอน 
                   ไมควรมากมายซบัซอนเกินไป 
            4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
            4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
            4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
       5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
            5.1  การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ 
            5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
            5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ด ี
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                      6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
           6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
           6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
       7.  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
       8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย 
            8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
       9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
                       9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
                   9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
                   9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
       10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
             10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
             10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
             10.3  การจัดสถานทีใ่หบริการสวยงาม สะอาด 
              1.2.4  ประเภทของธุรกิจบริการ  
                        ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 2541:  
334) คือ 
        1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย 
        2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบรกิารใหกับผูซ้ือ 
        3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย 
        4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตวัสินคาเขามาเกี่ยวของ 
              1.2.5  ลักษณะของการบริการ   
                        บริการมีลักษณะสําคัญ 5 ลักษณะ (จิตตินนัท  เดชะคุปต 2536: 23) ดังนี้ 
       1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทํา 
ที่ผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะทีก่ระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการไม 
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การ 
ตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผู 
บริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพยีงการใหคํา 
อธิบายส่ิงที่ลูกคาจะไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางถึงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใช 
บริการมาแลว 
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      2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จบัตองไมไดและ 
ไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา 
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซือ้สินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่ 
จับตองไมได เพียงแตอาศยัความคิดเห็น เจตคติและประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการอื่นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคณุภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร 
ไดรับแลวตดัสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
      3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ 
แยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณเครื่องมอืที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการ 
ผลิตและการบริโภคการบริการจะเกดิขึ้นในเวลาเดยีวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะ 
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคา แลวจึงเกดิการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนนิ 
การบริการไมสามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเชนการผลิตสินคา 
ทั่วไปได  ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยาง 
ตอเนื่อง ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวน 
การใหบริการขณะนัน้ดวย โดยทาํหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกนั 
      4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม 
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึน้อยูกับผูใหบริการแตละ 
คน  ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกนัจากผูให 
บริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คณุภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได  ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับผูให 
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
      5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมลัีกษณะที่ไม 
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมอืนกับสินคาทัว่ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการ 
จะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจงึมีการสูญเสีย 
คอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
      6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการม ี
ลักษณะที่ไมมคีวามเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึน้ ซ่ึงแตกตางจากสินคาทั่วไปอยางเหน็ 
ไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคาอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจาย 
เงินซื้อบริการใดกจ็ะเปนคาบริการนั้น ที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท 
เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
              1.2.6  องคประกอบของความสาํเร็จในการบริการ  
       การจัดการระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคาํนึงถึงองคประกอบสําคัญ 
7 ประการ (จิตตินันท  เดชะคปุต 2539: 18)  ดังนี ้
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ความพึงพอใจ   S Satisfaction

ความคาดหวัง   E 

ความพรอม   R 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความมีไมตรีจิต 

ความสนใจ 

ความมีคุณคา 

Readiness 

 Expectation 

Values 

Interest 

Courtesy 

Efficiency   E 

  C 

  I 

  V การบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    ภาพที่ 2.3  องคประกอบของความสําเร็จในการบริการ 
  
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ 
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม 
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใช 
บริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น 
หากผูใหบริการรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการ 
ไดตรงกันพอดี  ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 
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 ดังนั้น  คณุภาพของการบริหารการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ นบั 
เปนปจจยัสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ  ซ่ึงขึ้นอยูกับการวางแผนการบรกิารที่ตอง 
สอดคลองกับความคาดหวังผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก 
การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ  รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ  ตลอดจน 
บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนี้สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่ดี 
การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม 
และมีอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงาน 
บริการจะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดี และความพงึพอใจของการ 
บริการทุกระดบั 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคการหรือ 
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังทีจ่ะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนทีจ่ะ 
ตองรับรูและเรียนรูเกีย่วกับความคาดหวังพื้นฐาน  และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับ 
บริการ เพื่อเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทาํใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจ 
เกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกนิความคาดหวังทีม่ีอยู เปนที่ยอมรับวาผูรับบริการ 
จะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี ้
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนัน้จะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ 
 3.  ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกบั 
ความพรอมทีจ่ะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการภายในเวลา และดวยรูปแบบที่เปนที่ตองการ 
ความตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอน ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทกุขณะตามสถานะการณที่เกดิ 
ขึ้น หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณเครื่องใช 
ตางๆ ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบรกิารไดอยางฉบัพลันและทันใจ กจ็ะทําให 
ผูรับบริการชอบใจและรูสึกประทับใจ 
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม 
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง 
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กันและมีวิธีการบริการ 
ที่ไมเหมือนกนั คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 
 5.  ความสนใจตอบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดบัและ 
ทุกคนอยางยุตธิรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญที่สุด 
ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน 
 ดังนั้น  การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกยีรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณ ี
ที่ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่ใครมา 
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กอนจะไดรับบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทานั้น ผูใหบริการ 
จะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสมและเรยีนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจ 
ไดอยางเหมาะสมดวย 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึง อัธยาศัยของความเปนมติร และ 
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี และ 
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดี จึงเปน 
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา  ทั้งนี ้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิต 
ชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจากสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ มีทักษะและ 
จิตสํานึกของการใหบริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนนิงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ 
บริการขึ้นอยูกบัการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน  เนื่องจากการบริการเปนงานที ่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service theme) หรือแผนในการให 
บริการและการพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบรกิารที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเหน็ 
ถึงประสิทธิภาพของการบริการซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกริิยาตอบสนอง 
และความประทับใจของผูรับบริการนํามากําหนดเปาหมายของการบริการ  รวมทั้งรูปแบบและ 
ปจจัยพืน้ฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับ 
บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย การตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยาง 
สม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร 
ผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยาง 
สม่ําเสมอ 
 

2.  ผลงานวจิัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ผลงานวิจัยที่ศกึษาเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ 
ลูกคา ทศท  ยงัมิไดมีผูทําการวิจัย แตในทีน่ี้จะเสนอถึงความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ 
ของวิชาชีพอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อทราบถึงองคประกอบของการบริการและระดับความพึงพอใจของ 
ลูกคา  ผูศึกษาไดนํางานวิจยัที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางในการศึกษา  ดงัรายละเอียดตอไปนี ้
 ในสวนของงานวิจยัที่เกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคาพบวา สุปรียา  รัตโรจน (2540) 
ไดศึกษาความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของธนาคารศรีนคร สาขายอย ถนน 
เทพารักษ (หนามแดง)  โดยมีวัตถุเพื่อศกึษาหาความพึงพอใจของลูกคาตอการรับบริการตางๆ ของ 
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ธนาคารศรีนคร สาขายอย เทพารักษ (หนามแดง) ในดานตางๆ และรูปแบบตางๆ จากการศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคามีตอการรับบริการของธนาคาร พบลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจอยูใน 
เกณฑดีมาก จาํนวนรอยละ 44.25  รองลงมาอยูในเกณฑดี จํานวนรอยละ 4.13 โดยมคีาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการของธนาคารอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20  
โดยพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาสามารถพิจารณาไดจากปจจยัทั้ง 4  คือ  อันดับที่ 1 ความ 
ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคณุภาพของพนักงานทีใ่หบริการ โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 
อยูในเกณฑดมีีคาเฉลี่ยเทากบั 3.45  อันดับที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการของ 
หนวยงานตางๆ ของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27   
อันดับที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพของกระบวนการการบริการของธนาคารโดย 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14  อันดับที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคา 
เกี่ยวกับการใหบริการทั่วไปโดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 
 ขณะที่  สุวิมล  สังขเครือ (2541)  ไดศึกษาประเมินความพึงพอใจของลกูคาในการให 
บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังจากการ Reengineering แลว กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาปากน้ํา  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจของ 
ลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานหนาเคานเตอร ดานสินเชื่อ  และการใหบริการทั่วไปของ 
ธนาคาร  ผลสรุปไดวา  อันดบัที่ 1 ลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานหนาเคานเตอร 
ในดานการอํานวยความสะดวกความรวดเร็วและการสื่อสารเกี่ยวกับระบบเขาคิว  อันดับ 2 ลูกคา 
มีความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการทัว่ไป ในงานบริการเกี่ยวกับการบริการถอนเงินทางเครื่อง
เอทีเอ็ม  อันดบั 3 ลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานสินเชื่อในการมีมนุษยสัมพนัธ 
ความรูความสามารถและความไววางใจเกีย่วกับดานความนาเชื่อถือ  โดยในภาพรวมของความ 
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารนั้น อยูในระดับที่พงึพอใจปานกลางมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.42 
 สวน  ศุภวรรณ  โสภณวสุ (2541) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการ 
ใหบริการของศูนยธุรกิจปากน้ํา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  โดยกําหนดวัตถุประสงค เพื่อ 
ประเมินความพึงพอใจของลกูคาเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยธุรกิจในดานความคดิเห็นทัว่ไป 
การสรางและรักษาความสัมพันธการอํานวยสินเชื่อและการติดตามดูแลลูกคาในการใชวงเงินสินเชือ่ 
ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาสรุปไดวา  อันดบั 1 ลูกคามีความพึงพอใจในดานติดตาม 
และดแูลลูกคาในดานของการเอาใจใสการดําเนินงานของลูกคา และการไปเยี่ยมเยือนของเจาหนาที ่
จากศูนยธุรกิจ  อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสอบถามความคิดเห็นทัว่ไปเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจในความรูความสามารถของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ  อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจในดาน 
การอํานวยสินเชื่อมาก  และอันดับที่ 4 ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสรางความสัมพันธเกี่ยวกับ 
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การมีมนุษยสัมพันธที่ดีของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ โดยในภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา 
ที่มีตอการใหบริการของศูนยธุรกิจนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.43 
 สําหรับ  วชิราภรณ  ศศิธรวรพรรณ (2541)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการลูกคา
ที่ใชโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  โดยกาํหนด 
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาหาแนวทางในการใหบริการ และการดําเนินงานที่กอใหเกดิความพึงพอใจ 
ในดานการใหบริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพืน้ฐาน ผลการศึกษาดานความพึงพอใจพบวา  อันดับ 1 
ลูกคามีความพงึพอใจการบรกิารในดานสถานที่ในการติดตอสะดวก และการตอบคําถามที่ชัดเจน 
เขาใจงาย  อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัติงานในดานความปลอดภัยในการใหบริการ 
อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจคุณภาพของขายสายโทรศัพท ในดานการใชงานโทรศัพท และ 
ความพึงพอใจปริมาณในการใชโทรศัพทในดานจํานวนเลขหมายที่มีอยู  สรุปโดยภาพรวมความ 
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานของบริษัทฯ  นัน้อยูในระดับที่พึงพอใจ 
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
 
 
 



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการศึกษา 
 
 

            การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ   เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี 
ตอการใหบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยมีขั้นตอนและวธีิดําเนินการศกึษา 
ดังนี ้
 
