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บทคัดยอ 
 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการตอ
คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา  
บางกะป เขตกรุงเทพมหานคร  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยไดแก ผูใชบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 379 คน โดยสุมตัวอยาง
เปนชั้นภูมิและการสุมตัวอยางแบบมีระบบ  เครื่องที่ใชในการรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ไดแก 
แบบสอบถามซึ่งผลการวัดคาความเชื่อมั่นเทากับ .89  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก          
คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบคาที 
 ผลการวิจัยพบวา 
    1. คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมทั้ง 2 บริษัท โ ด ย ร ว ม
และรายดานมีคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง 
    2. การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป จําแนกตามบริษัทผูใหบริการคือ บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา  ผูใชบริการบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) เห็นวาระดับคุณภาพการบริการสูงกวาผูใชบริการบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) โดยภาพรวมและรายดานทุกดาน ไดแก  ดานความไววางใจได  ดานความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง ดานความเชื่อถือและมั่นใจ ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลและดาน
รูปลักษณทางกายภาพ แตไมมีความแตกตางกัน 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to study and compare opinion towards service quality 
of telecommunication payment points at N-MARK Plaza as a viewed by payment customers.  The 
sample consists of customers who contacted The CAT TELECOM Shop and The TOT Shop.  
The respondents use in this study were 379 persons which selected by stratified random sampling 
and systematic sampling.  The instrument used for data collection was a set of questionnaires with 
a reliability of 8925.  Data analysis was through percentage, mean, standard deviation and t-test. 
   The results of the research by summarized as follow: 
    1.  Service Quality of both companies were rated as a whole and by dimension at high 
level. 
    2.  The comparison of The Service Quality level in all parts of services such as 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles of The CAT TELECOM Shop is 
better than The TOT Shop.  There was no significant different.  
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา 

เปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไปแลววา  ในโลกของการแขงขันทุกวันนี้  กิจการสื่อสาร
โทรคมนาคมถือเปนธุรกิจที่มีอัตราการแขงขันที่รุนแรง แปรผันตามกระแสความเปลี่ยนแปลง         
อยางเปนพลวัตรทั้งในดานของเศรษฐกิจ  การคา  การลงทุน และเทคโนโลยีที่นับวันจะมีการพัฒนา
ไปอยางรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งในป พ.ศ. 2549  ปจจัยหนึ่งที่เรงพลิกโฉมหนาธุรกิจ
ส่ือสารโทรคมนาคมของประเทศไทยก็คือ “การเปดเสรีโทรคมนาคม” ตามขอตกลงของ World 
Trade Organization (WTO) 

ดวยปจจัยเงื่อนไขตาง ๆ ที่กลาวมา CAT TELECOM ก็เปนอีกองคกรหนึ่งที่ไมสามารถ
หลีกพนตอผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงดังกลาว  เชนเดียวกับองคกรอื่นในธุรกิจเหลานี้เชนกัน  
หลังจากการแปลงสภาพการดําเนินงานจากหนวยงานรัฐวิสาหกิจภายใตการกํากับดูแลของภาครัฐ 
มาสูการเปนบริษัทมหาชนเมื่อวันที่ 14 สิงหาคม 2546  CAT TELECOM ไดเปลี่ยนแปลงรูปโฉม
การดําเนินงานในดานตาง ๆ มาอยางตอเนื่อง  เพื่อใหกาวทันโลกและพรอมรับมือกับการเปลี่ยนแปลง 
ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต  ไมวาจะเปนเรื่องของรูปแบบการใหบริการที่หลากหลาย  เทคโนโลยี        
อันทันสมัยที่นํามาใชในการดําเนินงาน  หรือแมกระทั่งการปรับปรุงโครงสรางการบริหารจัดการ
ภายในองคกร  เพื่อกอใหเกิดความสะดวกรวดเร็วตอการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  
เปนตน 

การบริการเปนกุญแจสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับสินคา  ในยุคที่เทคโนโลยี         
มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  บริการเปนเครื่องมือสําคัญที่จะผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว  
เพราะแมสินคาจะเหมือนกัน  แตบริการที่สรางความประทับใจไดมากกวาเปนสิ่งที่ยากจะลอกเลียน
กันได  ในประเทศไทยเองธุรกิจบริการมีการพัฒนาเติบโตขึ้นอยางเห็นไดชัดเจน  ธุรกิจบางอยาง
เพิ่งเกิดขึ้นในระยะเวลาไมถึง 20 ป  แตกลายเปนธุรกิจที่ทํารายไดและกําไรมหาศาล  เชน  ธุรกิจ
ส่ือสารไรสาย  ธุรกิจบนอินเตอรเน็ต ธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลที่ไมอยูในรูปสถาบันการเงิน  เปนตน  
การเติบโตของธุรกิจภาคบริการที่เกิดจากแรงผลักดันทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ  ทําให
ความรูความเขาใจในงานบริการกลายเปนสิ่งจําเปน และตองไดรับความสําคัญนับจากนี้เปนตนไป  
การบริการที่เคยดําเนินไปบนความเชื่อเกา ๆ  ที่วาบริการเปนเรื่องการทําใหพนักงานยิ้มแยมแจมใส  
หรือหาพนักงานที่มีใจรักงานบริการมาทํางานใหก็เพียงพอแลว  เปนความเชื่อที่ไมถูกตองและ      
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ไมเพียงพออีกตอไป  งานบริการควรจะตองไดรับการศึกษาอยางมีหลักวิชาการ  ไดรับการปฏบิตัใิน
ฐานะวิชาชีพหนึ่งและมีวิธีการประเมินผลคุณภาพบริการอยางเปนวิทยาศาสตร  เพื่อใหธุรกิจบริการ
ของประเทศไทยและขององคกรเทาทันตอการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลงในกระแสโลกาภิวัตน  
คุณภาพของการบริการจะชวยสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับผูใชบริการ  ถือเปนการสราง
มูลคาเพิ่มใหเกิดแกธุรกิจรวมทั้งจะนํามาซึ่งผลประกอบการที่ดีมีกําไรอยางยั่งยืนกับองคกรไดใน
อนาคต 

ดังนั้น  จากปญหาดังกลาวขางตน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับคุณภาพ                
การใหบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมของ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)    ซ่ึงเปนบริษัทที่ตั้งมาจากรัฐวิสาหกิจ เพิ่งมีการแปรสภาพมา
เปนบริษัทใหบริการโทรคมนาคมในเชิงธุรกิจ มีความรับผิดชอบในการดูแลกลุมลูกคารายยอยของ
บริษัท โดยศึกษาเปรียบเทียบผูใชบริการ ณ จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมของ บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ภายในศูนยการคาเอ็นมารค พลาซา บางกะป ิ   ซ่ึงผลจากการวิจัยในครั้งนี้สามารถ
ทราบถึงระดับคุณภาพการบริการ  รวมทั้งสามารถนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขการ
บริการใหเกิดประสิทธิภาพสูงขึ้น 

 
1.2 วตัถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของจุดรําระคาบริการโทรคมนาคม  บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ภายในศูนยการคาเอ็นมารค
พลาซา บางกะป เขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการ เมื่อจําแนกตามบริษัทผูใหบริการ 
 
1.3 กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดศกึษาคนควาจากทฤษฎี เอกสาร ตํารา และแนวคิดของ  พาราซูราแมน
และคณะ (Parasuraman and et. al., 1990 : 21-22)  สามารถสรุปเปนกรอบแนวความคิดไดดังนี้  
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บริษัทผูใหบรกิาร 
- บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 

(มหาชน) 
- บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

       ตัวแปรตน                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

คุณภาพการบริการ 
- ความไววางใจได 
- ความเต็มใจและรวดเรว็ในการ

ตอบสนอง 
- ความเชื่อถือและมั่นใจ 
- ความเขาใจลกูคารายบุคคล 
- รูปลักษณทางกายภาพ 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 
1.4 สมมติฐานของการวิจัย 

คุณภาพการบริการของผูใหบริการโทรคมนาคมแตกตางกันตามบริษัทผูใหบริการ 
 
1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

1.5.1   ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของผูใหบริการโทรคมนาคม  ที่มี

ผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
1) ความไววางใจได 
2) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
3) ความเชื่อถือและมั่นใจ 
4) ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
5) รูปลักษณทางกายภาพ  

1.5.2   ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร ไดแก ผูใชบริการ ณ จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมภายในศูนยการคา

เอ็นมารคพลาซา บางกะปของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) จํานวน  4,088 คน            
และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 3,200 คน  รวมทั้งส้ิน 7,288 คน  จากขอมูลเดือนเมษายน  
พ.ศ. 2550 



 4

 ขนาดกลุมตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี้ ไดมาจากสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 
1970 : 125) โดยการกําหนดคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับ .05  ไดจํานวน 379 คน 

 
1.5.3   ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรตน   ไดแก   ผู ใหบริการที่ เปนจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 

ประกอบดวย  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 ตัวแปรตาม  ไดแก ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย  ความไววางใจได  

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และ
รูปลักษณทางกายภาพ 
 
1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

1. จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  หมายถึง  จุดใหบริการรับชําระคาบริการ
โทรคมนาคมของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  และบริษทั ทีโอที จํากดั (มหาชน) 

2.  ความไววางใจได  หมายถึง  ความมั่นใจในความชํานาญงานและความถูกตองของ การ
ใหบริการ ทั้งในเชิงคุณภาพและเวลา  เชน  พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองและ           
ตรงตอเวลาอยางสม่ําเสมอ  สามารถใหบริการตามคําขอบริการของลูกคา  สามารถประสานงาน        
ในสวนงานที่เกี่ยวของไดอยางเปนอยางดี  และมีความรับผิดชอบตอขอมูลที่ใหแกลูกคา 

3. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  หมายถึง  ความพรอมในการตอบสนอง
ความตองการ การใหบริการสอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม เชน พนักงานมีความ
เต็มใจใหบริการและสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว  มีขั้นตอนการทํางานกระชับ  
และมีจํานวนพนักงานใหบริการเพียงพอและเหมาะสม 

4.  ความเชื่อถือและมั่นใจ  หมายถึง   ความรูความสามารถในการทํางาน  เชน  พนักงาน
มีความรูและความชํานาญในงานบริการเปนอยางดี  สามารถใหคําแนะนําในงานบริการไดอยาง
ถูกตองชัดเจน  เมื่อเกิดขอผิดพลาดพนักงานพยายามแกไขและระมัดระวังไมใหเกิดขอผิดพลาด         
ขึ้นอีก  และพนักงานสามารถใชเครื่องมือและอุปกรณการใหบริการไดดวยความชํานาญ   

5.  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  หมายถึง ความสามารถในการเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน  ปฏิบัติตอลูกคาอยางใหเกียรติและเทาเทียมกัน  ใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง  และมีความเปนมิตรพรอมที่จะใหบริการอยางสุภาพและจริงใจ 



 5

 6. รูปลักษณทางกายภาพ  หมายถึง  มีการจัดสถานที่ใหมีความสะดวกตอการใหบริการ  
มีความสะอาดเรียบรอย  มีสัญลักษณ เครื่องหมาย และปายประชาสัมพันธถูกตองชัดเจน  และ
พนักงานมีพฤติกรรมและการแตงกายสุภาพและเหมาะสม  

 
1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการโทรคมนาคม  บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ภายในศูนยการคาเอ็นมารค
พลาซา บางกะป 

2. สามารถใชขอมูล เปนแนวทางเพื่อนําไปสูการกําหนดกลยุทธในการพัฒนาการใหบริการ
อยางมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาวิจัยคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม   ภายใน
ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป ในครั้งนี้  ไดอาศัยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของตาง ๆ ซ่ึง
สามารถสรุปไดดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ในชีวิตประจําวันของทุกคนมีความเกี่ยวของกับการบริโภคการบริการตั้งแตเกิดจนตาย 
กลาวคือ เมื่อเกิดและเจ็บปวยตองเขารับการบริการดานสุขภาพในโรงพยาบาล เมื่อเรียนหนังสือ
จะตองเขารับการบริการดานการศึกษาในโรงเรียน มหาวิทยาลัย เปนตน  ผูที่เกี่ยวของตางไดรับ
ผลประโยชนตอบแทน ผูใหบริการไดผลตอบแทนในรูปของรายได ในขณะที่ผูบริโภคก็ไดรับ
ความสะดวกสบายและความพึงพอใจเปนสิ่งตอบแทนเชนกัน 

สมาคมการตลาดอเมริกัน (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 5)  ไดใหความหมายของ         
การบริการวา  หมายถึง  กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่มีไวเพื่อการขายหรือจัดขึ้น
รวมกับการขายสินคา  เชน  การบริการที่เกี่ยวของกับเครื่องถายเอกสารที่บริษัทจําหนาย  นอกจาก
จะมีการติดตั้งแลวยังมีบริการซอม  การใหเชาและการฝกอบรมใหบุคลากรรูจักใชเคร่ืองมือและ
วิธีใช  เปนตน  โดยทั่วไปการบริการไมจําเปนตองเกี่ยวของกับอุปกรณช้ินนั้นเทานั้น  แตอาจมี
บริการที่เกี่ยวของกับความตองการใช  การแลกเปลี่ยนและการจัดหาบุคคลที่ใชอุปกรณมาให  เปนตน
 ช่ืนจิตร  แจงเจนกิจ (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 5)  ไดกลาววา  การบริการ  หมายถึง  
กิจกรรมหรือการดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลในฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหกับบุคคลอื่น  โดยที่
กิจกรรมหรือการดําเนินงานนั้น ๆ ไมสามารถจับตองไดและไมกอใหเกิดกิจกรรมสิทธิ์ในแงใด ๆ   
 สรุปไดวา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งที่นําเสนอตอลูกคา  ซ่ึงไมสามารถ
จับตองได  อาจเปนกิจกรรมการบริการเพียงอยางเดียวหรือเปนกิจกรรมการบริการที่ควบคูกับสินคา  
เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
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ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545 : 10 – 13, 24)  กลาวไววา  ปจจุบันการบริการแทบจะแยกไมออก
จากการขายสินคาทั่วไป ไมวาจะเปนการขายสินคาใด ๆ ก็ตาม ตางก็ตองมีบริการเขามาสอดแทรก
หรือสงเสริมใหการขายและการใชสินคานั้น ๆ มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ธุรกิจบริการกับธุรกิจ        
ขายสินคามีความแตกตางกันอยางเห็นไดชัด ซ่ึงสมาคมการตลาดอเมริกันใหความหมายของ        
การบริการไววา  “การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจ ที่จัดทําเพื่อเสนอ
ขายหรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา”  จากความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวา 
การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 