1.  แหลงขอมูล 
 

ขอมูลที่ใชในการศึกษานี้ มแีหลงที่มาจากขอมูล 2 แหลง คือ แหลงขอมูลปฐมภูม ิ
(Primary Data) และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 1.1  ขอมูลปฐมภูมิ (PrimaryData) ไดจาก 

         1.1.1  แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 1.2  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจาก 

         1.2.1  ตํารา หนังสือ รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ และเอกสารตาง ๆ ของหองสมดุ 

         1.2.2  วารสาร บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

         1.2.3  สารสนเทศ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
       

2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

2.1  ขอบเขตดานประชากร (Population) 
         ประชากรที่ใชในการศกึษาวจิัยครั้งนี ้หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการ 

ลูกคา สาขาถลาง ซ่ึงมีจํานวน 1,500 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี ้
         2.2.1  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง   จํานวน     600     ราย 
           2.2.2  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล         จํานวน     600     ราย 
         2.2.3  ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา              จํานวน     300     ราย 
                       จํานวนประชากรรวม                                            1,500    ราย 
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2.2  ขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
        ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา จะไดจากการสุม

ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling โดยขนาดตวัอยางถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 95% สําหรับสูตรที่ใชสําหรับกําหนดขนาดของตัวอยางจะใช 
สูตรของ Yamane (อางถึงใน กิ่งพร  ทองใบ 2543: 14)  จะไดจํานวนตวัอยางลูกคาผูใชบริการของ
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง จํานวน 315 ราย  ซ่ึงคํานวณหาไดดงันี ้
 
   n =                      N        
                                                                                                  1 + Ne2

เมื่อ n = จํานวนตัวอยาง 
   N = จํานวนประชากร 
    e = คาความคลาดเคลื่อน 
    n =         1,500 

     1 + 1,500 (.05)2

    =      315    ราย 
 

2.3  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method) 
         การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางของลูกคาที่มาใชบริการของงานสวนตาง ๆ  

จํานวน 315 ราย จากจํานวนประชากรลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ทั้งส้ิน
จํานวน 1,500ราย โดยใชวีธีการแบงประชากรออกเปนชัน้ภูมิตามพืน้ทีบ่ริการ คือ พื้นที่ชุมสายถลาง 
พื้นที่ชุมสายเชิงทะเล พื้นทีชุ่มสายกมลา แลวสุมจํานวนลูกคาจากแตละชั้นภูมิ โดยใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling ซ่ึงกําหนดจาํนวนลูกคาทีสุ่มจากแตละพื้นที่บริการใหได
สัดสวนกับจํานวนที่มีอยู (Proportional Allocation of Sample Size) ตามจํานวนพื้นทีบ่ริการที่มีและ
ตกอยูในตัวอยาง ดังนี ้
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง             จํานวนตัวอยาง     126     ราย 
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล        จาํนวนตวัอยาง     126     ราย 
         ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา             จํานวนตัวอยาง       63     ราย 
           รวม  315     ราย 
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3.  เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 

แบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ 
สวนที่ 1  เปนคําถามเพื่อเปนการรวบรวมเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 

โดยมีลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check list) เกี่ยวกับ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ระยะ 
เวลานานที่ตดิตอกับศูนยบริการ จํานวนการใชบริการ มีจาํนวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 1 ถึงขอที่ 6 
 สวนที่ 2   เปนคําถามเพื่อการศกึษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการลูกคา โดยมีลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check list) ประกอบดวยคําถามที่
แบงออกเปน 4 สวน คือ 
 1.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการสถานที่และอุปกรณศูนยบริการมี
ทั้งหมด 6 ขอ ไดแก ขอ 1.1 ถึงขอ 1.6 
 2.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพท และการ 
ขอใชบริการเสริมพิเศษตางๆ มีทั้งหมด 8 ขอ ไดแก ขอ 2.1 ถึงขอ 2.8 
 3. ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการรับชําระเงินคาโทรศพัท มีทั้งหมด 8 
ขอ ไดแก ขอ 3.1 ถึงขอ 3.8 
 4. ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การ
ตรวจสอบการใชโทรศัพทผิดปกติ การตอและงดใหบริการ มีทั้งหมด 7 ขอ ไดแก ขอ 4.1 ถึงขอ 4.7 
 ซ่ึงลักษณะของคําตอบที่เลือกจะเปนแบบการประเมินคาเปรียบเทียบ (Rating Scales)            
โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดงันี้ 
  คาคะแนน   5   หมายถึง     พอใจที่สุด 
  คาคะแนน   4   หมายถึง     พอใจมาก 
  คาคะแนน   3   หมายถึง     พอใจ 
  คาคะแนน   2   หมายถึง     ไมพอใจ 
  คาคะแนน   1   หมายถึง     ไมพอใจที่สุด 
 สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามความคิดเหน็ ขอเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับการใหบริการของ 
ศูนยบริการลูกคา มีทั้งหมด 1 ขอ ไดแก ขอ 3.1 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู   
 

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดดําเนนิการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดย 
ดําเนินการเปนขั้นตอน ดังนี้ 

4.1  นําแบบสอบถามที่ทําขึ้นโดยคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา ไปทดสอบกับลูกคาที่ 
มาใชบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยกําหนดการทดสอบไวจํานวน 10% ของจํานวน 
กลุมตัวอยาง ซ่ึงเทากับ 31 ราย สามารถแบงโดยวิธีหาสดัสวนไดดังนี ้
        4.1.1  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายถลาง   12     ราย 
        4.1.2  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล    12     ราย 
        4.1.3  ลูกคาที่มาใชบรการจากพื้นที่ชุมสายกมลา                 7     ราย 
         รวม    31     ราย 
                    4.2  นําผลลัพธมาวัด และหาคาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม  เมื่อไดรับ
แบบสอบถามที่ใชสําหรับประเมินแบบสอบถาม จากกลุมตัวอยางกลบัคืนมาครบตามกําหนด 10% 
ของประชากรกลุมตัวอยางแลว จะไดทําการหาคาความเชือ่ถือได (Reliability)  โดยวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach) (อางถึงใน กัญจนา  ลินทรัตนศิริกุล 2543: 103) เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา ซ่ึงมีสูตรดังนี ้ 
                       หรือ   rtt      =            k              ∑ si

2

                                                   k – 1                  s 2     

            เมื่อ      หรือ   rtt        คือ     ความเชื่อถือไดของเครื่องมือการวิจยั 
                                            K       คือ     จํานวนขอคําถาม 
                                            si    คือ     สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนในขอคําถามขอที่ i 
                                            s        คือ     สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนทั้งหมด 
 
            โดยที ่   s 2    =        N ∑ X  2 – ( ∑ X ) 2

                                      N ( N – 1 )                     

1 - 

            เมื่อ                    N        คือ     จํานวนผูตอบ 
                                            X        คือ     คะแนนรวมของผูตอบแตละคน 
                    4.3  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงใหสมบูรณกอนนําไปปฏิบัติจริง  
                    4.4  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตามจํานวนตวัอยางที่ไดกําหนดไว  
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5.  การวิเคราะหขอมูล 
 

 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลครบถวนแลว ผูวิจยัจะนําแบบสอบถามที่มีความถูกตองสมบูรณ 
มาตรวจใหคะแนน ลงรหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพวิเตอรสําเร็จรูป 
SPSS/PC (Statistical Package for the Science)  ดังนี ้

 5.1  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคา โดยการแจกแจงความถี่ และคารอยละ 
 5.2  วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ โดยใชสถิติคาเฉลี่ย ( )x  

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  
สําหรับเกณฑในการอานผลคาคะแนนเฉลี่ย  เปนดังนี ้
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   5.00 – 4.51     แสดงระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   4.50 – 3.51     แสดงระดับความพึงพอใจมาก 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   3.50 – 2.51     แสดงระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   2.50 – 1.51     แสดงระดับความพึงพอใจนอย 
คาคะแนนเฉลี่ย  ระหวาง   1.50 – 1.00     แสดงระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
5.3 วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง  โดยใชสถิติ  – test (Chi – Square test)  2χ

 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 
1.  ผลการประเมินแบบสอบถาม 
 

 กอนที่จะนําแบบสอบถามออกไปใช  ไดนาํแบบสอบถามไปทดสอบกบัลูกคาที่มาใช 
บริการที่ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง  จํานวน 31 คน  เพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) และ 
ประเมินผลแบบสอบถาม ปรากฏผลดังนี้ 
 หาคาความเชือ่มั่น (Reliability) โดยวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงหาคาสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา ไดเทากับ  .9739  จากการใหบริการทั้ง 4 ดาน คือ ดานสถานที่และอุปกรณ, ดานบริการขอ
ติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท, ดานบริการชําระเงินคาโทรศพัท  และดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  
แสดงใหทราบวาแบบสอบถามนี้มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9739 โดยสามารถแบงคาความเชื่อมั่น
ของแตละดานที่หาไดดังนี ้
        -  ดานสถานที่และอุปกรณมีคาความเชื่อมั่นเทากับ .8496 
        -  ดานบรกิารขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทมีคาความเชื่อมั่นเทากบั  .9375 
        -  ดานบรกิารชําระเงินคาโทรศัพท มีคาความเชื่อมั่นเทากับ  .9631 
        -  ดานบรกิารปรึกษาปญหาทั่วไป มคีาความเชื่อมัน่เทากับ  .9336 
 
 ในสวนของแบบประเมินแบบสอบถาม สามารถวิเคราะหผลไดดังนี ้
 แบบสอบถามทั้งหมด 31 ชุด จากผูตอบแบบสอบถาม 31 คน ตอบวา 
 1. คําถามทุกคําถามใชภาษา  “ชัดเจนเหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 2. เนื้อหาของคําถามแตละขอ  “อานแลวเขาใจชัดเจนเหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 3. ขนาดความยาวของแบบสอบถาม  “เหมาะสมดีแลว” (รอยละ 100) 
 จากนั้นไดนําแบบสอบถามไปทดสอบกับลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคาถลาง 
ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางตามที่ไดกําหนดไวตอไป 
 การศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน)  กรณีศึกษา ศูนยบริการลกูคา ทศท สาขาถลางนี้  ผูศึกษาไดกาํหนดขนาดของ 
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กลุมตัวอยาง จาํนวน 315 คน  ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดจาํนวน 315 คน คิดเปน    
รอยละ 100  จงึไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบ ความสมบูรณ ความถูกตอง และตรวจให
คะแนน จากนัน้นํามาลงรหสั ปอนขอมูล และวเิคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
SPSS/PC ซ่ึงแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1   ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคากลุมตัวอยาง 
 ตอนที่ 2   ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 
 ตอนที่ 3   ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 ตอนที่ 4   สรุปความคิดเหน็ และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหและอภิปรายผลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป ซ่ึงเปนขอมูลสวนบุคคล ของผูตอบ 
แบบสอบถาม โดยการวิเคราะหผล ผูศึกษาจะมีการนําเสนอผลการศึกษาในรูปของกราฟ  ดังนี ้
 
 

ชาย

หญิง

 ชาย 
59.68 

 หญิง 
40.32 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.1  แสดงขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
       
       ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง สามารถแบงแยกตามเพศ ไดดังนี ้

                      1. ชาย    จํานวน  188  คน    คิดเปนรอยละ  59.68 
                      2. หญิง  จํานวน  127  คน    คิดเปนรอยละ  40.32 
  
 ดังนั้น  จึงสรปุไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวนรอยละ 59.68 
รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวนรอยละ 40.32 
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ชวงอายุต่ํากวา 20 ป
ชวงอายุระหวาง 20-30 ป
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป
ชวงอายุระหวาง 41-50 ป
ชวงอายุ 51 ปขึ้นไป

32.38 

10.48 
27.94 26.67 

2.54 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   ภาพที่ 4.2  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุมอาย ุ
                    
                   ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีชวงอายุที่แตกตางกันดังนี ้

 1.  ชวงอายุ  ต่าํกวา  20  ป          จํานวน    8    คน    คิดเปนรอยละ   2.54 
 2.  ชวงอายุระหวาง  20-30  ป    จํานวน   84   คน     คิดเปนรอยละ   26.67 
 3.  ชวงอายุระหวาง  31-40  ป    จํานวน  102  คน     คิดเปนรอยละ   32.38 
 4.  ชวงอายุระหวาง  41-50  ป    จํานวน   88   คน     คิดเปนรอยละ   27.94 
 5.   ชวงอายุ  51  ปขึ้นไป           จํานวน   33   คน     คิดเปนรอยละ   10.48 
 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวนรอยละ 
32.38  รองลงมามีอายุระหวาง 41-50 ป จํานวนรอยละ 27.94  อายุระหวาง 20-30 ป จํานวนรอยละ 
26.67  อายุ 51 ปขึ้นไป จํานวนรอยละ 10.48  และอายุต่ํากวา 20 ป จํานวนรอยละ 2.54  ตามลําดับ 
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เจาของธุรกิจ/บริษัท
พนักงานบริษัท/รานคา
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
ประกอบธุรกิจสวนตัว
แมบาน/พอบาน

16.83 2.86 
32.38 

8.57 39.37 

 
ภาพที่ 4.3  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 
  ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีอาชีพที่แตกตางกันดังนี ้

 1.  เจาของธุรกิจ/บริษัท         จํานวน     9     คน     คิดเปนรอยละ   2.86 
 2.  พนักงานบริษัท/รานคา     จํานวน   102   คน     คิดเปนรอยละ   32.38 
 3.  รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ     จํานวน    27    คน     คิดเปนรอยละ   8.57 
 4.  ประกอบธุรกิจสวนตวั      จํานวน   124   คน     คิดเปนรอยละ   39.37 
 5.  แมบาน/พอบาน                จํานวน    53    คน     คิดเปนรอยละ   16.83 

 
 จากการศึกษาทางดานอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม  พบวาสวนใหญประกอบธุรกจิ 
สวนตัว จํานวนรอยละ 39.37  รองลงมามีอาชีพเปนพนกังานบริษัท/รานคา จํานวนรอยละ 32.38 
อันดับสามมีอาชีพแมบาน/พอบาน จํานวนรอยละ 16.83  อันดับสี่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
จํานวนรอยละ 8.57  และสุดทายเปนเจาของธุรกิจ/บริษัท จํานวนรอยละ 2.86 
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ต่ํากวามัธยมศึกษา
มัธยมศึกษา-อนุปริญญา
ปวช.-ปวส.
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

22.54 

38.41 

22.86 1.27 14.92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.4  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวุฒิการศึกษา 
   

ลูกคาของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง มีระดับวุฒิการศกึษาที่แตกตางกันดังนี ้

1.  การศึกษา ต่ํากวามัธยมศกึษา              จํานวน   72   คน   คิดเปนรอยละ  22.86 
2.  การศึกษา ระดับมัธยมศกึษา-อนุปริญญา  จํานวน  121  คน   คิดเปนรอยละ  38.41 
3.  การศึกษา ระดับ ปวช.-ปวส.                     จํานวน   71   คน   คิดเปนรอยละ  22.54 
4.  การศึกษา ระดับปริญญาตรี                       จํานวน   47   คน   คิดเปนรอยละ  14.92 
5.  การศึกษา ระดับสูงกวาปริญญาตรี            จํานวน    4    คน   คิดเปนรอยละ  1.27 

        
                    สําหรับในดานการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา-อนุปริญญา มากที่สุด จํานวนรอยละ 38.41  รองลงมาต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวนรอย
ละ22.54  อันดบัสามระดับ ปวช.-ปวส. จํานวนรอยละ 22.54  อันดับสี่ระดับปริญญาตรี รอยละ 
14.92และอันดับหาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 1.27 
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นอยกวา 6 เดือน
6 เดือน - 1 ป
1 ป - 3 ป
3 ป - 5 ป
มากกวา 5 ปขึ้นไป

26.35 

24.76 

 3.49   0.95 44.44 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          ภาพที่ 4.5  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลานานที ่
                            เปนลูกคากบับริษัท 
 

          ระยะเวลานานที่ผูตอบแบบสอบถามเปนลูกคาของศูนยบริการ มีความแตกตางกันดังนี ้

            1.  เปนลูกคาระยะเวลานานนอยกวา 6 เดือน      จํานวน    3     คน   คิดเปนรอยละ  0.95 
            2.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 6 เดอืน - 1 ป           จํานวน   11   คน   คิดเปนรอยละ  3.49 
            3.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 1 ป - 3 ป                 จํานวน   78   คน   คิดเปนรอยละ 24.76 
            4.  เปนลูกคาระยะเวลานาน 3 ป - 5 ป                 จํานวน   83   คน   คิดเปนรอยละ 26.35 
            5.  เปนลูกคาระยะเวลานานมากกวา 5 ปขึ้นไป   จํานวน  140  คน   คิดเปนรอยละ 44.44 

        
                    สําหรับระยะเวลานานที่เปนลูกคาของศูนยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการติดตอกับศูนยบริการเปนระยะเวลานานมากกวา 5 ป จํานวนรอยละ 44.44  รองลงมา
ระยะเวลานานตั้งแต 3 ป - 5 ป จํานวนรอยละ 26.35 อันดบัสามระยะเวลานานตั้งแต 1 ป - 3 ป 
จํานายรอยละ 24.76  อันดับสี่ระยะเวลานานตั้งแต 6 เดือน - 1 ป จํานวนรอยละ 3.49 อันดับ
สุดทายระยะเวลานานนอยกวา 6 เดือน จํานวนรอยละ 0.95 
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3 เดือนตอ 1 ครั้ง
2 เดือนตอ 1 ครั้ง
เดือนละ 1 ครั้ง
เดือนละ 2 ครั้ง
เดือนละ 3 ครั้ง

9.21 

13.65 3.49 2.86 

70.79 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ภาพที่ 4.6  แสดงขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถี่ในการใช 
                         บริการ        
 
                   ลูกคามาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ดวยความถี่ในการใชบริการที่ 
                    แตกตางกันดังนี ้

1.  มาใชบริการ 3 เดือนตอ 1 คร้ัง   จํานวน    43   คน    คิดเปนรอยละ  13.65 
2.  มาใชบริการ 2 เดือนตอ 1 คร้ัง   จํานวน    29   คน    คิดเปนรอยละ  9.21 
3.  มาใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง        จํานวน  223  คน    คิดเปนรอยละ  70.79 
4.  มาใชบริการเดือนละ 2 คร้ัง        จํานวน    9    คน    คิดเปนรอยละ  2.86 
5.  มาใชบริการเดือนละ 3 คร้ัง        จํานวน   11   คน    คิดเปนรอยละ  3.49 

 
                    ในดานความถี่ของการใชบริการ จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มาใชบริการเดอืนละ 1 คร้ัง จํานวนรอยละ 70.79 มากที่สุด  รองลงมา มาใชบริการ 3 เดือนตอ 1  
คร้ังจํานวนรอยละ 13.65  อันดับที่สาม มาใชบริการ 2 เดอืนตอ 1 คร้ัง จํานวนรอยละ 9.21  อันดับ 
ที่ส่ี มาใชบริการเดือนละ 3 คร้ัง จํานวนรอยละ 3.49  และอันดับสุดทาย มาใชบริการเดือนละ 2 
คร้ัง จํานวนรอยละ 2.86 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
 
             การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
โดยที่มีปจจยัเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการประกอบดวย 4 สวนคือ 
                   สวนที่ 1 ความพึงพอใจใน คณุภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
                   สวนที่ 2 ความพึงพอใจใน คณุภาพการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
และบริการเสริมอ่ืน ๆ 

                  สวนที่ 3 ความพึงพอใจใน คุณภาพการใหบริการดานชําระเงนิคาโทรศัพท 
                  สวนที่ 4 ความพึงพอใจใน คุณภาพการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การ
ตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 4.1  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่ 
และอุปกรณ x  S.D. 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.  ความสะอาดของศูนยบริการลูกคา 
2.  ความเปนระเบียบเรียบรอยของศูนยบริการลูกคา 
3.  ความสะดวกสบายในการจอดรถ 
4.  ความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ 
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.  ความทันสมัยของรูปแบบศูนยบริการลูกคา 

 

ปานกลาง 
โดยรวม 3.197 .6438 ปานกลาง 
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ความชัดเจนของปายแจงบริการ

ความสะดวกสบายในการจอดรถ

ความเปนระเบียบเรียบรอย

ความสะอาด

ระดับความพึงพอใจ
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ภาพที่ 4.7  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา ใน
ดานสถานที่และอุปกรณโดยรวมพบวา  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่    
พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.197  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6438 สามารถจัดอันดับ
ความพึงพอใจดังนี ้
 อันดับแรก ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคา ไดรับความสะดวกสบายในการจอดรถ 
โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.43 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .805 
 รองลงมา ความชัดเจนของปายแจงบรกิารตาง ๆ  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .777 

อันดับสาม ในดานความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการ ลูกคาสวนมากมีความพึง
พอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .746
เทากับ ในดานความสะอาดของศูนยบริการลูกคา ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.30 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .723 
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 อันดับสี่ ในดานความทันสมยัของรูปแบบศูนยบริการ พบวาลูกคาสวนมากมีความพึง
พอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .887 

สุดทาย ความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .941 
 

ตารางที่ 4.2  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท     
                     และบริการเสริมอ่ืน ๆ 
 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบรกิารขอติดตั้ง     
ยาย โอน โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ x  S.D. 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกในการติดตอเรื่องติดตั้ง โอน ยาย 
     โทรศัพทและขอบริการเสริมตาง ๆ 
2.  การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 
3.  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการ 
     อยางเพียงพอ 
4.  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
5.  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ 
6.  ความรวดเร็วในการดําเนนิเรื่องของพนกังาน 
7.  ความชัดเจนในการชี้แจงแนะนํา และ ตอบปญหา 
     ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน 
8.  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุกๆ คนโดยเทาเทยีมกัน 