1. ผลิตภัณฑบริการ  เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้นเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดในธุรกิจนวดแผนโบราณ 
การรักษาในธุรกิจโรงพยาบาล การจัดที่พักในธุรกิจโรงแรม การใหความรูในธุรกิจการศึกษา เปนตน 

2. การบริการสวนควบ เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูจัดทําขึ้น          
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใชสินคามีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เชน บริการติดตั้ง ซอมแซม
เครื่องจักรหลักการซื้อ หรือการใหคําแนะนําในการใชงาน  เปนตน 

2.1.1  ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ 
 ลักษณะของผลิตภัณฑบริการจะมีความแตกตางจากผลิตภัณฑที่ เปนสินคา              

ซ่ึงสามารถจําแนกออกเปน 5 ประการ ดังนี้ 
1) บริการไมสามารถจับตองได  บริการไมสามารถมองเห็นได จับตองได หรือ

รูสึกไดกอนการซื้อ ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตอง หรือพิจารณาสินคาไดกอนการซื้อ 
ซ่ึงจะชวยใหผูบริโภคมีขอมูลในการตัดสินใจไดงายขึ้น 

2) บริการไมสามารถแบงแยกได  การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบการผลิต 
ที่เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภค เนื่องจากขอจํากัดในเรื่องของผูใหบริการที่เปนบุคคลและเวลา            
ซ่ึงทําใหสามารถใหบริการไดเพียงครั้งละหนึ่งราย ในขณะที่สินคาสามารถผลิตไดจํานวนมาก 
สามารถแบงแยกออกเปนหนวยยอยและขายใหผูบริโภคไดพรอมกันหลาย ๆ ราย 

3) บริการมีความไมแนนอน  ในขณะที่การผลิตสินคาอาศัยปจจัยสําคัญ คือ 
วัตถุดิบและเครื่องจักรที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสินคาทําไดงายกวา  แตการบริการหลาย ๆ คน
อาจเคยพบเหตุการณที่วา เขาไปรับประทานอาหารในรานเดียวกัน แตตางเวลากันก็อาจไมได
รับประทานอาหารที่รสชาติเหมือนกันได หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกันก็อาจตัดผม         
ไดไมเหมือนกันในแตละครั้ง เปนตน  จากสถานการณดังกลาวสามารถสรุปไดวาคุณภาพของ         
การบริการขึ้นอยูกับหลายปจจัย ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงานเกิด
ความไมพรอมไมวาจะดานจิตใจหรือรางกาย ก็อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย 
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4) บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก  เนื่องจากปจจัยหลักในการใหบริการคือคน  
การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก  ในขณะที่การผลิต
สินคาสามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ 

5) บริการไมสามารถเก็บไวได  เนื่องจากการบริการผลิตไดเพียงครั้งละหนึ่งหนวย 
และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาของธุรกิจบริการคงจะ
ไมเกิดขึ้น หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน  ในขณะที่ธุรกิจสินคา 
ผูผลิตสามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว เพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อ
ที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได  แตการบริการไมสามารถทําได 
 
ตารางที่ 2.1 การเปรียบเทียบระหวางสินคาและบริการ 
 

สินคา บริการ 
1.  สามารถจับตองได 1.  ไมสามารถจับตองได 
2.  สามารถแบงแยกได 2.  ไมสามารถแบงแยกได 
3.  มีความแนนอน 3.  มีความไมแนนอน 
4.  จัดทํามาตรฐานไดงาย 4.  จัดทํามาตรฐานไดยาก 
5.  สามารถเก็บรักษาได 5.  ไมสามารถเก็บรักษาได 

 
2.1.2  ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 บริการมีความหลากหลาย ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 4 ลักษณะ ไดแก 

1) ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย  เชน บริการ
ซอมรถยนต ฯลฯ 

2) ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ  เชน ศูนยออกกําลังกาย 
บริการเครื่องถายเอกสาร บริการรานอินเตอรเน็ต ฯลฯ 

3) บริการที่มีสินคาควบมาดวย  เชน รานอาหาร ฯลฯ 
4) บริการที่ไมมีสินคาเขามาเกี่ยวของ  เชน นวดแผนโบราณ รานตัดผม ฯลฯ 

 เสรี  วงษมณฑา  (2542 : 26-28)  กลาววา  ส่ิงที่สําคัญของการบริการมีดังนี ้
1) ความตรงตอเวลา  ผูใชบริการจะเอาใจใสมากสําหรับเรื่องของความตรงตอเวลา

ของการบริการ  เชน ความตรงตอเวลาในการเปดและปดการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา
รายยอยในการรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
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2) การบริการที่ดีตองผูกใจคน  การใหบริการที่ดีไมใชเพียงแคใหผูใชบริการ           
มีความพอใจในสินคาและบริการเทานั้น  แตจะตองทําใหการติดตอระหวางบุคคลงายขึ้น                      
มีความชอบพอกันเพราะวาความแตกตางของสินคาในยุคตอไปจะลดลง  จะเหลือความสําคัญที่
ความผูกพันและความชอบพอของผูซ้ือหรือผูใชบริการที่มีตอผูขายหรือผูใหบริการเปนหลัก 

3) ความทันทีทันใด  เมื่อผูใชบริการตองการสินคาหรือตองการทราบขอมูลดาน
การบริการ ผูขายหรือผูใหบริการตองใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา และบริการนั้นไดทันทีโดยไมตองให
ผูใชบริการตองรอคอยนาน เมื่อผูใชบริการมีปญหาตองแกไขใหทันทวงที  ดังนั้นการบริการที่ดี
จะตองรวดเร็ว 

4) สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ  ความรูสึกประทับใจทําให
เกิดความรูสึกตองการจะกลับมาใชบริการอีก  ดังนั้นการบริการที่ดีจะตองเนนคุณภาพทุก ๆ ดาน 
ไมเพียงแตสินคาเทานั้น เชน คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสถานที่ เปนตน 

5) การทําใหผูใชบริการมีความรูสึกชื่นชม  ไมทําใหผูใชบริการรูสึกตอยต่ําแตทํา
ใหผูใชบริการเปนคนมีเกียรติ มีความสําคัญ 

6) ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ  แกไขขอบกพรองใหดีขึ้น  ส่ิงใดที่ผูใชบริการ
แนะนํามาใหปรับปรุง ตองรูจักนําเอามาพิจารณา 

7) ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม  เพื่อทําใหผูใชบริการสะดวกสบายขึ้น 
8) ตองมีการรับประกัน  เพื่อใหความมั่นใจกับผูใชบริการวาจะไดรับบริการที่ดี 

มีคุณภาพ 
9) บริการที่ดี  คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของผูใชบริการ  ผูใหบริการ

ตองชางสังเกตใหรูวาผูใชบริการตองการอะไร แลวหาทางตอบสนองโดยเร็ว 
10) ตองรักษาคํามั่นสัญญา  พูดจาอะไรตองทําใหไดตามสัญญา 
11) ตองมีเวลาใหผูใชบริการ  ผูใชบริการมาเร็วก็ยินดีตอนรับ  ผูใชบริการมาชา

ใกลเวลาปดทําการก็ตองดูแล 
12) ตองมีความรวดเร็ว  บริการที่ดี วิธีการทํางานดวยความวองไวมองเห็นคุณคาเวลา

ของผูใชบริการ 
13) ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับผูใชบริการ  เวลาผูใชบริการถามขอมูลเกี่ยวกับ

สินคาและบริการตองสามารถตอบไดถูกตองแมนยํา 
14) บริการที่ดีตองมีความสุภาพ  มีกิริยามารยาทที่งดงามและมีวาจาไพเราะ

ออนหวาน 
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 สรุปไดวา  การบริการเขามาเกี่ยวของกับชีวิตคนเรามากขึ้นทุกที  ยิ่งคนมีการศึกษา
สูงขึ้น  รายไดสูงขึ้น ก็ยิ่งตองการการบริการมากขึ้นดวย โดยคาดหวังวาการบริการจะเขามาเสริมให
ชีวิตของเขามีความสะดวกสบายและสมบูรณยิ่งขึ้น  ดังนั้นคุณภาพการใหบริการสําหรับธุรกิจ
บริการทุกประเภทจึงมีความสําคัญยิ่งตอการแขงขันทางธุรกิจในปจจุบัน 

2.1.3  แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ  พุทธศักราช  2530  ไดใหความหมายของคําวา  

“การบริการ”  ไววา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ (สมิต  สัชฌุกร, 
2542 : 13) 

 คอทเลอร (Kotler, 2000 : 428)  ไดใหคํานิยามของการบริการไววา  “การบริการ  
หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ  ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง   
ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะ
รวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได”  

 เลทิเนน (Lehtinen, 1983 : 21)  ไดอธิบายวา  “การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่งหรือชุด
ของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง  ซ่ึงทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ” 

 กรอนรูส (Gronroos, อางถึงใน จิตตินันท  เดชะคุปต, 2539 : 5)  ไดขยายคําจํากัดความ
ของคําวาบริการไววา  “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะ      
ไมมากก็นอยจับตองไมได  ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคา
กับพนักงานบริการและ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา  และ/หรือลูกคากับระบบของการใหบริการ
ที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา” 

 สแตนตอน (Stanton, อางถึงใน จิตตินันท  เดชะคุปต, 2539 : 7)  ไดขยายความให
ชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วา  “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมได
และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด  การใหการบริการอาจจะเกี่ยวของกับ         
การใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (อางถึงใน สายหยุด  ปกสังคะเนย, 2549 : 9)  กลาววา          
การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา” 
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 ศุภนิตย  โชครัตนชัย (อางถึงใน จิตตินันท  เดชะคุปต, 2539 : 7)  ไดกลาววา          
“การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจ ที่ เปยมไปดวยความปรารถนาดีชวยเหลือเกื้อกูล
เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค” 

 สมชาติ  กจิยรรยง (2540 : 42)  ไดใหคําจํากัดความของการบริการไววา  “การบริการนั้น
เปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน  ดังนั้น  ผูที่จะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่
สามารถจะอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความผิดชอบและมีความสุข” 

 สมิต  สัชฌุกร (2542 : 14)  ไดเสนอแนวคิดวา  บริการ คือ การใหความชวยเหลือ
หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งใน         
ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีบริการรวมอยูดวยเสมอ  
ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัวบริการนั่นเองคือสินคาขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจ
การคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ ขายซํ้า คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม  การบริการที่ดี
จะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา    
เปนความจริงที่วา  “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทํา
พรอมกันทั้งองคการ”  การพัฒนาคุณภาพบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตอง 
ถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการกลาวไววา  การบริการอันเปนการชวยเหลือหรือ         
การดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้นจะตองมีหลักยึดปฏิบัติ  มิใชวาการใหความชวยเหลือหรือ
กระทําประโยชนแกผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  โดยทั่วไปหลักการใหบริการ
มีขอคํานึงถึง (สมิต  สัชฌุกร, 2542 : 174 – 221)  ไดแก 

 สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี และเหมาะสมแกผู รับบริการเพียงใดแตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นอาจไรคา 

 ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพ  คือ  ความพอใจของลูกคาเปนหลักการ
เบื้องตน  เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญ 
ในการประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  แตก็เปนเพียงดาน
ปริมาณแตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 ปฏิบัติถูกตองสมบูรณครบถวน  การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด  คือ  การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและ
ความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมีความผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ
แมจะมีคําขอโทษ ขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

 เหมาะสมแกสถานการณ  การใหบริการที่รวดเร็วสงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลา และยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของผูใชบริการ  และสนองตอบใหรวดเร็ว        
กอนกําหนดดวย 

 ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน  ตองพิจารณาโดยรอบคอบ  จะมุงประโยชนที่จะเกิดแก
ผูใชบริการและฝายเราเทานั้น ไมเปนการเพียงพอตองคํานึงถึงบุคคลหลายฝาย  รวมทั้งสังคมและ
ส่ิงแวดลอมดวย 

 การทําธุรกิจในปจจุบันตางมุงเนนการบริการลูกคาเปนหลัก  เพื่อการสราง             
ความประทับใจใหแกลูกคาของตนใหเหนือกวาคูแขงขัน  บริการที่มีคุณภาพนํามาซึ่งความพึงพอใจ
ของลูกคาและกําไรอยางยั่งยืน  มีองคประกอบสองสวนที่สัมพันธคือ  บริการภายในและบริการ
ภายนอก  การบริการภายในที่ดีเกิดจากการที่พนักงานปฏิบัติตอกันดวยดี  มีการทํางานเปนทีม  
ผูบริหารมีภาวะผูนําที่ดี  มีวิธีการจูงใจและดูแลพนักงานอยางดี  สงผลใหพนักงานเกิดทัศนคติใน
ทางบวกตอองคการ  มีความพอใจทํางานอยูกับองคการอยางยาวนาน 

 วิทยา  ดานธํารงกูล (2547 : 18-21)  ไดทําการคนควาและประมวลความรู แนวคิด 
ทฤษฎี การวิจัยตลอดจนเทคนิค วิธีการและสถานการณทั้งปวงในการบริการอยางกวางขวาง              
จนสามารถนํามาเรียบเรียงจัดกลุมในการสรางตนแบบใหมของการบริการ  พบวาเงื่อนไขหรือ
กิจกรรมที่จะนําไปสูความเปนเลิศในการบริการนั้นสามารถจะครอบคลุมไวไดอยางครบถวน
ภายใตตนแบบที่อาจถือไดวาเปนหัวใจของการบริการสมัยใหมนับจากนี้ในชื่อที่เรียกวา V-SERVE   

 V-SERVE เกิดจากการเลียนเสียงของคําวา “We serve” หรือ “เราบริการ”  ซ่ึง
สะทอนความรูสึกของความพรอมและความยินดีที่จะใหบริการลูกคาในทุกขณะ  พยัญชนะที่
ประกอบกันขึ้นเปนคําวา V-SERVE  มาจากองคประกอบแตละดานที่เปนหัวใจของงานบริการรวม 
6 องคประกอบ  ซ่ึงจะครอบคลุมการสรางคุณภาพบริการภายในและบริการภายนอกไปพรอม ๆ กัน   
ดังแสดงตามภาพที่ 2.1   
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วิสัยทัศน 

Vision 
 

บริการที่เปนเลิศ
Service Excellence 

ความเขมแข็ง 
Vigor 

ความเขาใจ 
Empathy 

การตอบสนอง 
Responsiveness 

การประเมินผล 
Evaluation 

ทักษะ 
Skill 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1  ตนแบบใหมของงานบริการ 
ท่ีมา : (วิทยา  ดานธํารงกูล, 2547 : 19) 