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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2.7 2.8 2.9 3 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6

โดยรวม

42 

 

 
 
 

คว ามเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทา

เทียมกัน

คว จนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอ

ซักถาม

ามรวดเร็วในการดําเนินเร่ืองของพนักงาน

ุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ

ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงาน

การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการ

การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอนหลัง

ความสะดวกในการติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยาย

ระดับความพึงพอใจ

3.07  
 

3.51 
 

 

ควา

คว
าม
พึง

พอ
ใจ
ที่ม

ีตอ
กา
รใ
หบ

ริก
าร
ดา
นข

อต
ิดต

ั้ง ย
าย

 โอ
นโ

ทร
ศัพ

ท 3.19 
 
 3.04 
 

ามชัดเ    

คว
 

มส 
 3.24 

 3.05 

3.21 

 
3.27 

 
3.203  

 
 
 
 

ภาพที่ 4.8  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการขอติดตั้ง       
                  ยาย โอน โทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน 
 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 

ถลางในดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากมีความ 
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พึงพอใจอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.203 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6768 ซ่ึง
สามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี้  
 อันดับแรก การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ 
โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน .827 
 รองลงมา ดานความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทียมกนั  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .814 
 อันดับสาม ในดานความสภุาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .818 
 อันดับสี่ ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของ 
พนักงาน พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.21 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .828 

อันดับหา ดานการจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพยีงพอ พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .745 

อันดับหก ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  ไดรับความสะดวกในการ 
ติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยายโทรศัพทและการขอบริการเสริมตาง ๆ  มีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่ พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .720 
 อันดับเจด็ ในดานความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน  พบวาลูกคาสวนมากมี
ความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับทีพ่ึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .933 
 สุดทาย ดานความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานทีใ่หบริการ  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.04 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .865 
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ตารางที่ 4.3  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการชําระเงินคาโทรศพัท 
 

2.6

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน      
บริการชําระเงนิคาโทรศัพท x  S.D. 

ระดับความ   
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกสบายในการมาติดตอชําระเงิน 
2.  การจัดคิวการชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-หลัง 
3.  ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
4.  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงิน 
5.  ความรวดเร็วในการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน  
6.  ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหา         
     ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานรับเงิน 
7.  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุกๆ คน โดยเทาเทยีมกัน 
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

ความเอาใจใสตอผูใชบริการทกุ ๆ คน โดย
เทาเทียมกนั

ความรวดเร็วในการรับชาํระเงนิคาบริการ

อมและกระตอืรือรนของพนกังานรับชาํระเงนิ

ความสะดวกสบายในการมาตดิตอชาํระเงนิ

��������DE VTII

3.23  

ความพร
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รใ
หบ

ริก
าร
ดา
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ําร
ะเง

ิน

ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาตางๆ  

ความสุภาพและมารยาทของพนักงานรับชําระเงิน 

การจัดคิวการรับชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-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  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการดานบริการชําระเงนิคาโทรศัพท 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 
ถลาง ในดานบริการรับชําระเงินคาโทรศพัท  พบวาลูกคาสวนมากมคีวามพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.185 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .7643  ซ่ึง
สามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี ้

อันดับแรก การจัดคิวการรับชําระเงินคาบรกิารตามลําดับกอน-หลัง  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจมาก  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .879 

รองลงมา ในดานความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ระดับพงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 และ
มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .845 

อันดับสาม ในดานความสภุาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงินคาโทรศัพท   
พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมคีาเฉลี่ยเทากับ 
3.24 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .869 

อันดับสี่ ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคาถลาง ไดรับความสะดวกสบายในการ
ติดตอชําระเงนิคาโทรศัพท  โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .861 

อันดับหา ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ 
ของพนักงานรบัเงิน  พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูที่ระดับพงึพอใจปานกลาง 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .831  

อันดันหก ดานความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพของเครื่องรับชําระเงิน  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูที่ระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.10 และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .901 

อันดับเจด็ ในดานความพรอมและกระตอืรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน  พบวา
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .983 
 สุดทาย ในดานความรวดเรว็ในการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน  พบวาลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยมีคาเฉลี่ยอยูทีร่ะดับพงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 และ
มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.014 
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ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป    
           

2.8

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ ดาน
บริการปรึกษาปญหาทั่วไป  x  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความสะดวกสบายในการมาติดตอสอบถาม 
2. การติดตามสอบถามวาไดรับบริการตามคํารอง 
    หรือไม มีปญหาหรือไม 
3. ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานใน 
    การใหบริการปรึกษาทั่วไป 
4. ความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ 
5. ความรวดเรว็ในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการ 
6. ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหา 
    ขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานผูใหบริการ 
7. ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดย 
    เทาเทียมกนั 

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 

 

2 3 3 3 3 3.9 .1 .2 .3 .4

โดยรวม

วามเอาใจใสของพนกังานตอลกูคาทุก ๆ คน
โดยเทาเทียมกัน

ความชัดเจนในการช้ีแจง แนะนาํ ตอบปญหาขอ
ซกัถามตาง ๆ ของพนกังานผูใหบรกิาร

วามรวดเรว็ในการดาํเนนิเรือ่งตามท่ีขอบรกิารปรกึษาท่ัวไป

ความสภุาพและมารยาทของพนกังานท่ีใหบรกิาร

ามพรอมและกระตอืรอืรนของพนกังานท่ีใหบรกิาร

รตดิตามสอบถามวาไดรบับรกิารตามคาํรองหรอืไม

วามสะดวกสบายในการตดิตอสอบถาม

��������23<�=<55
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        ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกัน 

  ความรวดเร็วในการดําเนินเร่ืองตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป 

   ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 

                ความสะดวกสบายในการติดตอสอบถาม 

ภาพที่ 4.10  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  

ระดับความพึงพอใจ 

2.8      2.9         3         3.1      3.2       3.3     3.4 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขา 
ถลาง ในดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป  เชน การตรวจสอบคาโทรศัพท งดและตอบริการ และ 
อ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.206  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6574 ซ่ึงสามารถจัดอันดับความพึงพอใจไดดังนี้  
 อันดับแรก ดานความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกัน  ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.34 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .824 
 รองลงมา ในดานความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของ
พนักงานผูใหบริการ  ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .795  

อันดับสาม ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลกูคาถลาง ไดรับความสะดวกสบายในการ
ติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ มคีวามพึงพอใจ  โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .757 

อันดับสี่ ในดานความสุภาพและมารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ  ลูกคาสวนมากมี
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .736  

อันดับหา ในดานการติดตามสอบถามวาไดรับคํารองหรือไม มีปญหาหรือไม ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  มคีาเฉลี่ยเทากับ 3.14 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .737 
 อันดับหก ในดานความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการปรึกษาทั่วไป  
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ โดยมีคาเฉลีย่อยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.09 และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน .824 
 สุดทาย ในดานความรวดเรว็ในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป  ลูกคา
สวนมากมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .810 
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ตารางที่ 4.5  ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา   
                     สาขาถลาง ในแตละดาน 
 

3.175 3.180 3.185 3.190 3.195 3.200 3.205

ความพึงพอใจโดยรวม

ดานบริการปรึกษาปญหาท่ัวไป

ดานบริการชําระเงินคาโทรศัพท

ดานบริการขอติดต้ัง ยาย
โอนโทรศัพท

ดานสถานท่ีและอปุกรณ

��������/ / 6�7 611

ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาที่มีตอการให 
บริการของศูนยบริการลูกคาสาขาถลางในแตละดาน x  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ            
     ดานสถานที่และอุปกรณ 
2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน         
     ขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 
3.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน   
    ชําระเงินคาโทรศัพท 
4.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดาน 
    ปรึกษาปญหาทั่วไป เชนการตรวจสอบคาโทรศัพท      
    งดและตอบริการ 

3.197 
 
3.203 
 
3.185 
 
3.206 

.6438 
 
.6768 
 
.7643 
 
.6574 

ปานกลาง 
 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.197 .6475 ปานกลาง 
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      ภาพที่ 4.11  แสดงขอมูลคาระดับความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ    
                          ลูกคาในแตละดาน 
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                    ในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  กรณีศึกษา ศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  โดยรวม พบวาลูกคา 
สวนมากของศูนยบริการมีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.197  และคาเบี่ยงเบนมาตาฐาน .6475 ซ่ึงสามารถจัดอันดับความพึงพอใจของลูกคาใน 4 
ดาน   ดังนี้ คือ 

อันดับแรก ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป  เชน  
การตรวจสอบคาโทรศัพท งดและตอบริการ และอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา
มีความพึงพอใจ โดยเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.206 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .6574 

รองลงมา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท
และบริการเสริมอ่ืน ๆ  พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉล่ียอยูใน
ระดับที่พงึพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.203 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6768 

อันดับสาม ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ  
พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา  มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดบัที่พึงพอใจ           
ปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.197 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .6438 

อันดับสุดทาย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงนิคาโทรศัพท  
พบวาลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับที่พงึพอใจ           
ปานกลาง  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.185 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน .7643 
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ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ   
               ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 

  3.1  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานสถานที่และอุปกรณ 
ตารางที่ 4.6  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคา กับความพึงพอใจที่มตีอการ 
                    ใหบริการในดานสถานที่และอุปกรณ 

ความพึงพอใจในดานสถานที่ 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

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 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            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 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     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/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            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  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานสถานที่ 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            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.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 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 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานสถานที่และอุปกรณของปจจัยสวน
บุคคลพบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (27.13%) มากกวาเพศหญิง และในแตละ
ชวงอายุของลูกคา มีความพงึพอใจในระดบันอย ใกลเคียงกัน  ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (39.22%) และมีความพึงพอใจในระดับนอย (15.69%) เชนกัน  อาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในระดับมาก (48.15%) และระยะเวลานานทีเ่ปนลูกคานอย
กวา 1 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก (50.00%) เชนเดียวกับความถี่ในการใชบริการมากกวา 
เดือนละ 1 คร้ัง มีความพึงพอใจในระดับมาก (50.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
สถานที่และอุปกรณ ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา และความถี่ในการใชบริการ 
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานสถานที่และอุปกรณ แตระดับการศึกษาและอาชีพมี 
ความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.2 ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาในดานขอติดตั้ง ยาย โอน 
       โทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 

ตารางที่ 4.7  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการ ในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

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 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            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 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     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/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            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  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            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.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 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 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพทของปจจัย
สวนบุคคลพบวา เพศชาย มคีวามพึงพอใจในระดบัพอใจมาก (26.06%) มากกวาเพศหญิง  ลูกคาที่มี
อายุต่ํากวา 30 ป มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (32.61%)  ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (39.22%) และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก (55.56%)  ระยะเวลานานที่เปนลูกคาสวนมาก มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใกลเคียงกัน 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
ของติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ระยะเวลานานที่เปนลูกคา และ
ความถี่ในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท  
แตอาชพีมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.3  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานชําระเงินคาบริการ 
        โทรศัพท 