 
- V คือ Vision  หรือวิสัยทัศนแหงบริการ  เปนการมองบริการจากสายตาหรือ

มุมมองของลูกคา  อันเปนบทบาทที่สําคัญยิ่งอันดับแรกของผูบริหารงานบริการในภาวะแหง        
การแขงขันและเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน  การยึดลูกคาที่สรางประสบการณที่ดีใหลูกคา และ         
การวางแผนบนพื้นฐานของขอมูลที่ไดจากการฟงลูกคา  จะนําความสําเร็จมาสูงานบริการในที่สุด 

- S คือ Skills  หรือทักษะในงานบริการ  ซ่ึงพนักงานบริการตองไดรับการฝกฝน
เพื่อใหบริการที่นาประทับใจแกลูกคา  ที่สําคัญคือทักษะในการสื่อสาร  โดยเฉพาะอยางยิ่ง          
การสื่อสารทางโทรศัพท ทักษะในการจัดการขอรองทุกขของลูกคา รวมไปถึงการใชคอลลเซ็นเตอร
ในฐานะเครื่องมือสมัยใหมเพื่อการบริการลูกคา 

- E คือ Empathy  หรือความเขาใจลูกคา  ไมใชเพียงเขาใจธรรมดา แตตองเขาใจ
ชนิดสามารถนั่งอยูในใจของลูกคาได  สามารถใหบริการลูกคาอยางแตกตางกันเปนรายบุคคลได  
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ซ่ึงเปนแนวโนมที่สําคัญสําหรับบริการในยุคใหมที่ตองการสรางบริการที่เกินความคาดหวังของ
ลูกคาอยูตลอดเวลา  บริการแบบนั่งอยูในใจลูกคาจะเกิดไดก็ดวยการสะสมขอมูล  เพื่อการเรียนรู
ตัวตนที่แทจริงของลูกคา และการพยายามสรางบริการแบบเจาะจงตรงใจ เหมือนกับการตัดเสื้อ
พอดีตัว 

- R คือ Responsiveness  หรือการตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว  ทําให
ลูกคารูสึกวาผูใหบริการคือเพื่อนที่ดี  พรอมจะสรางจุดแหงการสัมผัสในงานบริการ (touch point)  
ทุก ๆ จุดใหเปนประสบการณที่ดีเสมอ  การตอบสนองที่ดีจะเกิดไดดวยการกําหนดกระบวนการ
หรือข้ันตอนของการใหบริการที่เหมาะสมดวยเทคนิคของพิมพเขียวบริการ และการใชวิธีการที่
ถูกตองในการกอบกูบริการ  เมื่อเกิดความผิดพลาดใด ๆ ขึ้นกับการบริการ 

- V คือ Vigor  หรือการสรางความเขมแข็งในงานบริการ  บริการที่ดีเกิดจาก
พนักงานที่มีความเขมแข็งทั้งกายและใจ  ความเขมแข็งดังกลาวเริ่มตนตั้งแตจุดแรกคือ การคัดเลือก
พนักงานบริการ การพัฒนาฝกอบรม การจายคาตอบแทน การใหอํานาจแกพนักงาน รวมไปถึง         
การมีผูนําที่เขมแข็งในงานบริการ และการสรางวัฒนธรรมที่เขมแข็งเพื่อการขับเคลื่อนบริการที่ 
เปนเลิศ  การสรางความเขมแข็งนี้เกี่ยวของกับบริการภายในเปนสวนใหญ 

- E คือ Evaluation  หรือการประเมินผลการบริการ  เปนการตรวจสอบวาบริการ
ที่สงมอบใหลูกคานั้น  สรางความสุขและความประทับใจใหลูกคาไดมากนอยเพียงใด  นอกจากนั้น
คือ  การผูกใจลูกคาและการเทียบวัดงานบริการของตนกับคูแขง  หรือกับกิจการที่มีความเปนเลิศ 
ในบริการ  เพื่อนําไปสูการปรับปรุงแกไขมีความเปนเลิศยิ่งกวา และการรักษาลูกคาไวไดอยาง
ยาวนาน 

 แนวคิดตนแบบใหมของการบริการขางตนเปนแนวคิดที่เหมาะสมกับสภาพการทํา
ธุรกิจในปจจุบันนี้เปนอยางยิ่ง  เนื่องจากคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นไดนั้น ผูใหบริการจะตองนํา
องคประกอบทั้ง 6 องคประกอบมาใชในการพัฒนางานบริการ  เพื่อการสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคา เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและสามารถรักษาลูกคาไวได  

 การสรางวิสัยทัศนแหงบริการ  เปนจุดเริ่มตนของบริการที่มีคุณภาพและผลักดัน
การสรางองคกรแหงการบริการลูกคา  อันเปนแนวโนมขององคกรยุคใหมที่เนนใหบริการเปน
หัวใจสําคัญของการรักษาลูกคาเดิมและการแสวงหาลูกคาใหมในเวลาเดียวกัน 

 วิสัยทัศนแหงการบริการเริ่มตนจากความเขาใจวาความคาดหวังของลูกคา              
เปนจุดเริ่มตนของงานบริการ  ลูกคามีความคาดหวังขั้นต่ําที่คาดวาเปนบริการอยางนอยที่สุด              
ที่ควรจะไดรับกับบริการขั้นสูงคือ อาณาเขตแหงความอดทนของลูกคา  อาณาเขตนี้จะกวางใหญ
เพียงใดก็ขึ้นอยูกับประเภทบริการและสถานการณของการบริการ  ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองเขาใจใน
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กลไกการเกิดและอิทธิพลของอาณาเขตแหงความอดทนของลูกคา  พรอมหาทางตอบสนองดวย
บริการในระดับที่ลูกคาพึงปรารถนาหรือสูงกวา 

 การจะเขาใจในความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเมื่อผูใหบริการตองรูจัก "ฟงลูกคา”  
การฟงจะทําใหไดขอมูลเพื่อเปนประโยชนในการสนองความคาดหวังของลูกคา  แตทั้งนี้ควรเปน
การฟงอยางเปนระบบดวยวิธีการและเครื่องมือตาง ๆ อยางเหมาะสม  จึงจะไดขอมูลท่ีถูกตองและ
เพียงพอ  วิสัยทัศนแหงงานบริการจะตองถูกแปลงไปเปนแผนงานบริการ  เพื่อใหผูทํางานบริการ
เขาใจถึงทิศทาง เปาหมาย และขั้นตอนใหบรรลุไปสูเปาหมายของการบริการและนําไปสูคุณภาพ
การบริการที่ดี 

2.1.4  แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจตอการบริการ 
 มิลเลท (Millet, 1954 : 102, อางถึงใน  สายหยุด  ปกสังคะเนย,  2549 : 6)  ไดกลาวถึง

รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการวา  งานบริการ คือ การสรางความพึงพอใจใน
การใหบริการแกประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐ
ที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้น  ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปน
ปจเจกบุคคล  ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2) การใหบริการอยางทันเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงตอเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย 
ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง  การใหบริการสาธารณะจะตองมีลักษณะ   
มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  มิลเลท (Millet) เห็นวา ความเสมอ
ภาคหรือ การตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้ง
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใชบริการ
วาจะใหหยุดบริการเมื่อใด 

5) การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ
ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 กรอนรูส  (อางถึงใน สายหยุด  ปกสังคะเนย, 2549 : 7)  ไดกลาวไววา  ความพึงพอใจ
ในการบริการประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
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1) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวา
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับ  มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ
เปนมากนอยเพียงใด  เชน  ลูกคาที่เขาพักในโรงแรมและไดพักในหองที่จองไว  ลูกคาที่เขาไป
รับประทานอาหารในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่ส่ังไว  เปนตน  ส่ิงเหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการ
ที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของบริการแตละประเภทซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาในสิ่งที่ตองการ 

2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอ  ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมเพียงใด  ไมวาจะเปน
ความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่            
และปฏิกิริยาการตอบสนองบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน              
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ  ซ่ึงส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับการสราง        
ความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 

 ปฐม  มณีโรจน  (อางถึงใน  ปริมพร  อํ่าพันธุ, 2538 : 24) ไดใหความหมาย              
ความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะวา  เปนการบริการในฐานะที่เปนเจาหนาที่ของหนวยงาน
ที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ  จากความหมายนี้จึงเปน
การพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผูใหบริการ ซ่ึงมีหนาที่ใหบริการเพื่อใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจ 

 สรุปไดวา  ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการมีเปาหมาย
ดังนี้  คือ  เพื่อใหประชาชนผูรับบริการเกิดความสะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางเต็มที่  และใหประชาชนที่มารับบริการนั้นเกิดความรูสึกพึงพอใจตอ            
การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา  การใหบริการอยางพอเพียง  การใหบริการ
อยางตอเนื่อง  และการใหบริการอยางกาวหนา  

 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

พาราซูราแมน และคณะ (อางถึงใน  วิทยา  ดานธํารงกูล, 2547 : 63 - 72)  ศึกษาถึง
คุณภาพการใหบริการ  สรางรูปแบบของคุณภาพบริการและเกณฑการวัดคุณภาพบริการ  โดยวัดจาก
การรับรูคุณคาบริการของผูรับบริการวาเปนไปตามความคาดหวังหรือไมเพียงใด  และนําไปพัฒนา
เปนรูปแบบของการบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการซึ่งขอบงชี้คุณภาพบริการ  เพื่อสราง
ความปติใหกับลูกคามากกวาการสรางความประทับใจ มีดังนี้  คือ 
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1. ความไววางใจได (Reliability)   เปนการรักษาคํามั่นสัญญา ประสบการณที่ดีจะเกิดขึ้นกับ
ลูกคาตอเมื่อลูกคาไดรับบริการที่ถูกตองตามคํามั่นสัญญา ทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพและเวลา 

2. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ความพรอมในการตอบสนอง
การใหบริการสอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม 

3. ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance)  การสรางความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคา 
4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy)  ความเขาใจลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการ

เปนรายบุคคล  สามารถสรางประสบการณที่ดีในงานบริการ 
5. รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles)  รูปลักษณทางกายภาพที่ประจักษตอสายตาของ

ลูกคา  เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีผลตอการสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคา 
แม็กซ  เวเบอร (Max Weber, 1966 : 358)  คุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและ

เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด ก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงบุคคล หรือที่เรียกวา  “ไซน ไอรา เอช 
สตูดิ โอ” (Sine Ira Et Studio)  กลาวคือ  เปนการใหบริการที่ปราศจากความเกลียด หรืออารมณและ
ไมมีความชอบพอ หรือสนใจใครเปนพิเศษ  หลักการนี้มุงเนนใหปฏิบัติงานโดยไมนําความเปน
สวนตัวมาเกี่ยวของ  ทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่
เหมือนกัน 

อีจิดิโอ (Egidio, 1990 : 24, อางถึงใน ถวัลย  เทียนทอง, 2547 : 2)  คุณภาพบริการ  
หมายถึง  ความสามารถในการตอบสนองตอความคาดหวังของผูใชบริการ  

บราวน (Brown, 1991 : 9, อางถึงใน ทรวงทิพย  วงศพันธุ, 2541 : 42)  กลาววา  คุณภาพ
บริการนั้นยากที่จะใหความหมาย  เพราะวาเปนนามธรรมที่มีการจัดบริการใหอีกฝายหนึ่ง  ซ่ึงเปน 
ผูรับคําวา คุณภาพนั้นมีความแตกตางกันระหวางบุคคลหนึ่งกับอีกบุคคลหนึ่ง จากสถานการณหนึ่ง
สูอีกสถานการณหนึ่ง 

เฟรสเจนสบารม (Feigenbam, 1997 : 7, อางถึงใน ถวัลย  เทียนทอง, 2547 : 13)  ให
ความหมายวา  คุณภาพเปนการตัดสินใจของลูกคา มิใชผูใหบริการตลาดหรือผูบริการ  แตขึ้นอยูกับ
ผูรับบริการที่ไดรับประสบการณเกี่ยวกับสินคาอยางไร  โดยคุณภาพวัดไดจากความตองการหรือ
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2539 : 291)  ใหความหมายวา  ในธุรกิจการใหบริการ 
คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  คือรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามผูรับบริการคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตองการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก             
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จากการโฆษณาของธุรกิจการใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ  เมื่อผูรับบริการ 
มีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการในรูปแบบที่ตองการ 

ทองหลอ  เดชไทย (2540 : 159)  ใหความหมายวา  คุณภาพบริการ  หมายถึงความพยายาม
อยางตอเนื่องของสมาชิกทุกคนในองคกรที่จะใหผูรับบริการไดรับในสิ่งที่เขาตองการหรือคาดหวัง  
ซ่ึงสามารถสรุปได 3 ประเด็น ไดแก 

1. ความพยายามอยางตอเนื่อง 
2. สมาชิกทุกคนในองคกร 
3. ความคาดหวังของผูรับบริการ 
จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2537 : 171)  ใหความหมายวา  คุณภาพบริการในแนวคิดทาง

การตลาด คือ ความสามารถในการสนองความตองการของผูมารับบริการ  นั่นคือ เปนไปตาม  
ความตองการของผูใชหรือลูกคา  ซ่ึงเปนผูไดรับผลประโยชนของสินคาหรือบริการนั้น ๆ  
เนื่องจากคุณสมบัติของบริการ 4 ประการคือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง         
ไมสามารถถูกแบงแยกได และเก็บรักษาไมได  ทําใหคุณภาพของบริการถูกประเมินทั้งจาก
กระบวนการใหบริการ และผลลัพธที่เกิดขึ้นกับการบริการนั้น  โดยเฉพาะมีการปฏิสัมพันธระหวาง
ผูใหบริการกับผูรับบริการ 

เพ็ญจันทร  แสนประสาน (อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 : 9)  ใหความหมายวา  
คุณภาพบริการคือการทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ  เปนบริการที่สอดคลองกับความตองการ 
ของลูกคาตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้น ๆ  จนถึงภายหลังการบริการดวย  ทั้งนี้ ตองตอบสนอง       
ตอความตองการเบื้องตนครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของผูรับบริการ  ยอมทําใหผูรับบริการ           
เกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539 : 14)  ใหความหมายวา  คุณภาพบริการคือความสอดคลอง        
กับความตองการของผูรับบริการ  ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของ
ผูรับบริการ  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 

อนุวัฒน  ศุภชาติกุลและคณะ (2540 : 1) ใหความหมายวา  คุณภาพคือการตอบสนอง
ความตองการและความหวังของผูรับผลงาน 

พูลสุข  สังขรุง (อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 : 9)  ใหความหมายวา  คุณภาพ 
หมายถึง ลักษณะทุกประการของผลิตภัณฑและบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ และ
สนองความพึงพอใจใหกับผูใชอยางเหมาะสมตรงตามความตองการ 

กังวาน  บุญเลิศฟา (2540)  ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการไววา  คุณภาพในการใหบริการ
จะตองประกอบดวยพื้นฐานหลายปจจัย  ไดแก  ความรู ทักษะ บุคลิกภาพ และทัศนคติ 
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สรุปไดวา  คุณภาพการบริการนั้นขึ้นอยูกับทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ  กลาวคือ              
ผูใหบริการจะตองมีความรู ความสามารถ ทักษะและทัศนคติในทางบวกตองานบริการ  ซ่ึงจะสงผล
ใหงานบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา ณ ขณะนั้น  ทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ  แตหากผูใหบริการสามารถบริการใหแกลูกคาไดสูงกวาความคาดหวัง
ยอมจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกปติตอการไดรับบริการในครั้งนั้นได 

2.2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวงั  มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังนี ้
 สุณีย  ธีรดากร (2525 : 92)  กลาววา  ความคาดหวัง คือ การทํานายเหตุการณวา      

จะมีอะไรเกิดขึ้น 
 เมอรร่ี (Murry, 1962 : 416 – 420)  กลาววา  ความคาดหวัง หมายถึง ระดับผลงาน

ที่บุคคลกําหนดหรือคาดหมายวาจะทําได  เมื่อใหบุคคลทํางานที่ตนเคยทําและความคาดหวังนั้น
เปนระบบที่บุคคลปรารถนา  จะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดไวในการทํางานแตละครั้ง 

 ดี ซีซโก (De Cecco, 1968 : 166 – 167)  กลาววา  การที่บุคคลกําหนดความคาดหวังไว
อยางไรนั้น  ขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมา  กลาวคือ  ถาบุคคลเคยประสบความสําเร็จใน         
การทํางานนั้นมากอน ก็จะทําใหการกําหนดความคาดหวังในการทํางานในคราวตอไปสูงขึ้น และ
ใกลเคียงกับความสามารถมากขึ้น  แตในทางตรงกันขามจะมีการกําหนดระดับความคาดหวังต่ําลง  
เพื่อปองกันมิใหเกิดความรูสึกลมเหลวจากการที่วางระดับความคาดหวังไวสูงกวาความสามารถจริง 

 วาวรา เทอรร่ี จี (Vavra, Terry G, 1992 : 139 – 142)  ไดกลาวถึงความคาดหวังของ
ผูบริโภคไววา  ความสัมพันธของคุณภาพกับความคาดหวังของลูกคาจากสินคาและบริการ           
เปนสิ่งจําเปนที่จะสรางความเขาใจวาลูกคาควรจะมีความคาดหวังอยางไร  ถาเขาเกิดมีปญหากับ
สินคาและบริการนั้น  โดยความคาดหวังนั้นมาจากองคประกอบที่มีผลตอความคาดหวังของลูกคา
ดังภาพที่ 2.2 
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 คําพูด (Word of Mouth) 
 ส่ือโฆษณา 

(Advertising) 
สินคา 

(Product) 

ความคาดหวังของผูรับบริการ 
(Customer Expectation) 

การบริการหลังการขาย 
(Aftermarketing) 

 
 
 
 
 
 
 

วัฒนธรรม 
(Culture) 

 
 การขาย (Sales) 
 
 
ภาพที่ 2.2   ความคาดหวังของผูรับบริการ 
ท่ีมา : วาวรา  เทอรร่ี จี (Vavra Terry G., 1992 : 140) 
 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539 : 21)  กลาวถึง  ความคาดหวังของลูกคาวาเกิดจาก
ช่ือเสียงของบริษัท ภาพพจน คํารํ่าลือ 

1) ตัวพนกังานผูใหบริการ (รูปราง หนาตา การแตงตัว เปนตน) 
2) ตัวสินคา หรือบริการ (ช่ือ ยีห่อ ประเทศทีผ่ลิต) 
3) ราคาของบริการนั้น 
4) สภาพการณแวดลอมในขณะนั้น 
5) มาตรฐานคุณภาพของลูกคาคนนั้นเอง 
6) ขอมูล ขาวลือ คูแขงของสถานบริการแหงนั้น 

 สวน สมิต  สัชฌุกร (อางถึงใน สายหยุด  ปกสังคะเนย, 2549 : 26)  กลาววา  
ผูใชบริการทุกคนตางมีความหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีเยี่ยม คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง
สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจเอาใจใส 
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ตอบสนองความตองการอยางถูกตองและถูกใจ  ที่สําคัญคือรวดเร็วดังใจไมตองรอคอย  โดยจําแนก
ความคาดหวังเปนแตละดาน  ดังนี้ 

1) ส่ิงที่เห็นได  ผูใชบริการคาดหวังที่จะไดเห็นส่ิงอํานวยความสะดวก ที่จัดเตรียม
ไววามีไวเพียงพอแกการใหความสะดวกตาง ๆ  มากพอหรือไม  เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ          
มีความทันสมัยหรือไม มีการจัดเตรียมบุคลากรไวอยางไร มากเพียงพอตอการใหบริการหรือไม             
มีเครื่องสื่อสารที่พรอมจะใหความสะดวกหรือไม และมีวัสดุตาง ๆ ที่จะเอื้ออํานวยความสะดวก
อยางไร 

2) ความรูสึกรวม  ผูใชบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอ  
ตองการคํากลาวทักทายที่ยกยอง  การแสดงกิริยานอบนอม  คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมี
ความเปนกันเอง  เมื่อมีขอสงสัยจะตองไดรับคําชี้แจงที่ชัดเจน  ผูใชบริการทุกคนคาดหวังที่จะไดรับ
ความสนใจ ใหความสําคัญและใหเกียรติ 

3) การสนองตอบ  ผุใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการให
ความชวยเหลืออยางจริงใจและจริงจัง  เมื่อตองการความสะดวกอยางใดก็จะไดรับบริการทันทวงที  
มีความสะดวกรวดเร็วทันใจและไดรับประโยชนสูงสุด 

4) การใหหลักประกัน  ผูใชบริการคาดหวังที่จะมีผูใหบริการที่มีความรูในเรื่องที่
จะบริการอยางแทจริง  เปนผูมีอัธยาศัยท่ีจะรับเรื่องอันเปนปญหาของผูใชบริการไว  สามารถพูดดวย
อยางเปดเผยดวยความไววางใจและชวยแกปญหาได  รวมทั้งสามารถสรางความมั่นใจวาจะไดรับ
บริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

5) ความเชื่อถือได  ผูใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติ
ตามสัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว  ดวยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะใหบริการ
ในเรื่องตาง ๆ อยางแทจริง  

 สรุปไดวา   ความคาดหวัง  หมายถึง  การกําหนดความตองการในอนาคตของ        
แตละบุคคล  ซ่ึงมีพื้นฐานในการกําหนดความตองการหรือการทํานายอนาคตมาจากการรับรูหรือ
ประสบการณ ทั้งจากตนเองและผูอ่ืน  โดยความคาดหวังของแตละบุคคลอาจไมเทากันตามความรู
และประสบการณที่ผานมาในอดีต 

 วิทยา  ดานธํารงกูล (2547 : 25 – 36)  มีแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาวา  
ความคาดหวัง  คือ  ความเชื่อของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่จะไดรับ  ซ่ึงลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือ
ตัววัดคุณภาพบริการของกิจการใดกิจการหนึ่ง  ถาลูกคาเชื่อวาจะไดรับบริการแบบหนึ่ง แลวปรากฏวา
ไดบริการแบบที่คาดหวังจริง ๆ ก็จะนํามาซึ่งความพอใจ  ยิ่งถาไดรับบริการแบบเกินความคาดหวัง  
จะยิ่งสรางความประทับใจอยางยากจะลืม  แตในทางตรงขามถาบริการที่ไดต่ํากวาความคาดหวัง          



 22

ก็จะสรางความผิดหวังใหลูกคาและทําใหลูกคาประเมินบริการนั้นต่ําลง  ดังนั้นความคาดหวังจึง         
ทําหนาที่เปนเสมือนไมบรรทัดวัดคุณภาพบริการที่มีความสําคัญอยางยิ่งยวดตอการใหบริการ     
หากขาดความเขาใจในความคาดหวังของลูกคา  กิจการอาจจะใหบริการที่ลูกคาไมไดตองการ ซ่ึงจะ
เปนการเสียเวลา  เสียเงินและทรัพยากรโดยใชเหตุ และที่สําคัญอาจจะเสียลูกคาไปอีกอยางดวย 

 เมื่อลูกคามีความตองการใชบริการอยางใดอยางหนึ่งจะมาพรอมกับความคาดหวัง
เสมอ  ความคาดหวังของลูกคามี 2 ประเภทคือ  ความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา (desired 
service) กับความคาดหวังในบริการขั้นต่ํา (adequate service)  กลาวคือ  บริการที่พึงปรารถนาเปน
บริการที่ลูกคาคาดหวังวากิจการควรจะมีหรือควรจะจัดหาใหได และลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ           
แตบริการที่พึงปรารถนาอาจจะไมเปนไปตามที่ตองการเสมอไป  โดยเฉพาะอยางยิ่งหากมีปจจัย
หรือเงื่อนไขอื่นที่ไมสามารถควบคุมไดเขามาเกี่ยวของ  ลูกคาก็จะลดความคาดหวังลงมาใหอยูใน
ระดับต่ําลงคือ ความคาดหวังในบริการขั้นต่ํา หมายถึงอยางนอยที่สุดตองไดรับบริการอยางนี้      
แมไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา 
 
 บริการที่พึงปรารถนา 

 
 
        เขตแหงบริการที่พอรับได 

 
 
 

บริการขั้นต่ํา  
 
 
ภาพที่ 2.3  ระดับความคาดหวังของลูกคาในงานบริการ 
ท่ีมา : (วิทยา  ดานธํารงกูล 2547 : 28) 
 

 ความคาดหวังหรือบริการสองประเภทดังกลาวขางตน  เรียงตัวกันตามภาพที่ 2.3  
โดยบริการที่พึงปรารถนาทําหนาที่เหมือนขีดบน และบริการขั้นต่ําเปนเหมือนขีดลางในงานบริการ  
พื้นที่เขตแหงบริการที่พอรับไดคือ  พื้นที่ที่เปนความแตกตางระหวางบริการที่พึงปรารถนากับ
บริการขั้นต่ํา  เนื่องจากบอยครั้งที่การบริการไมไดเปนดังความประสงคของลูกคาทุกครั้งไป  แมวา
จะเปนบริการจากกิจการรายเดิมหรือพนักงานคนเดิมก็ตาม  บริการยอมมีการผันผวนแปรปรวนไดเสมอ  
ถึงแมลูกคาจะไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา แตถาบริการนั้นไมเลวรายถึงขนาดต่ําไปกวา
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ระดับบริการขั้นต่ํา  ลูกคาก็ยังพอทําใจไดเพราะยังเปนบริการที่อยูในเขตที่พอรับได  เปรียบเสมือน
เปนเขตทดสอบความอดทนของลูกคาวาจะอดทนไดมากนอยเพียงใด 

 โดยสรุป  ความคาดหวัง  หมายถึง  การกําหนดความตองการในอนาคตของแตละ
บุคคล  ซ่ึงมีพื้นฐานในการกําหนดความตองการหรือการทํานายอนาคตมาจากการรับรูหรือ
ประสบการณ ทั้งจากตนเองและผูอ่ืน  โดยความคาดหวังของแตละบุคคลอาจไมเทากันตามปจจัย        
ที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังแตกตางกัน  เขตแหงบริการที่พอรับไดเปนความแตกตางระหวางระดบั
บริการที่พึงปรารถนากับระดับบริการขั้นต่ํา  ผูใหบริการที่ดีไมเพียงแตจะเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับ        
เขตแหงบริการที่พอรับไดเทานั้น  แตยังจะตองเขาใจวาเขตที่วานี้มีการเปลี่ยนแปลงภายใตเงื่อนไข
ใดบางของลูกคาแตละคน   ทั้งนี้เพื่อใหการตอบสนองความคาดหวังของลูกคาเปนไปไดดวยดีและ
นําความพึงพอใจสูงสุดมาใหกับลูกคา  ผูใหบริการจะตองไมลืมวาความคาดหวังของลูกคา         
เปนพื้นฐานของการบริการทุกประเภท  การเขาใจความคาดหวังของลูกคาคือการปรับมุมมอง          
การบริการใหอยู ณ มุมเดียวกับลูกคา  เพื่อใหบริการที่เกิดขึ้นเปนบริการที่ตรงกับความตองการ  
สามารถสรางความสุข ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางแทจริง นอกจากนั้นยังสามารถสราง
คุณภาพการบริการใหกับองคกรไดอีกประการหนึ่งดวย 

 
2.2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการ 
 พาราซูราแมน (อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 : 13) ไดกลาวไววา  พฤติกรรม

การใหบริการเกิดขึ้นจากหลายปจจัยในแตละขั้นตอนของการบริการ  ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาและขอจํากัด (ชองวาง) ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ  แบบจําลองนี้แสดงใหเห็นปจจัย
ตาง ๆ ในกระบวนการบริการ และขอจํากัดที่เปนอุปสรรคตอความพึงพอใจและคุณภาพของการ
บริการ  ดังแสดงตามภาพที่ 2.4 
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ผูรับบริการ 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

บริการที่คาดหวัง 

การสงมอบ 
สินคาหรือ 

การใหบริการ 

การรับรูของผูบริหาร 
ตอความหวังของลูกคา 

 
 

 
 
 
 
 

          ชองวางที่ 5 
(ความพึงพอใจของลูกคา) 
 
 
 
 
  ผูใหบริการ 
                                                                                 ชองวางที่ 4 
 

 
               ชองวางที่ 3 

                             
ชองวางที่ 1  

คําพูดบอกตอ 
ปากตอปาก 

บริการที่ไดรับ 

การสื่อสาร 
ภายนอก 
กับลูกคา 

การกําหนดนโยบาย 
การบริการ 

ประสบการณ 
ในอดีต 

 
                             ชองวางที่ 2 
                           
   องคกรบริการ 
 
ภาพที่ 2.4  แบบจําลองพฤติกรรมการใหบริการของ พาราซูราแมน และคณะ 
ท่ีมา : Parasuraman and et. al., 1990 : 46 (อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 :14) 
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 จากภาพที่ 2.4  จะเห็นไดวา  ความคาดหวังของลูกคาเกิดจากองคประกอบ                   
3 ประการ คือ คําพูดปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณที่ผานมาในการใชสินคา
และบริการตาง ๆ  การที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการ  จําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการ
จะตองมีความสามารถในการนําเสนอสินคาและบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ   
ซ่ึงมิใชเร่ืองงายเพราะในกระบวนการใหบริการจะตองมีชองวาง หรือจุดบกพรองของการดําเนินงาน
ปรับปรุงแกไข  เพื่อใหเกิดคุณภาพของการบริการในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในที่สุด 