ตารางที่ 4.8  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการ ในดานชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
 

ความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาโทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

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 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            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 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     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/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            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  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาบริการโทรศัพท 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            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.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 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 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานชําระเงนิคาบริการโทรศัพท ของปจจัย
สวนบุคคลพบวา เพศชาย มคีวามพึงพอใจในระดบัพอใจมาก (31.38%) มากกวาเพศหญิง อายุ 51 ป
ขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับนอย (9.09) นอยที่สุด ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึง
พอใจในระดับมาก (43.14%)  และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก 
(66.67%)  ระยะเวลานานทีเ่ปนลูกคา 3-5 ป มีความพึงพอใจในระดับพอใจนอย (22.89%) ความถี่
ในการใชบริการมีมากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง มีความ   พึงพอใจในระดับมาก (50.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
การชําระเงินคาบริการโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
และความถี่ในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานการชําระคาบริการ
โทรศัพท  แตอาชีพมีความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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3.4  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาในดานปรกึษาปญหา 
       ทั่วไป 

ตารางที่ 4.9  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของลูกคากับความพึงพอใจที่มีตอการ 
                    ใหบริการในดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน คาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ  
 

ความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

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 
     ต่ํากวา 30 ป 
     31-40 ป 
     41-50 ป 
     51 ปขึ้นไป 
            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 
     ต่ํากวาชั้นมธัยมศึกษา 
     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/รานคา 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
     ประกอบธุรกิจสวนตวั    
     แมบาน/พอบาน 
            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  (ตอ)  
 

ความพึงพอใจในดานปรึกษาทั่วไป 
นอย ปานกลาง มาก รวม ปจจัยสวนบุคคล 

N (%) N (%) N (%) N (%) 
χ 2

5.  ระยะเวลานานที่เปนลูกคา 
     นอยกวา 1 ป 
     1 ป – 3 ป 
     3 ป – 5 ป 
     มากกวา 5 ปขึ้นไป 
            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.  ความถี่ในการใชบริการ 
     มากกวา 2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
     เดือนละ 1 คร้ัง 
     มากกวาเดอืนละ 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 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานการปรกึษาปญหาทัว่ไป ของปจจัยสวน
บุคคลพบวา เพศชาย มีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก (31.38%) มากกวาเพศหญิง  อายุในชวง
ตาง ๆ ของลูกคาสวนมากมคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ระดับการศึกษาปรญิญาตรีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก (43.14%)  อาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในระดับพอใจ
มาก (59.26%) ระยะเวลานานที่เปนลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางที่ใกลเคียงกัน  ความถี่
ในการใชบริการมีมากกวาเดอืนละ 1 คร้ัง มีความพึงพอใจในระดับมาก (60.00%) 
 สวนผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจในดาน
การชําระเงินคาบริการโทรศัพท ปรากฎวา เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา และระยะเวลานานที่เปน
ลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานปรึกษาปญหาทั่วไป  แตอาชพีและความถี่ในการ
ใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตอนที่ 4  สรุปความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 ลูกคากลุมตัวอยางทั้งหมด 315 คน ไดเสนอความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
เกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ในแบบสอบถามสวนนี้เปนคําถามอภิปราย 
จํานวน 40 คน (คิดเปนรอยละ 12.70) จึงสามารถสรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมไดดังนี ้

ดานสถานที่และอุปกรณ 
1.  สถานที่นั่งรอคอยชําระเงนิคาโทรศัพทไมเพียงพอ ควรเพิ่มที่นั่งใหมากขึ้น 
2.  อาคารของศูนยบริการลูกคาคอนขางคับแคบ ควรใหมอีาคารสถานที่กวางขวางมากกวานี ้
3.  รูปแบบอาคารศูนยบริการไมเหมาะสม เนื่องจากหองสุขาอยูติดกับประตูทางเขาอาคาร ควร 
     ปรับปรุงรูปแบบใหมใหสวยงามและทนัสมัย 
4.  บริเวณทีจ่อดรถกวางขวางเพียงพอ แตควรปรับทางขึ้นลงเพื่อใหสะดวกมากขึ้น 
5.  ควรปรับปรุงสีอาคารใหม ใหสวยงามและมีภาพลักษณที่ด ี
6.  อุปกรณสํานักงาน โตะ เกาอ้ีตาง ๆ ควรใหมีความสวยงามทันสมัย 

ดานการบริหารจัดการ 
1.  ควรจัดสรรใหมีพนักงานประชาสัมพันธสินคาและบริการใหม ๆ ใหลูกคาไดรับทราบดียิ่งขึ้น 
2.  การจัดระบบคิวใหเหมาะสมดีแลว 
3.  ลูกคามีจํานวนเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ พนักงานรับชําระเงนิและเครื่องระบบชําระเงนิมีชองเดียว ควร 
     เพิ่มชองชําระเงินอีกหนึ่งชอง โดยเฉพาะในชองชําระที่มีลูกคาคับคั่งทําใหรอคอยนาน 
4.  บันไดทางขึ้นชั้นสองคอนขางคับแคบและชัน ทําใหลูกคาไมสะดวกในการมาใชบริการชําระเงนิ 
     คาบริการ 
5.  เพื่อเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดรับความสะดวก ควรมีการรับชําระเงินคาบริการดวยบัตรเครดิต 

ดานพนักงานผูใหบริการ 
1.  พนักงานผูใหบริการควรมีรอยยิ้ม และเพิ่มความเปนกนัเองใหกับลูกคา 
2.  พนักงานบริการควรแตงตัวและสวมใสชุดยูนิฟอรมใหสวยงามมีภาพลักษณทีด่ ี
3.  พนักงานผูใหบริการมีความรับผิดชอบในดานบริการ และมีความรูความสามารถดีเชื่อถือได 
4.  สําหรับความพรอมและกระตือรือรนในการใหบริการ ควรสงเสริมใหพนกังานปรับตัวมากขึ้น 
5.  ควรเพิ่มความรวดเร็วในการรับชําระเงินของพนักงานใหมากขึ้น 

ดานเครื่องมือท่ีใหบริการ 
1.  เครื่องคอมพิวเตอรรับชําระเงิน คอนขางทํางานชา อาจเนื่องจากใชงานมานานหลายป ควรเพิ่ม 
     ประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องใหดีขึ้น 
2.  ควรเปลี่ยนเครื่องรับชําระเงินเปนรุนใหม ทันสมัย ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 



บทที่ 5 
                      สรุปการศึกษา อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ 
 
   
              การศึกษาเรือ่ง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท    
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง นี้ สามารถสรุปการศึกษา 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี ้
 
1.  สรุปการศึกษา 
 
     1.1.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
             1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ
ลูกคาสาขาถลาง 
             1.1.2  เพื่อศึกษาปจจยัสวนบุคคลทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง 
  
    1.2.   วิธีดําเนินการศึกษา 
             1.2.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
           ประชากรที่นํามาศึกษา คือ ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการลูกคาสาขาถลาง 
ซ่ึงมีจํานวน 1,500 ราย โดยมรีายละเอียดดังนี้ 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายถลาง                      จํานวน  600 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล               จํานวน  600 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการจากพื้นที่ชุมสายกมลา        จํานวน  300 ราย 
           กลุมตัวอยางที่นํามาศกึษา คือ ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการลกูคา สาขา
ถลาง จํานวน 315 ราย โดยวธีิการสุมตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling กําหนดจํานวน
ลูกคาที่สุมจากแตละพื้นที่บริการใหไดสัดสวนกับจํานวนที่มีอยู (Proportional Allocation of 
Sample Size) ตามจํานวนพืน้ที่บริการที่มีและตกอยูในตวัอยาง ดังนี ้
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายถลาง  จํานวน  126 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายเชิงทะเล               จํานวน  126 ราย 
           ลูกคาที่มาใชบริการพื้นที่ชุมสายกมลา  จํานวน   63   ราย 
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  1.2.2 เครื่องมือที่ใชการศึกษา 
         เครื่องมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ 

การใหบริการของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยแบงออกเปน 3 สวน คือ 
           สวนที่ 1 เปนคําถามเพือ่รวบรวมเกีย่วกับคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม 
           สวนที่ 2 เปนคําถามเพือ่การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการ ประกอบดวยคําถามที่แบงออกเปน 4 ดาน คือ 
             1. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการสถานที่และ 
                                                       อุปกรณ              

          2. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการขอติดตั้ง ยาย  
                                                       โอนโทรศัพท และการขอบริการเสริมพิเศษอื่น ๆ 
             3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการรับชําระเงนิ             
                                     คาโทรศัพท 
             4. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการปรึกษาปญหา 
                                    ท่ัวไป            
                                    สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็น ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เกี่ยวกับการ
ใหบริการ      
  1.2.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
           ผูศึกษาไดดําเนนิการเกบ็รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม เปนขั้นตอน ดังนี ้
           1. นําแบบสอบถามไปทดสอบกับลูกคา โดยกําหนดการทดสอบไวจํานวน 
10% ของจํานวนกลุมตวัอยาง ซ่ึงเทากับ 31 ราย 
           2. นําผลลัพทมาวัด และหาคาความเชือ่ถือได (Reliability) โดยวิธีของ     
ครอนบาค (Cronbach)  
                                    3. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงใหสมบูรณ 
           4. ทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหลูกคาที่มาใชบริการที่
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง และขอรับแบบสอบถามคืน เมื่อลูกคากลุมตัวอยางตอบเสร็จ 
  1.2.4 การวิเคราะหขอมูล 
           ผูศึกษานําแบบสอบถามที่มีความถูกตอง สมบูรณ มาตรวจใหคะแนน ลง
รหัส ปอนขอมูล และวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS/PC  ดังนี้ 
                          1. วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคา โดยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
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          2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ โดยใชสถิติ
คาเฉลี่ย x  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

                 3. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการ โดยใชสถิติ χ 2 - test (Chi-Square Test) 

 
                 1.3  ผลการศึกษา 

           ผลการศึกษาแบงออกเปน 3 ตอน คอื 
           1.3.1 คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

                     ผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคาของศูนยบริการลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย 
รอยละ 59.68 มีอายุอยูในระหวาง 31-40 ป รอยละ 32.38 อาชีพ ประกอบธุรกิจสวนตวั รอยละ 
39.37  สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา – อนุปริญญา รอยละ 38.41 เปนลูกคาระยะเวลา
นานมากกวา 5 ปขึ้นไป รอยละ 44.44 และมีความถี่ในการใชบริการ เดอืนละ 1 คร้ัง รอยละ 70.79 

            1.3.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
         ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 