 ชองวางที่ 1  เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวัง
ของลูกคาที่ไมตรงกัน 

 ชองวางที่ 2  เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรู ความเขาใจของผูบริหารการบริการ
ออกมาเปนนโยบายการใหบริการ  ซ่ึงอาจเบี่ยงเบนเนื่องจากการใชขอความไมชัดเจน ตีความหมาย
ไดหลายอยาง 

 ชองวางที่ 3  เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมสอดคลองกับ
นโยบายการใหบริการตามขั้นตอนหรือวิธีการที่วางไว  ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุม
คุณภาพในการนําเสนอบริการได 

 ชองวางที่ 4  เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการกับการสื่อสาร
ภายนอกองคกร  ลูกคาเกิดความคาดหวังกับสิ่งที่จะไดรับ 

 ชองวางที่ 5  เกิดขึ้นระหวางการบริการที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ  ซ่ึงความพึงพอใจ
มักจะเกิดหรือไมเกิดในชองวางนี้  การคาดหวังสวนใหญของลูกคาจะตั้งตามสิ่งที่ลูกคาอยากจะ
ไดรับซ่ึงจะเกิดความพึงพอใจ 

 
2.2.3  พฤติกรรมของผูใชบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (อางถึงใน สายหยุด  ปกสังคะเนย, 2549 : 28)  ไดกลาวเกี่ยวกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการวา  ผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมเปนปกติดีและไมมีปญหาในการใช
บริการ  แตผูใชบริการบางคนมีพฤติกรรมที่ทําความยุงยากใจในการสื่อสารและการใชบริการ               
มีความจริงอยูวา  เมื่อผูใชบริการตองการสินคาคุณภาพสูงขึ้นเขาจะตระหนักดีวาจะตองเสียเงินเพิ่ม
มากขึ้น  แตเมื่อผูใชบริการตองการบริการมากขึ้น เขามักจะไมนึกถึงการจายเงินเพิ่มขึ้น  หากไดรู
พฤติกรรมของผูใชบริการ ก็จะเกิดความเขาใจในธรรมชาติของผูใชบริการและเปดใจยอมรับ
สถานการณที่จะเกิดขึ้นในงานบริการใหเหมาะสมยิ่งขึ้น  ชวยใหเกิดความพรอมในการเผชิญกับ
ผูใชบริการที่พฤติกรรมตาง ๆ กัน ดังนี้ 
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 ผูใชบริการบางรายชอบพูดจาเอะอะโวยวายและไมยอมฟงคําชี้แจงใด ๆ  ไมเปด
โอกาสใหอธิบายขอเท็จจริง  และกวาจะอธิบายเหตุผลใหฟงไดตองใชเวลานาน  บางรายก็ยอมรับ
เหตุผลที่ไดช้ีแจงไป แตบางรายก็ไมยอมรับ 

 ผูใชบริการใจรอน  เรงรัดเวลาใหบริการตามเวลาที่กําหนด  ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถ
ปฏิบัติไดแตผูใชบริการมักจะไมสนใจ ตองการใหบริการใหไดดังใจ 

 ผูใชบริการไมพยายามทําความเขาใจกับปญหาที่เพิ่มขึ้น  เนื่องจากการใชสินคา        
ผิดวิธีแตจะกลาวโทษวาสินคาคุณภาพไมดี และบนวาจะไมใชสินคาของเราอีกตอไป 

 ผูใชบริการอางวารูจักผูหลักผูใหญ  จะขอใหบริการดวนในทันที ขอลัดคิว  โดยไม
รับฟงคําชี้แจงเหตุผลและความถูกตอง 

 ผูใชบริการแสดงทาทางวางมาดเปนผูมีบุญหนักศักดิ์ใหญ  ตองการพูดกับเจานาย
หรือหัวหนาเทานั้น  ไมฟงคําอธิบาย ไมสนใจสิ่งที่พูดเนื่องจากคิดวารูแลว 

 ผูใชบริการตองการจะทําอะไรที่ขัดตอระเบียบ  เมื่อช้ีแจงและอธิบายระเบียบให
ทราบก็แสดงทีทาไมสนใจ  เมื่อขอรองใหปฏิบัติตามระเบียบดวยกิริยาวาจานอบนอม  ยิ่งแสดง
ทาทางและพูดจาหยิ่งยโส 

 ผูใชบริการชอบของแถม โดยที่ไมใชชวงสงเสริมการขายแตผูใชบริการอางวาเคย
ไดรับของแถม  เมื่อช้ีแจงก็ไมยอมรับฟง บอกวาถาไมมีของแถมก็จะไมซ้ือและไมใชบริการ 

 
2.2.4  ทฤษฎีการเรียนรูในการบริการ 
 ฮอลลคิน และคณะ (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 16)  ไดอธิบายเรื่องการใช

บริการวาเกิดจาก  ผูรับบริการเกิดการเรียนรูในการบริการนั้น  การเรียนรู  หมายถึง  การเปลี่ยน
พฤติกรรมที่คอนขางถาวร  ซ่ึงการเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นเกิดจากการไดรับประสบการณ  ดังนั้น        
การเรียนรูมีหลักสําคัญ 3 ประการคือ 

1) การเรียนรูเปนการเปลี่ยนพฤติกรรม  โดย 
1.1) เปล่ียนจากไมเคยรูจักบริการเปนรูจักบริการนั้น 
1.2) เปล่ียนจากไมชอบบริการเปนชอบบริการนั้น 
1.3) เปล่ียนจากไมเคยใชบริการเปนใชบริการนั้น 

2) การเรียนรูเปนการเปลี่ยนแปลงที่คอนขางถาวร  เมื่อรูจักบริการคอนขางถาวร
แลวแมจะทิ้งชวงเวลาไปเนิ่นนานกย็ังบอกชื่อเครื่องหมายการคาของบริการนั้นถูกตอง 

3) การเรียนรูเกิดจากผูรับบริการไดรับประสบการณเกีย่วกบัการบริการไมวาจะ
โดยตรงดวยตนเองมากอน หรือโดยผูอ่ืนบอก 
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 ลอรฟ (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 17)  ไดเสนอทฤษฎีการเรียนรูจากเงื่อนไข
ส่ิงเรา  ซ่ึงสามารถนํามาอธิบายความรูสึกที่มีตอการบริการได  หากนําสิ่งเราตามธรรมชาติไปควบคู
กับบริการยอย ๆ  ทําใหมนุษยเกิดความรูสึกอยางใดอยางหนึ่งเชนเดียวกับความรูสึกที่นํามากระตุน 
 
 คร้ังที่ 1  คุณภาพงานบริการ   อยากเขามาใชบริการ 

 
คร้ังที่ 2  คุณภาพงานบริการ 
       อยากเขามาใชบริการ 
  เครื่องหมายการคา 
 
คร้ังที่ 3  เครื่องหมายการคา   อยากเขามาใชบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5  แสดงการเรียนรูในการบริการ 
ท่ีมา :  Part, Loaf. 3th, 1980 (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 17)  
 

 จากทฤษฎีการเรียนรูจากเงื่อนไขสิ่งเรา  ช้ีใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี
หรือไมดีตอการรับบริการได  หากนําบริการนั้นไปควบคูกับสิ่งเราที่กระตุนความรูสึกที่ดีหรือไมดีนั้น
บอย ๆ  เชน  การโฆษณาถึงการแสดงความเอาใจใสในความรับผิดชอบตอลูกคาของตัวแทน
ประกันชีวิตของ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด  ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและมองเห็น
ผลประโยชนของการทําประกันชีวิต  จึงตัดสินใจเลือกใชบริการประกันชีวิตกับ บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จํากัด  เปนตน  ทฤษฎีการเรียนรูเงื่อนไขจากสิ่งเรา  ชวยอธิบายวาผูรับบริการแสดง
ความรูสึกพอใจหรือไมพอใจในการรับบริการตอไปนี้ 

 สกินเนอร (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 17)  ไดเสนอทฤษฎีการเรียนรูเงื่อนไข
การกระทํา  วาเปนการเรียนรูความสัมพันธระหวางการกระทํากับผลจากการกระทํา  และผลจาก
การกระทําในอดีตจะเปนตัวกําหนดแนวโนมที่จะกระทําหรือเลิกกระทําในอนาคต 
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การกระทํา  

 
 ผลจากการกระทํา แนวโนมที่จะรับหรือไมรับบริการนั้นอีกในอนาคต
 
 
ภาพที่ 2.6  แสดงอิทธิพลของความพึงพอใจที่มีตอแนวโนมการกลับมารับบริการ 
ท่ีมา :  Skinner, L.L, 1990 (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 18) 
 
 ผูรับบริการเขามารับบริการ 
 
 
 ไดรับบริการที่ไมพึงพอใจ ผูรับบริการมีแนวโนมจะไมมารับบริการอีก  
 
ภาพที่ 2.7  แสดงอิทธิพลของความไมพึงพอใจที่มีตอแนวโนมการไมกลับมารับบริการ 
ท่ีมา : Skinner, L.L, 1990 (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 18) 
 

ทฤษฎีการเรียนรูเงื่อนไขการกระทํา  สามารถอธิบายไดวา  ผูรับบริการมีแนวโนมที่จะ
กลับมารับบริการอีกหากไดรับบริการที่พึงพอใจ  และจะไมกลับมารับบริการอีกหากมาแลวไดรับ
บริการที่ไมพึงพอใจ 

 
2.2.5  กระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 38 – 42) ไดกลาวถึงตัวกําหนดพื้นฐานที่จะเปนตัวกําหนด 

การตัดสินใจของผูใชบริการ  ดังนี้ 
1) ความจําเปน  ความตองการ  และความปรารถนาของมนุษย  ซ่ึงทั้งสามประการ

สามารถใชแทนกันได  ความจําเปนใชสําหรับความจําเปนที่ตองใชบริการ  ความตองการใชสําหรับ
ความตองการทางจิตวิทยาที่สูงกวาความจําเปน  สวนความปรารถนาถือวาเปนความตองการ
ทางดานจิตวิทยาที่สูงที่สุด  ส่ิงที่เปนปญหาของผูใชบริการที่ตองการแกไข  เชน  นาย ก  จะสงเงิน
ใหมารดาที่อยูตางจังหวัดเพราะไมสามารถเดินทางนําเงินไปใหมารดาได  จึงแกปญหาโดยการสง
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เงินทางธนาณัติ  ดังนั้น  ความจําเปน ความตองการดังกลาว  จึงทําใหที่ทําการไปรษณียที่ใหบริการ
สงธนาณัติ  สามารถแกไขปญหาใหกับ นาย ก ได 

2) แรงจูงใจ  หมายถึง  ปญหาที่จุดวิกฤตที่ทําใหผูใชบริการเกิดความไมสบายใจ  
แรงจูงใจจึงเปนความตองการที่เกิดขึ้นรุนแรง  บังคับใหบุคคลคนหาวิธีมาตอบสนองความพึงพอใจ 
จะกอใหเกิดความพยายามในการจะแกไขปญหาดังกลาวนั้น  โดยแรงจูงใจมีพื้นฐานมาจากความจําเปน  
กลาวคือ  ถาไมมีความจําเปนก็จะไมเกิดแรงจูงใจ  แตหากมีความจําเปนสูงก็จะทําใหเกิดแรงจูงใจ
มากขึ้นตามลําดับ  เชน  นาย ก มีความจําเปนที่จะตองไปชําระคาบริการโทรศัพทระหวางประเทศ 
ณ จุดรับชําระของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)    เนื่องจากใบแจงหนี้ของ นาย ก นั้น
ไดเกินกําหนดรับชําระแลว  จึงไมสามารถจะไปชําระตามจุดบริการที่เปนตัวแทนรับชําระได  เปนตน 

3) บุคลิกภาพ  คือ  ลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาในระยะยาว  
ซ่ึงมีผลกระทบตอการกําหนดรูปแบบในการโตตอบหรือตอบสนองที่ไมเหมือนกัน  เชน  เมื่อไปใช
บริการภายในโรงพยาบาล พยาบาลแตละคนจะมีปฏิกิริยาตอบสนองที่แตกตางกัน  ขึ้นอยูกับ
บุคลิกภาพของแตละบุคคล  ดังนั้น  บุคลิกภาพจึงเปนตัวกําหนดการตอบสนองของมนุษย 

4) ทัศนคติ  คือ  การประเมินความพอใจหรือไมพอใจ  ความรูสึกและทาที         
ที่คนเรามีตอความคิดหรือตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ทัศนคติเปนส่ิงที่จะนํามาซึ่งการปฏิบัติของผูใชบริการ  
เชน  ผูใชบริการมีทัศนคติวาการชําระเงินคาบริการโทรศัพทระหวางประเทศกับหนวยงาน                   
ผูใหบริการโดยตรงนั้น  มีความรวดเร็วและปลอดภัยกวาการชําระกับตัวแทนรับชําระตามเคานเตอร
ตาง ๆ  จึงทําใหเกิดความรูสึกพอใจตอการบริการซึ่งมีผลมาจากประสบการณที่ไดรับในอดีต 

5) การรับรู  เปนกระบวนการซึ่งบุคคลเลือกจัดองคกรและตีความขอมูล  เพื่อ
กําหนดภาพที่มีความหมาย  การรับรูเปนส่ิงที่สําคัญมากในแงการตลาด  การแขงขัน  เปนสงคราม
การสรางความรับรูในดานการสรางภาพพจนใหดีกวาคูแขงขัน  เชน  ผูใชบริการมีการรับรูวามี         
การใหบริการอื่น ๆ ที่ใหความสะดวกรวดเร็ว และมีสามารถเชื่อถือไดของจุดรับชําระแลว ก็จะเปน
ปจจัยหนึ่งที่กระตุนการตัดสินใจใชบริการของลูกคาได 

6) การเรียนรู  เปนการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล   ซ่ึงเกิดจาก
ประสบการณ  ดังนั้น การเรียนรูจึงเปนประสบการณที่บุคคลสะสมไว  เชน  ผูใชบริการโทรศัพท
ระหวางประเทศบางคนเคยใชบริการในอัตราคาบริการปกติ  แตเมื่อทราบวามีระบบการโทรศัพท
อีกแบบหนึ่งที่เปนการเรียกผานวงจรเครือขายอินเตอรเน็ตไดและมีอัตราคาบริการที่ถูกกวา  ดังนั้น  
ผูใชบริการจึงสามารถนําเอาประสบการณที่ไดจากการเรียนรูมาใชในการตัดสินใจไดวาควรจะ
เลือกใชบริการแบบใดตามความเหมาะสมตอสภาพเหตุการณที่แตกตางกัน 



 30

 สวนโรเบิรต คริสติค มิค และอลาสแทร เอ็ม. มอริสสัน (Robert Christic Mill & 
Akastair M. Morrison, 1985 : 5, อางถึงใน  สายหยุด  ปกสังคะเนย, 2549 : 30 – 31)  ไดกลาวถึง
กระบวนการที่ทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการไวดังนี้ 

1) ความจําเปน  ผูใชบริการมีความจําเปนที่จะตองมีกิจกรรมที่เกี่ยวกับการใช
สินคาและบริการนั้น ๆ  เชน  นาย ก มีความจําเปนตองสงจดหมายสมัครงาน  เปนตน 

2) ความตองการ  ไดแก  ความตองการที่จะใชสินคาและบริการประเภทนั้น  เชน  
Mr. Johnson  มีความตองการโทรศัพทถึงครอบครัวที่อยูตางประเทศ  โดยการใชบริการ ณ จุดรับชําระ
ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ซ่ึงมีบริการโทรศัพทระหวางอยูดวย 

3) วัตถุประสงค  เปนสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อตอบสนองความจําเปนและความตองการ 
4) การตลาด  เนื่องจากการโฆษณาเปนสวนหนึ่งของการตลาด  ดังนั้นการตลาด

จึงเขามาเปนปจจัยสําคัญอีกปจจัยหนึ่ง  กลาวคือ  มีหนาที่สรางการรับรู และตระหนักถึงส่ิงที่จะทําให
ผูใชบริการเกิดความตองการที่จะตอบสนองความจําเปนจากตัวอยางของการโฆษณาโทรศัพท
ระหวางประเทศที่ใหความรูแกผูใชบริการวา  สามารถเลือกใชบริการโทรศัพทไดทั้งในอัตรา
คาบริการปกติและอัตราประหยัด  ตามแตวัตถุประสงคในการใชของผูใชบริการแตละราย 

5) แรงจูงใจ  เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค คือ ความรวดเร็ว ซ่ึงตอบสนอง
วัตถุประสงคนั้น ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตามความจําเปน 

 ฟารเลย และคณะ (อางถึงใน สวมล  สุขธนู, 2549 : 19 - 20)  ไดพัฒนาทฤษฎีขึ้น
จากการวิเคราะหงานวิจัยและเรียกวา “ทฤษฎีการตัดสินใจรับบริการ”  ซ่ึงมีองคประกอบที่สัมพันธกัน 
6 องคประกอบ  ดังนี้ 

 องคประกอบที่ 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ ยวกับบริการ   เปน ส่ิงที่
ผูรับบริการรับรูเกี่ยวกับวิธีการได 2 วิธี 

1) จากประสบการณทางตรง  หมายถึง  ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตน
สัมผัสกับบริการนั้นโดยตรง  แลวเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และ
พอใจกับการบริการนั้นมากนอยเพียงใด 

2) จากประสบการณทางออม  หมายถึง  ผู รับบริการได รับขอมูลขาวสาร                  
จากคําบอกเลาของผูอ่ืนแลวทําใหเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และ
พอใจกับบริการนั้นมากนอยเพียงใด  ขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมาย
การคานั้น  เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบและเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
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 องคประกอบที่ 2 เครื่องหมายการคาทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพการบริการ  
เครื่องหมายการคามีอิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นในบริการนั้น  ในปจจุบันการโฆษณา
บริการจะมุงใหผูรับบริการศรัทธาตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการนึกถึง 

 องคประกอบที่ 3 เจตคติที่ดีตอเคร่ืองหมายการคา  เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบ
ตอบริการ  เจตคติที่มีตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 

 องคประกอบที่ 4  ความเชื่อมั่นในบริการ  เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการนั้น
ตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือไม  ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขาวสาร
เกี่ยวกับบริการ และศรัทธาที่มีตอเคร่ืองหมายการคานั้นรวมกัน  ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 

 องคประกอบที่ 5 ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการนั้น  ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติ
ที่ดีตอเครื่องหมายการคา และความมุงมั่นในการใชสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 

 องคประกอบที่ 6 การใชบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
 ทฤษฎีของฟารเลย  สามารถอธิบายไดวา  ผูรับบริการไดนําขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับมา

วิเคราะห  เพื่อการตัดสินใจในการใชบริการนั้น 
 
2.2.6   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
 อานนท  โกลาโซ  และ  อําไพรัตน  อักษรพรหม (2539)  ไดกลาวถึง  การกําหนด

มาตรฐานคุณภาพการบริการวาเปนเรื่องซับซอน  เพราะตามธรรมชาติการบริการจะมีแนวโนม
เปล่ียนแปลงงาย  ทําใหมาตรฐานคุณภาพการบริการแปรเปลี่ยนงายตามไปดวย  ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการทําใหมาตรฐานการบริการแปรเปลี่ยน  ไดแก 

1) ลูกคาและผูรับบริการ  ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมใชเปลี่ยนแปลงวันตอวัน  
แตจะเปลี่ยนแปลงไปตามเวลาและความตองการของลูกคาและผูรับบริการแตละคน  ลูกคาและ
ผูรับบริการจะมีรสนิยมและประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกัน  การบริการจึงตองมี            
การปรับเปลี่ยนไปตามความตองการของลูกคารายบุคคล    ปจจัยนี้อาจเปนการสรางแรงกดดันแก
พนักงานผูใหบริการเปนอยางมาก  ทําใหพนักงานอาจเกิดความรูสึกสับสน โกรธ ทอแท  เมื่อตอง
ปรับเปลี่ยนการใหบริการบอยคร้ังภายในวันเดียวกัน  สงผลใหมาตรฐานคุณภาพการบริการลดลง  
ดังนั้น ผูบริหารและพนักงานควรมีการเรียนรูตัวตนที่แทจริงของลูกคาและพยายามสรางการบริการ
แบบเจาะจงตรงใจ  ซ่ึงเหมือนกับการตัดเสื้อพอดีตัว (service customization) 
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2) ลักษณะธรรมชาติของธุรกิจ  ธรรมชาติของธุรกิจบริการจะมีลูกคามาใช
บริการไดตลอดเวลา  ไมมีเวลาที่แนนอนตายตัว  ดังนั้น  พนักงานบริการจึงควรมีความพรอมใน
การใหบริการอยูตลอดเวลาเชนกัน 

3) พนักงาน  งานบริการเปนงานที่มีความกดดันตอพนักงานคอนขางสูง  เพราะ
ในแตละวันพนักงานจะตองพบกับลูกคามากมายหลายประเภท  ตองยิ้มแยมแจมใส  สบสายตา  
แสดงออกซึ่งความเขาใจ  พูดจาดวยความไพเราะรื่นหู  ทั้งที่บางครั้งพนักงานอาจจะเผชิญกับ           
ความขัดแยง ทั้งความขัดแยงในตัวเอง ความขัดแยงระหวางกิจการกับลูกคา ความขัดแยงระหวาง
ลูกคาดวยกันเอง รวมถึงความขัดแยงระหวางคุณภาพกับประสิทธิภาพ  ความขัดแยงเหลานี้นํามาซึ่ง
ความเครียด  ความสับสน  ความเหนื่อยหนาย  ทําใหประสิทธิภาพในการบริการลูกคาลดลงได 
 

2.2.7   บริการที่เปนเลิศ 
 วิทยา  ดานธํารงกูล (2547 : 180 – 190)  ไดอธิบายการใหบริการที่เปนเลิศดวย        

กลยุทธการสรางพนักงานที่เขมแข็งเพื่อบริการที่เปนเลิศ  เพื่อใหพนักงานมีใจพรอมบริการลูกคา
ดวยความสุข  กลยุทธที่เกี่ยวของกับพนักงานมีดังตอไปนี้ 

1) การจางพนักงานที่มีคุณสมบัติเหมาะสม  การใหความสําคัญกับการคัดเลือก
พนักงานบริการที่มีพื้นฐานที่ดี  มีคุณสมบัติพรอมทั้งความสามารถที่จะบริการและจิตใจที่จะบริการ  
ความสามารถนั้นวัดกันที่ทักษะและความรอบรูที่เกี่ยวของ งานบริการบางอยางตองการเพียงทักษะ
เบื้องตน  สวนจิตใจในการบริการวัดกันที่ความสนใจและทัศนคติที่บุคคลนั้นมีตองานบริการ         
ซ่ึงอาจจะเปนสิ่งที่วัดกันไดยากกวาความสามารถในการบริการ  คุณลักษณะบางอยางที่แสดงถึง
จิตใจที่พรอมใหบริการ ไดแก  ความยินดีชวยเหลือ การเอาใจเขามาใสใจเรา การรูจักใชวิจารณญาณ
และสามัญสํานึก การรักเพื่อนมนุษย การมีมนุษยสัมพันธ และการยินดีปฏิบัติตามกฎกติกา  เปนตน 

2) พัฒนาพนักงานใหสามารถบริการไดอยางมีคุณภาพ  เพื่อใหพนักงานบริการ
ไดอยางมีคุณภาพและสรางประสบการณที่ดีแกลูกคา  พนักงานควรไดรับการฝกอบรมอยาง
ตอเนื่อง  เพื่อใหมีความรูและทักษะทางดานเทคนิค ตลอดจนทักษะเกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงาน
และการติดตอกับลูกคา  นอกเหนือจากการฝกอบรมแลว  การเพิ่มความเขมแข็งใหกับพนักงาน
เพื่อใหบริการที่ดี ยังตองการการใหอํานาจ (empowerment) กับพนักงานดวย  เพื่อใหพนักงาน
สามารถตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงที สามารถแกไขปญหาที่เกิดจากการบริการที่ผิดพลาดได 

3) สรางระบบและเครื่องมือสนับสนุนงานบริการ  บริการที่ดีจะเกิดไดโดย           
ผูใหบริการที่มีความสามารถและจิตใจที่พรอมใหบริการเพียงฝายเดียวไมได  แตจะตองมีกองหลังที่ดี
ที่คอยสนับสนุนเสมอ  ซ่ึงสิ่งนี้คือ การบริการภายใน (internal service)  การสรางวัฒนธรรมแหง
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การบริการภายใน  เปนการกระตุนใหพนักงานตระหนักวาทุกคนตางมีลูกคาดวยกันทั้งสิ้น ในเวลา
ใดเวลาหนึ่งพนักงานแตละคนกําลังทํางานเพื่อสนองลูกคา  ไมวาจะเปนลูกคาภายนอกหรือลูกคา
ภายในซึ่งหมายถึงเพื่อนพนักงานดวยกันเอง  นอกเหนือจากการสรางวัฒนธรรมแหงการบริการ
ภายในแลว  ผูบริหารจะตองแนใจวาไดจัดหาอุปกรณ เทคโนโลยี และระบบงานตาง ๆ ที่อํานวย
ความสะดวกในการทํางานอยางเพียงพอใหกับพนักงาน  ตัวอยางเชน  การบริการในธนาคารพาณิชย       
ทุกแหงในประเทศไทยในปจจุบัน  ไดมีการปรับปรุงระบบงานรวมถึงการนําเทคโนโลยีตาง ๆ         
มาใชในงานบริการ  ทําใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

4) รักษาพนักงานที่ดีใหอยูกับกิจการอยางยืดยาว  เมื่อกิจการไดพนักงานที่ดีเขามา
ทํางาน  พนักงานไดรับการพัฒนาใหมีความสามารถและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ  ตลอดจนมี
ระบบงานตาง ๆ ที่สนับสนุนการใหบริการอยางดีแลว  กิจการยังจะตองคํานึงถึงการรักษาพนักงาน
ที่มีประสิทธิภาพเหลานี้ไวกับกิจการนาน ๆ ดวย  เนื่องจากพนักงานที่ชํานาญงานยอมจะมีโอกาส
ผิดพลาดนอยกวาพนักงานใหม  นอกจากนั้นลูกคาก็พอใจที่จะติดตอกับพนักงานเดิมที่รูใจและ         
รูขอมูลเกี่ยวกับลูกคาเปนอยางดี  นอกจากจะสงผลกระทบถึงความพอใจของลูกคาที่มีตอ              
การบริการแลว  ยังทําใหขวัญและกําลังใจของพนักงานและคุณภาพบริการโดยรวมที่มีประสิทธิภาพ        
ดียิ่งข้ึนดวย 
 
2.3  วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
        2.3.1  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน) 
 บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) หรือ CAT Telecom Public Company Limited  
เปนบริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานสื่อสารโทรคมนาคมทั้งในและระหวางประเทศ เดิมเปนรัฐวิสาหกิจ
ภายใตช่ือ “การสื่อสารแหงประเทศไทย”  ไดดําเนินการจดทะเบียนจัดตั้งเปนบริษัทมหาชนตาม
นโยบายการเปดเสรีโทรคมนาคมของรัฐบาล  เมื่อวันที่ 14 สิงหาคม 2546  มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 
10,000  ลานบาท  ประกอบดวย หุนสามัญจํานวน 1,000 ลานหุน มูลคาที่ตราไว 10 บาท ตอหุนตามมติ
คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 8 กรกฎาคม 2546  โดยไดรับการยกเวนไมตองปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับ
และมติคณะรัฐมนตรีที่ใชบังคับกับรัฐวิสาหกิจทั่วไป สามารถบริหารจัดการในรูปแบบ ของเอกชน
ไดเต็มรูปแบบ  รวมทั้งกระจายหุน ในตลาดหลักทรัพยในชวงระยะเวลา ที่เหมาะสม  มีจํานวน
พนักงาน 5,752 คน (ขอมูล ณ วันที่ 30 ตุลาคม 2548) 

สัญลักษณบริษัท เปนลายเสนจานดาวเทียมประกอบดวยสีน้ําเงิน สีแดง และจุดกลมแดง 
ส่ือแสดงความคิดการเปนศูนยกลางเชื่อมโยงเครือขายติดตอส่ือสารของประเทศไทย  สูทั่วโลก  
แสดงศักยภาพของระบบการติดตอส่ือสารที่ทันสมัย พัฒนาตอเนื่องอยางไมหยุดยั้งมุงมั่นเพื่อ



 34

ประเทศไทย จานดาวเทียม 3 จาน  เปนตัวแทนสัญลักษณของชาติไทย จุดและเสนวงกลม แสดงถึง
ภารกิจของหนวยงาน ในการติดตอส่ือสารกับทุกประเทศในโลก ความหมายโดยรวม หมายถึง  
"องคกรที่มีความเปนสากล ทันสมัยและพัฒนาอยางไมหยุดยั้ง" 