สาขาถลาง โดยรวมโดยเฉลี่ยอยูในระดบัพึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.197 ดังนี ้
     1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณลูกคา 

มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.197) ลําดับแรก ในเรือ่งความ
สะดวกสบายในการจอดรถ เพราะเนื่องจากศูนยบริการลูกคามีพื้นที่จอดรถกวางขวางเพียงพอ ลําดับ
ถัดไป ในเรื่องความชัดเจนของปายแจงบรกิารตางๆ แสดงวาลูกคามีความเขาใจในปายแจงการ
บริการตาง ๆ ไดดี และสําหรับการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณทีลู่กคามีความพงึพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง แตถือวาไมพอใจอยูในระดับที่ต่ํากวาคาเฉลี่ยของระบบไดแก ความเพียงพอของ
สถานที่นั่งคอย เนื่องจากอาคารศูนยบริการลูกคาคอนขางคับแคบมากไมสามารถจัดที่นั่งคอยไดมาก 
และในเรื่องของรูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ไมทันสมัยทัง้อุปกรณสํานกังานและอาคารสถานที่ 

                      2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอน
โทรศัพท และบริการเสริมอ่ืนๆ โดยลูกคามีความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง    
( x  = 3.203) ลําดับแรก ในเรื่องการจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ที่ใหบริการลูกคา
ตามลําดับไดถูกตอง ในลําดบัถัดไป ในเรือ่งความเอาใจใสตอผูใชบริการ ทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั 
ลําดับสาม พนักงานผูใหบริการมีความสุภาพและมารยาทที่ดี สําหรับในเรื่องที่ลูกคาพึงพอใจอยูใน
ระดับต่ําที่ตองมีการแกไขปรบัปรุง ในงานดานบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท คือ ความพรอม
และกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน 
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           3. ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท
โดยลูกคามีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับที่พึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.185) โดยเฉพาะใน
ลําดับแรก ในเรื่องเกี่ยวกับการจัดคิวการรบัชําระเงินคาบริการตามลําดับกอน-หลัง ที่มีความถูกตอง
เปนที่พึงพอใจของลูกคามาก ในลําดับตอไป ในเรื่องความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทา
เทียมกนั และลําดับสาม พนักงานรับเงินมคีวามสุภาพและมีมารยาทที่ดตีอลูกคา สวนในเรื่องที่
ลูกคามีความพงึพอใจอยูในระดับต่ําที่ตองมีการแกไข ปรับปรุง ในงานดานการใหบริการรับชําระ
เงินคาโทรศัพท ก็คือ ความรวดเรว็ในการบัชําระเงินคาบริการจากพนกังาน และในเรื่องความพรอม
และกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน 

          4. ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป  
เชน การตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอ่ืน ๆ ลูกคามีความพึงพอใจโดยเฉลี่ย
อยูในระดับทีพ่ึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.206) ลําดับแรก ในดานของความเอาใจใสของพนักงานตอ
ลูกคาทุก ๆ คนโดยเทาเทียมกัน เมื่อลูกคามาขอคําแนะนาํปรึกษาปญหาตาง ๆ  ลําดับถัดไป ในเรื่อง
ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงแสดงถึง
พนักงานผูใหบริการมีความรู ความสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี และลําดบัสาม ในดาน
ของความสะดวกสบายในการติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ ซ่ึงแสดงวาลูกคาสามารถ
ติดตอปรึกษาปญหาไดสะดวกทั้งตดิตอโดยตรงและทางโทรศัพท สวนในเรื่องที่ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับต่ําที่ตองมกีารแกไขปรับปรุงในงานดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป คือ ความ
รวดเร็วในการดําเนินเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป และ ความพรอมและความกระตือรือรน
ของพนักงานในการใหบริการ 

1.3.3 ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ใน 4 สวน ดังนี ้

          1) ระดับการศึกษาและอาชีพของลูกคาเปนปจจยัสวนบุคคลที่มีความสัมพันธ
ตอความพึงพอใจเกีย่วกับคณุภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ 

           2) อาชพีของลูกคา เปนปจจยัสวนบุคคล ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืนๆ 

           3) อาชพีของลูกคา เปนปจจยัสวนบุคคลที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท 

           4) อาชพีและความถี่ในการใชบริการของลูกคา เปนปจจยัสวนบคุคลที่มี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจเกีย่วกับคณุภาพการใหบริการดานปรกึษาปญหาทัว่ไป 
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2.  อภิปรายผล 
 

     ผลจากการศึกษาครั้งนี้ มปีระเด็นทีน่าสนใจสามารถนาํมาอภิปรายผลไดดังนี ้
                   2.1 ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ ลูกคา
ของศูนยบริการลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจ ในเรื่องความสะดวกในการจอดรถ ความชัดเจนของ
ปายบริการตาง ๆ ความสะอาดและความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการลูกคา ( x  =3.43, 3.37 
และ 3.30) เรียงตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (จิตตินนัท เดชะ
คุปต 2536 : 27) มีดังนี้ สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา สําหรับความพึงพอใจที่มีระดับต่ํากวาคาเฉลี่ยของระบบไดแก 
ความเพยีงพอของสถานที่ที่นั่งคอย และความทันสมัยของรูปแบบการบริการ ซ่ึงตรงกับ
ขอเสนอแนะของลูกคามากที่สุด ที่ตองการจัดสถานที่นัง่คอยใหเพียงพอ และพรอมที่จะปรับปรุง
อาคารสถานที่ใหสวยงาม ตกแตงอุปกรณสํานักงานใหมคีวามสวยงามทันสมัย 
      2.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และ
บริการเสริมอ่ืน ๆ ลูกคาของศูนยบริการลูกคา มีความพึงพอใจในเรื่องการจัดคิวใหบริการตามลําดับ
กอน-หลัง มากที่สุด ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกัน ความสภุาพและ
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ ( x = 3.51, 3.27 และ 3.24) เรียงตามลําดบั โดยมีลําดับความพึง
พอใจเหมือนกบัความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการดานชําระเงินคาโทรศัพท ซ่ึงเปน ไป
ตามแนวความคิดเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจแกลูกคา (สุวิมล สังขเครือ 2541 : 10) ที่ทุกคนพึง
มีในการใหบริการ ไดแก การมีมารยาทที่ด ีสุภาพออนนอม (Courtesy) ความรับผิดชอบและเอาใจ
ใสตอลูกคา 
      2.3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานชําระเงินคาบริการโทรศัพท 
ลูกคาสวนมากมีความพึงพอใจในเรื่อง การจัดคิวรับชําระเงินคาบริการตามลําดับ      กอน-หลัง มาก
ที่สุด ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั ความสุภาพและมารยาทของพนักงาน
รับชําระเงิน ( x = 3.53, 3.27 และ 3.24) เรียงตามลําดับ โดยมีลําดับความพึงพอใจเหมือนกับความ
พึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบริการเสริมอ่ืน ๆ 
เชนกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุวิมล สังขเครือ (2541) พบวาลูกคาธนาคารมีความพึง
พอใจในเรื่องระบบบัตรคิวเปนลําดับแรก ในการใหบริการดานเคานเตอรธนาคาร 
      2.4 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ ดานปรึกษาปญหาทั่วไป เชน 
การตรวจสอบคาโทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอื่น ๆ ลูกคาสวนมากของศูนยบริการลูกคา
มีความพึงพอใจในเรื่องความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั มากที่สุด 
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ความชัดเจนในการชี้แจงแนะนํา ตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ ของพนักงาน ความสะดวกในการ
ติดตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ ( x = 3.34, 3.28 และ 3.27) เรียงตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับ 
จอหน ดี มิลเล็ด (John D. millet, 1954 : 397-400) ไดกลาวเกีย่วกับความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถที่จะพิจารณาวาบรกิารนั้นเปนที่พงึพอใจหรือไมโดยวดัจาก การใหบริการอยางเทาเทียมกนั 
(Equitable Service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนาไมวาลูกคานั้นจะเปน
ใคร 
  สวนประเด็นที่นาสนใจ คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่อยูในระดับต่ํา สุดทายที่ตอง
มีการพัฒนาและปรับปรุงในการบริการ คือ ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 
และความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน ที่เหมอืนกันทั้ง 3 ดาน คือ การใหบริการดานขอ
ติดตั้ง ยาย โอน โทรศัพท การใหบริการดานชะรําเงินคาโทรศัพท และการใหบริการดานปรึกษา
ปญหาทั่วไป ซ่ึงไมสอดคลองแนวความคดิเกีย่วกับการสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดรับความ
พึงพอใจสูงสุดนั้น มหีัวใจหลักที่ทุกคนพึงมีในการบรกิารไดแก ความรับผิดชอบตอลูกคา 
(Responsible) ความตั้งใจและความพรอมของพนักงานทีจ่ะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ดวยทาทกี็
ดี และทัศนคตทิี่ถูกตอง ซ่ึงรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 
                   2.5  ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง เมื่อพิจารณาจากกรอบแนวคดิการศึกษา และผลที่ไดจากการศึกษา 
จะพบวาตัวแปรอิสระ อันไดแก ปจจัยสวนบุคคลซึ่งประกอบดวย ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ความถี่ในการใหบริการลูกคา มีผลตอตัวแปรตาม กลาวคือ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการ แตปจจยัสวนบุคคลอื่นๆ ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ และระยะเวลานานที่เปนลูกคา ไม
มีผลตอตัวแปรตาม กลาวคอืไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

ทั้งนี้ปจจยัสวนบุคคลบางปจจัยที่พบจากการศึกษา เชน ปจจัยดานอาชีพ ม ี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน คือ คานสถานที่และอุปกรณ 
ดานขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท ดานบริการรับชําระเงิน และดานบรกิารปรึกษาปญหาทั่วไป ซ่ึง
สอดคลองกับความจําเปนและความสําคัญในการใชบริการโทรศัพท ซ่ึงเปนสวนหนึ่งที่ผูประกอบ
อาชีพตางๆ มีความจําเปนตองใชโทรศัพท ทั้งธุระสวนตัวและธุรกจิ โดยเฉพาะเจาของธุรกิจ/บริษัท 
และผูประกอบธุรกิจสวนตวัตางๆ มีความจําเปนและสําคัญมาก  ทําใหมีผลตอความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการ 

สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ  ใน
คุณภาพการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ กม็ีความสอดคลองกับแนวคดิการใหบริการ ปจจบุัน
สถานที่ตางๆ เชน ธนาคาร เคานเตอรเซอรวิส เทสโกโลตัส บิ๊กซี ลูกคาสามารถที่จะใชบริการชําระ
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เงินคาโทรศัพทไดเชนกัน ถาเปนลูกคาที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกัน ก็มีผลตอคุณภาพการใช
บริการดานสถานที่และอุปกรณ เชน ความสะดวกสบายในการจอดรถ ความสะอาดของสถานที่ 
ความเปนระเบียบเรียบรอย และ ความชดัเจนของปายแจงบริการตาง ๆ พรอมทั้งความทันสมัยของ
สถานที่ใหบริการและอุปกรณที่ใหบริการ 