 วิสัยทัศน    เปนองคกรแรกที่ลูกคานึกถึง ลํ้าหนาดวยเทคโนโลยี ทันทีดวยบริการ 
 ภารกิจ   

      1.  ปฏิรูปวัฒนธรรมองคกรใหมีการทํางานรวมกันเปนทีม ปรับเปลี่ยนกฎระเบียบ
ภายใน และกระบวนการตัดสินใจ  เพื่อตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจ 
      2. นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการดวยคุณภาพที่ไดมาตรฐาน และราคาที่
แขงขันได 
      3. พัฒนาทักษะ และขีดความสามารถขององคกร ใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ 

 กลยุทธขององคกร 
      1.  Organization Focus : ปรับเปล่ียนและจัดโครงสรางองคกร ใหมีความคลองตัว 
สอดคลองกับการดําเนินธุรกิจ  และมีความสามารถในการแขงขันไดเทาเทียมกับเอกชน
      2.  Process Focus : ปรับปรุงกระบวนการภายในทั้งดานการบริหารจัดการ และ
กระบวนการทํางาน โดยนําระบบ IT มาสนับสนุนการดําเนินงาน
      3.   Partnering Focus : พิจารณาดําเนินธุรกิจในลักษณะเปน Partner กับผูใหบริการ    
ที่มแีนวโนมจะเปนคูแขงขันและมีความสามารถในการแขงขันไดเทาเทียมกับเอกชน
       4. Value Creation Focus : นําศักยภาพบุคลากรและความพรอมของโครงขาย
โทรคมนาคมใหบริการบริหารระบบ ICT แบบครบวงจร รวมทั้งมุงเนนการเพิ่มมูลคาในบริการเพื่อ
การดําเนินธุรกิจระยะยาว โดยพัฒนา Content &Application เสริมในบริการ Network Service ที่มี
แนวโนมการแขงขันดานราคาสูง
        5. Service Synergy Focus : ดําเนินธุรกิจหลักในลักษณะบูรณาการโดยใช
โทรศัพทเคล่ือนที่และส่ือสารขอมูลสนับสนุนธุรกิจโทรศัพทระหวางประเทศ
        6.  International Telephone Focus : ใชบริการ IP Phone ในการทํา Retail กับลูกคา
กลุมที่มีการใชโทรศัพท  ระหวางประเทศมาก 
        7.  Wireless Focus : พัฒนาเทคโนโลยีส่ือสารไรสาย และสื่อสารขอมูลไรสาย ให
เปน Lastmile แบบ Wireless Access ในการเพิ่มศักยภาพเพื่อขยายพื้นที่ครอบคลุมการ ใหบริการ 
(Coverage Area) 



 35

         8.  DataCom Focus : พัฒนาธุรกิจสื่อสารขอมูลและอินเตอรเน็ต โดยใชจุดแข็ง
ดานความสัมพันธกับพันธมิตร และความไดเปรียบทางดานโครงขายการสื่อสารระหวางประเทศที่
มีอยูแลว โดยเนนตลาดCorporate/SMEและ Government 
         9. Retention Relationship : นําระบบ CRM มาสนับสนุนการดําเนินธุรกิจเพื่อ
กระชับความสัมพันธกับพันธมิตรและลูกคา 
               10. Liquidation : ยกเลิกบริการที่มีผลประกอบการขาดทุนตอเนื่อง เชน HF, VHF, 
Telex , INMARSAT  เปนตน 

 สนิคาและบริการ  แบงออกเปน 4 ธุรกิจ และ 4 บริการไดแก 
      ธุรกิจ e – Business  เปนธุรกิจที่ดําเนินการบนระบบอิเล็กทรอนิกส โดยอาศัย
เครือขายอินเทอรเน็ตทั้ง Narrowband / Broadband วงจร EDI และเครือขาย Wireless  เปนการ
ประยุกตเอารูปแบบธุรกิจดั้งเดิมที่ดําเนินการอยูแลวในตลาดปจจุบันและธุรกิจรูปแบบใหมขึ้นมา
ใหบริการบนระบบอิเล็กทรอนิกส  รูปแบบการใหบริการของตลาดกลางมีดังนี้คือ e – Procurement 
Station ไดแก การใหบริการ e–Auction และ e–Catalog RFP / RFQ เปนตน บริการ e–Commerce 
คือ การใหบริการระบบคาปลีก/คาสงทั่วประเทศ  บริการ Multimedia การใหบริการเปนชุมทาง
มัลติมีเดีย ดูหนังฟงเพลงเชน e–Learning, Business Content, Promotion ผานระบบ Broadband 
Internet (Fixed Line & Wireless)  บริการ Application Expert คือ การใหบริการเชาใชซอฟทแวร 
(Application Service Provider) 
  ธุรกิจเครือขาย แบงออกเปน   
  1. บริการสื่อสัญญาณผานดาวเทียมมาใชในการใหบริการตาง ๆ โดยมีสถานี
ดาวเทียม 3 สถานี คือ สถานีคมนาคมภาคพื้นดินผานดาวเทียมศรีราชา  สถานีดาวเทียมนนทบุรี 
และสถานีดาวเทียมสิรินธรซึ่งสามารถติดตอส่ือสารครอบคลุมทุกพื้นที่   
  2. บริการระบบสื่อสัญญาณ SDH (Synchronous Digital Hierarchy) เปน
เทคโนโลยีการรับ-สงขอมูลที่มีขีดความสามารถสูงและควบคุมบริหารจัดการงาย   
  3. บริการเคเบิ้ลใตน้ําใยแกว เปนระบบสื่อสัญญาณที่มีคุณภาพไมมีปญหาการ
สะทอนกลับของสัญญาณ 
  ธุรกิจสื่อสัญญาณ  ไดแก   
  1. CAT SpeedCast  การเรียกรับขอมูลอินเทอรเน็ตความเร็วสูงผานดาวเทียม 
AsiaSat 3S ที่รับประกันอัตราความเร็วตั้งแต 64 Kbps จนถึง 1.5 Mbps โดยมีสถานี SpeedCast 
Gateway (ณ ประเทศฮองกง)   
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  2. บริการวงจรความเร็วสูงเปนบริการที่ กสท จัดใหเชาใชบริการวงจรสื่อสาร
ขอมูลในการเชื่อมโยงหรือติดตอรับ-สงขอมูลโดยตรงระหวางหนวยงานของผูเชาใชบริการภายใน
และตางประเทศที่ตองการความเปนสวนตัว   
  3. CAT 400 EDI  บริการแลกเปลี่ยนขอมูลเอกสารทางธุรกิจบนระบบ X400 MHS 
ตามมาตรฐาน X435 ซ่ึงทั่วโลกใชเปนเครือขายการรับสงขอมูล EDI โดยเฉพาะ   
  4.  CAT 400 WEB EDI เปนบริการดวยเทคโนโลยีใหม เนนอํานวยความสะดวก
ใหกับผูประกอบการ EDI โดยเฉพาะในการผานพิธีการศุลกากรและแลกเปลี่ยนขอมูลกับองคกรที่
เกี่ยวของ ดวยมาตรฐานการแลกเปลี่ยนเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส   
  5.  IP VPN บริการสื่อสารขอมูลท่ีทํางานโดยใชโครงสรางเปนลักษณะ Full Mesh 
Network ที่มีความนาเชื่อถือสูงและทําใหการติดตอส่ือสารระหวางพนักงานกับองคกรมีความ
สะดวกยิ่งขึ้น  
  6.  บริการ ISDN เปนบริการที่ใชเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพสูง สามารถรับสงเสียง 
ขอมูลและภาพไดโดยอัตโนมัติ 
  ธุรกิจสื่อสารไรสาย  เปนบริการวิทยุคมนาคมเฉพาะกิจแบงออกเปน 5 ประเภท 
ดังนี้คือ 
  1. Trunked Mobile  บริการวิทยุโทรคมนาคมเฉพาะกิจในยานความถี่ 800 MHz  
ใหบริการติดตอส่ือสารในลักษณะจัดกลุมใหบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกในการติดตอส่ือสาร 
การประสานงานเฉพาะภายในกลุม 
  2. WALKIE TALKIE  สําหรับงานติดตอส่ือสารโดยเฉพาะงานภาคสนามระหวาง
กันในลักษณะจุดตอจุด 
  3.  PRIVATE DIGITAL DISPLAY  สําหรับงานติดตอส่ือสารภายในสํานักงาน 
  4. วิทยุโทรศัพทระหวางฝงกับเรือเดินทะเล  เปนบริการใหเชาเครื่องวิทยุคมนาคม
และอุปกรณติดตั้งบนเรือ  เพื่ออํานวยความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางฝงกับเรือเดินทะเล 
และเรือเดินทะเลกับฝง 
  5. DIGITAL CDMA  ใชเทคโนโลยี CDMA (Code Division Multiple Access)  
สามารถรับสงสัญญาณครอบคลุมพื้นที่ไดเทียบเทาประมาณ 3 สถานีของโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ
อ่ืนดวยคุณภาพเสียงคมชัด ปราศจากสัญญาณรบกวน 
  บริการความมั่นคงปลอดภัยเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Security)  เปนบริการที่
ตระหนักและใหความสําคัญกับความปลอดภัยเครือขายภายในองคกรของลูกคาไดแก  การรักษา
ความลับ (Confidentiality)การรักษาความสมบูรณ (Integrity) และความพรอมใชงาน (Availability) 
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  บริการโทรศัพทระหวางประเทศ  สําหรับบุคคลทั่วไปแบงออกเปน  
  1. แบบเรียกเก็บบิล ไดแก  บริการ CAT 100 บริการ CAT 009 บริการ 100  บริการ 
Thailand Direct  บริการ Home Country Directและบริการ CAT2Call Plus   
  2. แบบใชบัตร (Prepaid Card)  ไดแก  บัตร CAT ThaiCard 1544  บัตร CAT 
ThaiCard : Account Calling Card  บัตร CAT PhoneNet   
  3. แบบซื้อ Account ไดแก บัตรบริการ CAT2Call  สําหรับนักธุรกิจ ไดแก  บริการ 
Audio Conference  บริการ ITFS  บริการ DATEL  บริการ ONE CONNECT และบริการ PAID 800 
  บริการศูนยบริการอินเทอรเน็ตครบวงจร (CAT Internet Data Center : CAT-
IDC)  ใหบริการศูนยบริการอินเทอรเน็ตครบวงจร ตั้งแตระบบคอมพิวเตอร ระบบเครือขาย ระบบ
รักษาความปลอดภัย รวมถึงการเชื่อมตอเขากับเครือขายอินเทอรเน็ต บริการรับฝากเซิรฟเวอรและ
การใหเชาพื้นที่ สําหรับผูใหบริการอินเทอรเน็ตหรือบริษัทหางรานตาง ๆ ทั้งรายเล็กหรือรายใหญ
หรือ SME 
  บริการอินเทอรเน็ต แบงออกเปน 
  1. THIX  ใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใหบริการอินเทอรเน็ตในการ
เชื่อมตอไปยังเครือขายอินเทอรเน็ตในตางประเทศ และใหการเชื่อมโยงติดตอแลกเปลี่ยนขอมูล
ระหวาง ISP ภายในประเทศ 
  2. CAT Internet Service Corporate  เปนบริการอินเทอรเน็ตที่เปดใหบริการแก
สมาชิกประเภทนิติบคุคลทั่วไปและสําหรับหนวยงานที่มีระบบคอมพิวเตอรเครือขายภายในองคกร 
(Local Area Network : LAN) 
  3.  อินเทอรเน็ตสาธารณะ  โครงการบริการเครือขาย  อินเทอรเน็ตสาธารณะ ณ 
สํานักงานและศูนยบริการลูกคาของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ทั่วประเทศ 
  4.  Hi Net  บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง 
  5.  T-net by CAT  บริการอินเทอรเน็ตแบบใชบัตร โดยความรวมมือระหวาง CAT 
และ TT&T สามารถใชไดกับเลขหมาย TT&T และ TOT 
  6.  บริการรายชื่อผูใหบริการอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ISPs 
    

 
 
 
 



 38

 โครงสรางองคกร 
 

 
 
ภาพที่ 2.8  โครงสรางบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
ท่ีมา  :  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน), 2549. 
 

 บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  มีธุรกิจบริการโทรศัพทระหวาง
ประเทศเปนบริการหลัก  เดิมมีจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมเฉพาะเพียงภายในอาคารของ
บริษัทเพียง 11 แหง  ไดแก 

- อาคารศูนยบริการลูกคา ช้ัน 1  ถนนแจงวฒันะ 
- อาคาร กสท โทรคมนาคม ช้ัน 1  ถนนเจรญิกรุง (บางรัก) 
- ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
- อาคาร 16 (ไปรษณียกลาง)  ถนนเจริญกรุง 
- อาคารโทรคมนาคมนนทบุรี  ถนนติวานนท 
- อาคารโทรคมนาคมมีนบุรี  ถนนรมเกลา 
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- อาคารโทรคมนาคมสมุทรปราการ  ถนนศรีนครินทร 
- อาคารโทรคมนาคมยานนาวา  ถนนจันทน 
- อาคารโทรคมนาคมคลองหลวง  จ.ปทุมธานี 
- อาคารไปรษณยีสามเสนใน ช้ัน 2  ถนนพหลโยธิน 
- อาคารไปรษณยีราชดําเนนิ ช้ัน 3  ถนนราชดําเนินกลาง 

เมื่อมีการเปดเสรีโทรคมนาคมตามนโยบายของรัฐบาล   เพื่อใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจ
โทรคมนาคมอยางเสรี  ฝายผูบริหารของบริษัทจึงมีนโยบายการเพิ่มจุดรับชําระขึ้นตามศูนยการคา
หรือแหลงชุมชนตาง ๆ  เรียกวา “ราน CAT TELECOM” จํานวน 8 แหง  ไดแก  เพลินจิต ถนนวิทยุ, 
สุขุมวิท อาคารไทมสแควร ช้ัน 2,  ฟวเจอรพารค บางแค ช้ัน GF,  เซ็นทรัล พระราม 2  ช้ัน 2,  เดอะ
มอลล บางแค ช้ัน 1,  เดอะมอลล ทาพระ ช้ัน 2,  เดอะมอลล รามคําแหง ช้ัน 2  และศูนยการคาเอ็น
มารค พลาซา บางกะป ช้ัน 3 

 ราน CAT TELECOM ณ ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา  ประกอบดวยพนักงาน
ทั้งหมด 5 คน  รับบริการชําระคาบริการโทรคมนาคมทุกประเภทของบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน)  บริการรับ-สงโทรสารภายในประเทศและตางประเทศ  และจําหนายบัตรโทรศัพท
ระหวางประเทศ 3 ประเภทคือ  บัตร CAT Thaicard, บัตร CAT Phonenet  และบัตร CAT 2 CALL  
เปดบริการ จันทร – ศุกร  เวลา 08.30 – 16.30 น. 