สวนปจจยัสวนบุคคลดานความถี่ในการใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับ  
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานปรึกษาปญหาทั่วไป ก็มีความสอดคลองกับการ
ใหบริการ เมื่อลูกคามีปญหาเรื่องตาง ๆ กัน เชน คาโทรศัพทผิดปกติ การถูกงดบริการ หรือตอ
บริการ เปนตน ทําใหลูกคาตองมาติดตอเพื่อขอปรึกษาหรือแกไขปญหาตาง ๆ จําตองมาติดตอหรือ
ใหบริการบอยคร้ังขึ้นในเดือนนั้น ๆ จึงมีผลตอความสัมพันธกับความพึงพอใจในคณุภาพใหบริการ
ดานปรึกษาปญหาทั่วไป 
 
3.  ขอเสนอแนะ 
 
                       การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนสําหรับผูบริหารศูนยบริการ
ลูกคาที่สนใจนําไปใช  ตลอดจนเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวจิัยในครั้งตอไป ดังนี ้
               3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลมาศึกษาไปใช 

  จากผลการศึกษา จะพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจอยูในระดบัที่พึงพอใจปานกลาง ทั้ง
องคประกอบการใหบริการทั้ง 4 สวน ผูศึกษามีความคดิเห็นวา บริษัทควรจะใหความสนใจตอ
คุณภาพการใหบริการเหลานี้ 
                               3.1.1 ในดานการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณ ควรตองมีการปรับปรุงใน 
เร่ืองของ 

1.  การขยายสถานที่บริการใหกวางขึ้น เพือ่ที่จะไดจัดสถานที่นั่งคอยของ
ลูกคาในการรอชําระเงินคาโทรศัพทใหเพยีงพอกับลูกคา ในกรณีที่เปนวันครบกําหนดชําระตาม
รอบบิล เปนวนัที่ลูกคางดบริการ หรือวันที่มีลูกคาพรอมมาใชบริการในชวงกอนหรือหลังวันหยดุ
สัปดาห  
                                          2. ในดานอาคารศูนยบริการควรมีการซอมแซมทาสีอาคารใหม เนื่องจาก
สีอาคารเดิมคอนขางเกาและหลุดลอก เพื่อเปนภาพลักษณที่ดีตอลูกคาที่มาใชบริการ 

3.  ควรเปลี่ยนเคานเตอรรับชําระเงินใหมีความสวยงามทนัสมัย และ 
จัดรูปแบบศูนยบริการและอปุกรณสํานักงานใหมีความสวยงามทนัสมัย เพื่อเปนภาพลักษณใหม 
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ในรูปแบบธุรกิจโทรคมนาคมเอกชน เชนเดียวกับบรษิทัโทรคมนาคมเอกชนรายอืน่ ๆ ที่เปนคู
แขงขัน 
                                           4.  ควรปรับปรุงหองสุขาที่เกาและคอนขางชาํรุด และอยูตดิกับประตู
ทางเขาออกศูนยบริการ ใหดูใหมและสวยงาม หรือยายออกจากบริเวณประตูเขาออก 
                                 3.1.2  ในดานการใหบริการขอติดตั้ง ยาย โอนโทรศัพท และบรกิารเสริมอ่ืน ๆ 
ควรตองมีการปรับปรุงในเรื่องของพนักงานที่ใหบริการลูกคา โดยเฉพาะในดานของความพรอม
และกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที และความรวดเร็วในการดําเนินเรือ่งของ
พนักงานทีใ่หบริการซึ่งเปนการชี้ใหเห็นวา พนักงานยังไมสามารถปรับเปลี่ยน วิธีการทํางานจาก
รูปแบบรัฐวิสาหกิจ ใหเปนรูปแบบธุรกิจเอกชน ดังนัน้ควรมีการปรับปรุงและเสริมสรางในเรื่องตาง 
ๆ ไดแก 
                                             1. การจัดอบรมพนักงานเพื่อเสริมทัศนคติที่ถูกตอง ที่ดีตองานตอบริษทั 
ตอลูกคา มีความรูสึกเชื่อมั่นในภารกิจที่มีอยูวาเปนสิ่งที่จะตองรับผิดชอบทําใหดีที่สุดเสมอ 
                                             2. การปลุกจิตสํานึกในงานบริการใหกับพนักงาน อาจเริ่มตนดวยการ
ปลุกฝงอุปนิสัย (Habitualize) ใหพนักงานกระทําซํ้าๆ กนั ในการใหบริการที่ดี จนกลายเปน
พฤติกรรมแบบฉบับ เมี่อมีลูกคามาติดตอดวย ก็จะทําเชนนี้อยางสม่ําเสมอ แมจะไมถึงขั้นเกิด
จิตสํานึกในการบริการ แตกม็ีจิตใจบริการ ซ่ึงการกระทําเปนแบบอยาง จะชวยเปนตัวนําไปเรื่อย ๆ 
จนไดผลดีตามวัตถุประสงคใหเกดิจิตใจบริการ และอาจยังพาไปจุดทีเ่กิดจิตสํานกึในการบริการได 
                                             3. การจัดประชุมพนักงานเพือ่ประเมินผลการทํางานและแกไขปญหา
ในการปฏิบัตหินาที่ อยางสม่ําเสมอในระยะเวลาแตละเดือน พรอมทั้งจัดทําแบบและประเมนิตนเอง
เปนประจํา 
                                   3.1.3  ในดานการใหบริการชําระเงนิคาโทรศัพท ควรตองมีการปรับปรุงใน
เร่ืองของพนักงานที่ใหบริการรับชําระเงิน โดยเฉพาะในดานของความรวดเร็วในการรับชําระเงิน
คาบริการของพนักงาน และความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน สําหรับ
ดานความรวดเร็วในการรับชําระเงินคาบรกิารของพนักงานนั้น อาจมีประเด็นปญหาที่เกี่ยวของ 
หลายอยาง เชน จํานวนลูกคาที่มาใชบริการเพิ่มขึ้นทุก ๆ ปตามปริมาณเลขหมายโทรศัพทที่ติดตั้ง
เพิ่มขึ้นทุกๆ ปเชนกัน จึงทําใหจํานวนชองรับเงินของศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง ไมเพียงพอใน
การใหบริการแกลูกคา ในปจจุบันมีเพียงชองเดียว เนื่องจากมีเครื่องชําระเงินเพียงเครือ่งเดียว ปญหา
เร่ืองการหักภาษี ณ ที่จายของนิติบุคคลที่จายคาใชบริการโทรศัพท ทําใหพนักงานรับชําระเงินตอง
ตรวจสอบเอกสารและจํานวนเงิน วาถูกตองหรือไม ทําใหเกิดความลาชา อีกปญหาคอื การทํางาน
ของเครื่องรับชําระเงิน (ECR) ลาชาเปนระบบเกา ระบบออนไลนตอบสนองชาและ Disconnect 
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หลายครั้งในแตละวัน ทําใหลูกคาที่รอชําระเงินไมทราบคิดวาพนกังานทํางานลาชา ดงันั้นจึงควรมี
การปรับปรุง และ เสริมสรางในเรื่องตาง ๆ ไดแก 

    1. การเพิ่มชองรับชําระเงินเพิ่มอีกหนึ่งชอง เพื่อไมใหลูกคาเกิดการรอ 
คอยเมื่อลูกคามีปญหาในเรื่องเอกสารการหกัภาษี ณ ที่จาย ไมถูกตอง พนักงานตองใหลูกคาแกไข
เอกสาร หรือเมื่อเครื่องรับชําระเงิน (ECR) เกิด Disconnect ในชวงนั้น 

    2. การหมุนเวียนใหพนกังานทํางานไดทกุระบบของศนูยบริการลูกคา  
เพื่อใหเกิดการหมุนเวียนของพนักงานรับชาํระเงินทุกวัน ทําใหพนักงานไมเกดิความเครียด และเบื่อ
หนายในงานทีท่ําเปนประจําทุกวัน และตองตอบปญหาและชี้แจงคาใชบริการแกลูกคาทุกๆ วัน 

   3. เปลี่ยนเครื่องรับชําระเงิน( ECR) เปนรุนใหม ที่มีความเร็วสูง  
ประสิทธิภาพสูงและเปนภาพลักษณทีด่ีของบริษัท 

   4. พนักงานควรแตงตวัใหสวยงาม และสวมใสชุดยนูฟิอรมของบริษัท 
เพื่อสรางความประทับใจแกลูกคา 

   5. ควรคัดสรรพนักงานหญิงสาวอายุนอย มีความเต็มใจที่จะทํางาน 
บริการ มีทัศนคติที่ดีตอการทํางาน มีความรักในงานบรกิาร ทําหนาที่พนักงานรับชําระเงิน เพื่อสราง
รอยยิ้มและความประทับใจแกลูกคา 
                                  3.1.4 ในดานการใหบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบคา
โทรศัพทผิดปกติ งดและตอบริการ และอืน่ๆ ควรตองมีการปรับปรุงในเรื่องของพนกังานผูบริการ
ลูกคา เชนเดยีวกับ ดานการใหบริการอื่นๆที่กลาวมาแลว โดยเฉพาะในดานของความรวดเร็วในการ
ดําเนินเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป และ ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานใน
การใหบริการปรึกษาทั่วไป นอกจากเรื่องที่พนักงานจะตองปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานจากรูปแบบ
รัฐวิสาหกจิใหเปนรูปแบบธรุกิจเอกชน ทีต่องใหความสาํคัญกับลูกคามากที่สุดแลว อาจเนื่องจาก
ประเด็นปญหาที่ จํานวนลูกคามากขึ้นเรื่อยๆ พนักงานมจีํานวนเทาเดมิ ทําใหไมสอดคลองกับ
ปริมาณงานบริการที่ตองมีปญหาเพิ่มมากขึน้เชนกนั ดังนัน้ควรมีการปรบัปรุงในเรื่องตาง ๆ ไดแก     

    1. ควรจัดสรรพนักงานบริการใหมีความสอดคลองกับปริมาณงานที 
ตองตอบปญหาขอซักถาม ช้ีแจงและแกไขปญหาใหกับลูกคา สามารถตอบสนองลูกคาใหทันทวงที       

    2. ปรับปรุงกระบวนการทาํงานในสวนของหนวยงานอืน่ ๆ ใหรวดเรว็ 
ขึ้น  เพราะศูนยบริการลูกคาไมสามารถแกไขปญหาของหนวยงานภายในอื่น ๆ ของบริษัทใหกับ
ลูกคาได 

    3. ควรจัดสรรงานของศูนยบริการลูกคา ที่เปนงานสนบัสนุนไมเกีย่ว 
เกี่ยวของกับงานบริการ เชน งานธุรการ งานรายงานตาง ๆ ที่มีเปนจํานวนมากใหกับสวนสนับสนนุ 
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ดําเนินการแทนเพื่อใหศูนยบริการลูกคาปฏิบัติงานที่ใหบริการแกลูกคา สามารถตอบสนองและ
แกไขปญหาใหกับลูกคาไดรวดเร็วและทนัทวงทีเปนทีพ่ึงพอใจแกลูกคา 
             3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการทําการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี ้
                             3.2.1 ขนาดของจํานวนกลุมตัวอยาง ถาสามารถใชกลุมตัวอยาง โดยนํามาจาก
ประชากรทั้งหมดได จะทําใหทราบขอมูลและขอคิดเหน็อนัหลากหลายจากลูกคาศนูยบริการ 
                             3.2.2 ลูกคาที่ใชบริการโทรศัพทโครงขาย TT&T เปนลูกคาสวนหนึ่งที่มาใช
บริการชําระเงนิคาโทรศัพท บริการยาย โอนโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืนๆ และปรึกษาปญหา
ทั่วไปเชนกัน ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้น ฉะนั้นควรจะใหลูกคาของโครงขาย 
TT&T เปนกลุมตัวอยางดวย 
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คําอธิบาย       แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน 
 
สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูกรอกแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย✓ลงในชอง   หนาขอความตามความเปนจริง 
1.  เพศ 

1.    ชาย   2.    หญิง 
2.  อายุ 

1.    ต่ํากวา 20 ป  2.    20 - 30 ป 
3.    31 - 40 ป  4.    41 - 50 ป 
5.    51 ปขึ้นไป 

3.  อาชีพ 
1.    เจาของธุรกิจ  2.    พนักงานบริษัท/รานคา 
3.    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.    ประกอบธุรกิจสวนตัว 
5.    แมบาน/พอคา 

4.  ระดับการศกึษา 
1.    ต่ํากวามัธยมศึกษา 2.    มัธยมศึกษา – อนุปริญญา 
3.    ปวช. – ปวส.  4.    ปริญญาตรี 
5.    สูงกวาปริญญาตรี 

5.  ทานเปนลูกคา บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปนระยะเวลานานเทาใดแลว 
1.    นอยกวา 6 เดือน  2.    6 เดือน – 1 ป 
3.    1 ป – 3 ป  4.    3 ป – 5 ป 
5.    มากกวา 5 ปขึ้นไป 

6.  ความถี่ในการใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา ทศท สาขาถลาง 
1.    3 เดือนตอ 1 คร้ัง  2.    2 เดือนตอ 1 คร้ัง 
3.    เดือนละ 1 คร้ัง  4.    เดือนละ 2 คร้ัง 
5.    เดือนละ 3 คร้ัง 
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สวนที่ 2   แบบวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการลกูคา         
                สาขาถลาง  
คําชี้แจง   โปรดอานขอความในแตละขอและพิจารณาวา ทานมีความพงึพอใจตอรายละเอียดของ 
                หัวขอตอไปนี้ในระดับใด และใหทานเลือกคาํตอบที่เห็นวาตรงกับความรูสึกของทาน 

                มากที่สุด โดยใสเครื่องหมาย✓ในชองที่อยูทางขวามือ 
 

คําอธิบาย  1  หมายถึง  ไมพอใจที่สุด 
2  หมายถึง  ไมพอใจ 
3  หมายถึง  พอใจ 
4  หมายถึง  พอใจมาก 
5  หมายถึง  พอใจที่สุด 
 

ระดับความพอใจ 
รายละเอียดการใหบริการ 

ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

1.  ดานสถานที่และอุปกรณ 1 2 3 4 5 
1.1  ความสะอาดของศูนยบริการลูกคา      
1.2  ความเปนระเบียบเรยีบรอยของศูนยบริการลูกคา      
1.3  ความสะดวกสบายในการจอดรถ      
1.4  ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ      
1.5  ความเพียงพอของสถานที่นั่งคอย      
1.6  ความทันสมัยของรูปแบบศูนยบริการลูกคา      
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ระดับความพอใจ 
รายละเอียดการใหบริการ 

ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

2.  ดานบริการขอติดตั้ง โอน ยายโทรศัพทและบริการเสริมอ่ืน ๆ 1 2 3 4 5 
2.1  ความสะดวกในการติดตอเร่ืองติดตั้ง โอน ยายโทรศพัทและ 
       การขอบริการเสริมตาง ๆ 

     

2.2  การจัดคิวใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      
2.3  การจัดเอกสารเผยแพรขอมูลสินคาและบริการอยางเพียงพอ      
2.4  ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงาน      
2.5  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ      
2.6  ความรวดเร็วในการดําเนินเรื่องของพนักงาน      
2.7 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถาม 
       ตาง ๆ ของพนักงาน 

     

2.8  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คนโดยเทาเทยีมกนั      

 
ระดับความพอใจ 

รายละเอียดการใหบริการ 
ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

3.  ดานบริการชําระเงินคาโทรศัพท 1 2 3 4 5 
3.1  ความสะดวกสบายในการมาติดตอชําระเงิน      
3.2  การจัดคิวการรับชําระเงนิคาบริการตามลําดับกอนหลัง      
3.2 ความพรอมและกระตือรือรนของพนักงานในการรับชําระเงิน 

คาบริการ 
     

3.4  ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่รับชําระเงิน      
3.5  ความรวดเร็วในเรื่องการรับชําระเงินคาบริการของพนักงาน      
3.6 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนํา และตอบปญหาขอซักถาม 
       ตาง ๆ ของพนักงานรับเงิน 

     

3.7  ความเอาใจใสตอผูใชบริการทุก ๆ คน โดยเทาเทยีมกนั      
3.8  ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของเครื่องรับชําระเงิน      
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ระดับความพอใจ 

รายละเอียดการใหบริการ 
ไมพอใจที่สุด – พอใจที่สุด 

4.  ดานบริการปรึกษาปญหาทั่วไป เชน การตรวจสอบคาโทรศัพท  
     งดและตอบริการ และอื่น ๆ 

1 2 3 4 5 

4.1 ความสะดวกในการมาตดิตอสอบถามจากพนกังานผูใหบริการ      
4.2 การติดตอสอบถามวาไดรับบริการตามคํารองหรือไม  มีปญหา  
      หรือไม 

     

4.3 ความพรอมและความกระตือรือรนของพนักงานในการ   
      ใหบริการปรึกษาทั่วไป 

     

4.4 ความสุภาพและมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ      
4.5 ความรวดเร็วในการดําเนนิเรื่องตามที่ขอบริการปรึกษาทั่วไป      
4.6 ความชัดเจนในการชี้แจง แนะนําตอบปญหาขอซักถามตาง ๆ 
      ของพนักงานผูใหบริการ 

     

4.7 ความเอาใจใสของพนักงานตอลูกคาทุก ๆ คน โดยเทาเทียมกนั      
 
สวนที่ 3  ความคิดเห็น ขอเสนอแนะอืน่ ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการลกูคา สาขาถลาง  
               ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เพิ่มเติมทีท่านปรารถนาใหมีการแกไข ปรับปรุง เพื่อที่จะใหความ   
                    พึงพอใจสูงสุด 
 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอืตอบแบบสอบถาม 
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แบบประเมนิผลแบบสอบถาม 
 

ดวยผูศกึษาจะทําการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทศท 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (กรณีศึกษา ศูนยบริการลูกคา สาขาถลาง) โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการศึกษา ในฐานะที่ทานเปนลูกคาคนหนึ่งในการใหบริการของศูนยบริการลูกคา 
สาขาถลาง ผูวิจัยจึงไดใหเกยีรติคัดเลือกทานเปนตวัแทนประเมินความเหมาะสมของแบบสอบถาม
ที่แนบมานี้ โดยใครขอใหทานกรุณาแสดงความคิดเหน็ในประเดน็ของความชัดเจนของภาษาที่ใช 
ความเหมาะสมของเนื้อหาทีถ่าม และขนาดความยาวของแบบสอบถาม เพื่อผูวิจยัจะไดนํา
ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของทานไปปรับปรุงแบบสอบถามตอไป และใครขอขอบคุณในความ
อนุเคราะหมา ณ โอกาสนี ้

 
ตามที่ทานไดอานแบบสอบถามที่แนบมานี้ ทานมีความคิดเห็นในดานตาง ๆ ตอไปนี้

อยางไร 
1.  คําถามทุกคําถามใชภาษาอยางไร 

  ชัดเจนเหมาะสมดีแลว 
 มีบางขอที่ควรแกไข...................................................................................................... 

        (กรุณาระบุขอความที่ตองการแกไขในแบบสอบถาม) 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 

2.  เนื้อหาของคําถามแตละขอเปนอยางไร 
  อานแลวเขาใจและเหมาะสม 
  เนื้อหาคลุมเครือบางคําถาม ไดแกขอ............................................................................. 

                     (กรุณาระบุขอความหรือเนื้อหาที่ตองการแกไขในแบบสอบถาม) 
  เนื้อหาทีถ่ามยากเกนิไปอานแลวยังไมเขาใจ 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 

3.  ขนาดความยาวของแบบสอบถาม 
  เหมาะสมดีแลว 
  ยาวมากเกินไป (หากเลือกตอบขอนี้ กรุณาแกไขในแบบสอบถาม) 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................................................................................. 
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ประวัติผูศึกษา 

 
ชื่อ    นายสมชัย  ธีรภาพพงษ 
วัน เดือน ป เกิด   31  พฤษภาคม  2505 
สถานที่เกิด   อําเภอเมือง  จงัหวัดภูเก็ต 
ประวัติการศึกษา  ศิลปศาสตรบัณฑิต  วิชาเอก การจัดการทัว่ไป 

สถาบันราชภัฏภูเก็ต 2538 
บริหารธุรกิจบัณฑิต  วิชาเอก การตลาด 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2542 

สถานที่ทํางาน   ศูนยบริการลูกคา  สาขาถลาง 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
310/50  ถนนบานดอน  ตําบลเทพกระษตัรีย  อําเภอถลาง  จังหวัดภูเก็ต 

ตําแหนง   ผูจัดการศูนยบริการลูกคา  สาขาถลาง 
 


	       
	       ลูกค้าของศูนย์บริการลูกค้า สาขาถลาง สามารถแบ่งแยกตามเพศ ได้ดังนี้ 
	ภาพที่ 4.4  แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 
	ลูกค้าของศูนย์บริการลูกค้า สาขาถลาง มีระดับวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกันดังนี้ 

	                  ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจใน คุณภาพการให้บริการด้านชำระเงินค่าโทรศัพท์ 
	                  ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจใน คุณภาพการให้บริการด้านปรึกษาปัญหาทั่วไป เช่น การตรวจสอบค่าโทรศัพท์ผิดปกติ งดและต่อบริการ และอื่น ๆ 
	 
	ตารางที่ 4.1  ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสถานที่และอุปกรณ์
	ย้าย โอน โทรศัพท์และบริการเสริมอื่น ๆ
	ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านบริการปรึกษาปัญหาทั่วไป    
	          




	27(8.82)
	35(11.44)
	48(15.69)
	35(11.44)