 
2.3.2   บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 24  กุมภาพันธ  2497  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดชทรงมีพระ

บรมราชโองการใหตราพระราชบัญญัติจัดตั้งองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเปนรัฐวิสาหกิจ 
สังกัดกระทรวงคมนาคม โดยแยกจากกองชางโทรศัพท กรมไปรษณียโทรเลข  ใหบริการโทรศัพท
ในเขตนครหลวง ประกอบดวยชุมสายวัดเลียบ  ชุมสายบางรัก  ชุมสายเพลินจิตและชุมสายสามเสน  
พนักงาน 732 คน ทรัพยสิน 50 ลานบาท 

 พ.ศ. 2503  รับโอนโทรศัพทในสวนภูมิภาคจากกรมไปรษณียโทรเลขครั้งแรก 10 
ชุมสาย จํานวนเลขหมายประมาณ 1,600 เลขหมาย และครั้งที่ 2 จํานวน 37 ชุมสาย จํานวน 8,100 
เลขหมาย 

 พ.ศ. 2507  มีการนําชุมสายระบบครอสบาร (แบบหมุน) มาติดตั้งที่ ชุมสาย
ชัยพฤกษและชุมสายทุงมหาเมฆอีก 4,000 เลขหมาย และรับโอนชุมสายโทรศัพทในภาคกลาง ภาค
ตะวันออกและภาคตะวันออกเฉียงเหนือจากกระทรวงคมนาคม  จนกระทั่งป พ.ศ. 2512 จึงรับโอน
ชุมสายโทรศัพทภาคเหนือและภาคใตมาอยูในความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ 
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 31  กรกฎาคม  2545   แปลงสภาพจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยมาเปน
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 1  กรกฎาคม  2548  เปลีย่นชือ่บรษิทัจาก บริษัท ทศท คอรปอเรชัน่ จํากดั (มหาชน) 
เปนบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 สนิคาและบริการ 
 1.   ดานสื่อสารทางสาย เปนการใหบริการหลักของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 2.  ดานสื่อสารสาธารณะ เนนการใหบริการโทรศัพทสาธารณะครอบคลุมทุกพื้นที่

ทั่วประเทศ 
 3.   ดานสื่อสารไรสาย เปนบริการอินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูง  

 (ท่ีมา : สารสนเทศครบรอบ 3 ป บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน), 2548 : 135) 
    
2.4  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ถวัลย  เทียนทอง (2547)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพบริการของ
บริษัท ไทยแอรพอรต กราวด เซอรวิสเซส จํากัด กลุมตัวอยางคือ ผูโดยสารที่เดินทางและใชบริการ
ของบริษัท ไทยแอรพอรต กราวด เซอรวิสเซส จํากัด จํานวน 687 คน พบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการทั้งภาพรวมและรายขอตาง ๆ 

ทรวงทิพย  วงศพันธ (2541)  ไดศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของ
ผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี  โดยใชเครื่องมือที่สรางตาม        
กรอบแนวคิดคุณภาพบริการของพาราซูราแมน และคณะ  มีการวัดคุณภาพบริการประกอบตาม
องคประกอบการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน  ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือ
ไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเขาใจและ     
เห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในระดับสูง ในขณะที่ 
มีการรับรูคุณภาพบริการตามที่ตนไดรับอยูในระดับปานกลาง  ผูใชบริการที่มีคุณลักษณะ            
สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส รายไดตอเดือน และเหตุจูงใจมารับบริการแตกตางกัน
จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมแตกตางกัน แตผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันจะมีการรับรู
คุณภาพบริการแตกตางกัน   

พัชรี  ศรีสุข (2542)  ไดศึกษาความคาดหวังในการบริการของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  พบวา อายุและการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในการบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  สวนเพศ ฐานะทางเศรษฐกิจ และอาชีพ ไมมีความแตกตางกัน  
นอกจากนี้ยังพบวาผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่มีความคาดหวังในการบริการดานความสะดวก            
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ดานบริการเสริม ดานการใหบริการของเจาหนาที่ศูนยขอมูล และดานการชําระคาบริการสูงกวา            
ผลการบริการ แตความคาดหวังในการบริการไมมีความสัมพันธกับผลการบริการ 

วัชรา  วัชรเสถียร (2539)  ไดศึกษาถึงการพัฒนาคุณภาพการบริการดานผูใหบริการ 
กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่อง บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริหารไดตระหนักถึงความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพบริการเปนอยางยิ่ง  โดยเฉพาะ           
การพัฒนาผูใหบริการโดยไดกําหนดนโยบายในการดําเนินการ  ตั้งแตการคัดเลือกบุคลากร              
การพัฒนาพนักงานและการประเมินผลพนักงาน  เพื่อที่จะไดบุคลากรและมีจิตสํานึก ทัศนคติที่ดี  
ในการปฏิบัติงานบริการ   

สายหยุด  ปกสังคะเนย (2549)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของที่ทําการไปรษณีย         
ทาอากาศยานกรุงเทพ  โดยใชปจจัยที่ศึกษาถึงคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเสมอภาค 
ดานทันเวลา ดานความเพียงพอ ดานความตอเนื่อง และดานความกาวหนา  พบวา  ระดับคุณภาพ
การบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา คุณภาพ         
การใหบริการดานความกาวหนาและดานความพอเพียงอยูในระดับปานกลางเชนกัน  และเมื่อ
เปรียบเทียบตามปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ อาชีพ และรายได พบวาคุณภาพการใหบริการ             
ไมแตกตางกัน  แตปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาของการวิจัยนี้พบวา ดานความเพียงพอ          
มีระดับคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

ธาริณี  เมธานุเคราะห (2542)  ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ผูปวยคลินิกนอกเวลาราชการ  โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  พบวา  คุณภาพการบริการตามคาดหวังของ
ผูปวยคลินิกนอกเวลาราชการ  โรงพยาบาลจุฬาลงกรณโดยรวม และรายดาน 5 ดาน คือ ดาน           
ความเปนรูปธรรมในการบริการ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็ว ดาน
ความมั่นใจ และดานการเขาถึงจิตใจของผูปวยอยูในระดับสูง และผูปวยที่มีอายุตางกันคุณภาพ
บริการตามความคาดหวังดานเชื่อถือได และดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็วแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญ .01 และ .05  สวนผูปวยที่มีลักษณะสวนบุคคลอื่นอีก 4 ดานตางกันไดแก  เพศ  
ระดับการศึกษา  รายได  อาชีพ  และผูปวยที่เขารับบริการในประเภทคลินิกที่ตางกันมีคุณภาพการ
บริการตามความคาดหวังไมแตกตางกัน 

อุมาพร   สุพรรณพงศ  (2549)ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนย เครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ ในจังหวัดปทุมธานี พบวา  ระดับคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม ไดแก          
ดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงได ดานความสุภาพ         
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดานสิ่งที่
สามารถสัมผัสได อยูในระดับสูงที่สุด และการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
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เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ทั้ง 3 เครือขาย  ไดแก AIS, DTAC และ TRUE MOVE  พบวา  AIS         
มีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงที่สุด  ซ่ึงแตกตางกันตามศูนยบริการเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนที่ 

ชนิกานต  อรุณรัศมี (2549)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในเขตสํานักธุรกิจตลาดสี่มุมเมือง-รังสิต พบวา  คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) โดยรวมและรายดานมีคุณภาพอยูในระดับสูง  และการเปรียบเทียบระดับคุณภาพ       
การใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตสํานักธุรกิจ ตลาดสี่มุมเมือง-
รังสิต ตามเขตที่ตั้งธนาคารพบวา  ผูใชบริการในเขตปทุมธานีดานใตเห็นวา  ระดับคุณภาพ         
การใหบริการสูงกวา ผู ใชบริการธนาคารในเขตปทุมธานีด านเหนือ  โดยภาพรวมและ                       
ดานการตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อมั่นตอลูกคาและการรูจักและเขาใจลูกคา  สวน             
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และความเชื่อถือไววางใจได  ผูใชบริการในเขตปทุมธานี
ดานเหนือ พบวา  ระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการในเขตปทุมธานีดานใต  แตไมมี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญสถิติที่ระดับ 0.05 

สคารดินา (Scadina, 1994,  อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 : 25)  ไดทดลองนํา
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการเซอรควอล (SERQUAL) ตามแนวคิดเชิงการตลาดของ พาราซูราแมน 
และคณะ มาประยุกตใชวัดคุณภาพการพยาบาลกับผูปวยหลังผาตัดหัวใจ โดยนําเครื่องมือที่
ประกอบดวยปจจัย 5 ประการ คือ 1. ความเปนรูปธรรม (Tangible) 2. ความไววางใจได(Reliability) 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance)   
5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ (Empathy) ไปทดสอบกับผูปวย ซ่ึงผลการศึกษา
พบวาเครื่องมือดังกลาว  สามารถใชวัดบริการไดโดยคาความเที่ยงอยูระหวาง 0.74 – 0.98 

แอนเดอรสัน (Anderson, 1995,  อางถึงใน อุมาพร  สุพรรณพงศ, 2549 : 25)  ไดศึกษา 
การวัดคุณภาพบริการคลินิกดานสุขภาพในมหาวิทยาลัย โดยใชเครื่องมือวัดคุณภาพบริการเซอร
ควอล (SERQUAL) ซ่ึงมีเกณฑ 5 ประการดังนี้  1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ  2) ความ
เชื่อถือไววางใจได  3) การตอบสนองตอผูใชบริการ  4) การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  5) ความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  พบวา คุณภาพบริการนั้น แปรตามความแตกตางระหวาง           
ความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการ ซ่ึงไปสูความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการศึกษาคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ
โทรคมนาคม ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ผูวิจัยไดจัดลําดับการดําเนินงานดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 ตัวแปรที่ใชในการวจิัย 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.4 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.6 การวิเคราะหขอมูล 
3.7 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
        3.1.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูรับบริการของ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ภายในศูนยการคาเอ็นมารค พลาซา บางกะป  จํานวน
ประชากรทั้งส้ิน 7,288 ราย 
         3.1.2 ขนาดกลุมตัวอยาง  การกําหนดกลุมตัวอยางครั้งนี้  ผูวิจัยไดทําการคํานวณจากสูตร 
ดังตอไปนี้  ทาโร  ยามาเน (Taro Yamane, 1970 : 125) 

   n   =    2N(e)1
N

+
 

  โดยที่  n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  = จํานวนประชากรทั้งหมด 
   e  = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
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ขนาดตัวอยางจากสูตรขางตน  ที่ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางเทากับ .05        
มีประชากรที่เขามาใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ทั้งส้ิน 7,288  คนตอเดือน  จะไดจํานวนตัวอยาง  ดังนี้ 

   n   =      2)7,288(0.051
7,288

+
 

   n  = 379  คน 
 
ตารางที่ 3.1   แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางของผูใหบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม  
 จํากัด (มหาชน) และ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 

ผูใหบริการ จํานวนประชากร กลุมตัวอยาง 
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 4,088 214 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 3,200 165 
รวม 7,288 379 

 
จากสูตรการคํานวณขางตนจะไดกลุมตัวอยางจํานวนประมาณ 379  กลุมตัวอยาง บริษัท 

กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) จํานวน 214 กลุมตัวอยาง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 
165 กลุมตัวอยาง  ความคลาดเคลื่อนของการกําหนดตัวอยางที่ชวงระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95        
สวนการกําหนดกลุมตัวอยางจะดําเนินการโดยนําประชากรในแตละกลุมมาหาสัดสวนรอยละของ
จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  จากนั้นจึงทําการสุมตัวอยางในแตละกลุม โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบมีระบบ (Systematic) จากจํานวนผูมาใชบริการทุก ๆ คนที่ 3 ของแตละจุดรับชําระคาบริการ
โทรคมนาคมของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูล 15 วัน 
 
3.2  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

ตัวแปรที่ใชในการศึกษามีดังนี้ 
3.2.1 ตัวแปรตน  ไดแก  ผูรับบริการ ณ จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
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3.2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย  ความไววางใจได  
ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และ
รูปลักษณทางกายภาพ 
 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
โดยมีโครงสรางแบบสอบถามแบงออกเปน 2 ตอน  คือ 

ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวยเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดตอเดือน และบริษัทผูใหบริการ 

ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย  ความไววางใจได  
ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และ
รูปลักษณทางกายภาพ  คุณภาพบริการออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

 คณุภาพบริการสูงที่สุด เทากับ  5  คะแนน 
 คณุภาพบริการสูง  เทากับ  4  คะแนน 
 คณุภาพบริการปานกลาง  เทากับ  3  คะแนน 
 คณุภาพบริการต่ํา  เทากับ  2  คะแนน 
 คณุภาพบริการต่ําที่สุด  เทากับ  1  คะแนน 

 
3.4  ขั้นตอนในการสรางเครือ่งมือ 

เพื่อใหไดเครื่องมือที่สมบูรณและมีคุณภาพ  ผูวิจัยดําเนินการดังนี้ 
3.4.1 ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับความคิดเห็นตามปจจัยตาง ๆ จากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

เพื่อทําความเขาใจในโครงการเนื้อหาที่จะนํามาสรางแบบสอบถาม 
3.4.2 นํารางแบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตองครบถวนของ

เนื้อหา 
3.4.3 ปรับปรุงแกไขขอบกพรองของแบบสอบถามตามที่อาจารยที่ปรึกษาแนะนํา 
3.4.4 การหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) นําแบบสอบถามเสนอตอผูทรงคุณวุฒิ

ที่ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย  จํานวน 3 ทาน  ตรวจสอบความถูกตองและความเที่ยงตรงใน
เนื้อหา (Validity)  โดยการหาคาดรรชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence) 
ของเนื้อหาและโครงสรางตามความเห็นของผูเชี่ยวชาญ  คาดรรชนีความสอดคลองมีดังนี้ 
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 + 1 เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ 
    0 เมื่อไมแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ 
 - 1 เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไมไดตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ 

และเลือกขอที่มีคาดรรชนีความสอดคลองมากกวาหรือเทากับ 0.5  สวนที่มีคานอยกวา 0.5 นํามา
ปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ 

3.4.5 การหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม  นําแบบสอบถามที่ผาน 
การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) แลว  ไปทดลองใช (Try out) กับผูใชบริการ           
ณ จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 ราย  แลวนําขอมูลมาหา        
คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาช (ยุทธ ไกยวรรณ, 2548 : 134)  มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เทากับ 0.89 
 
3.5  การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษา มีขัน้ตอนการดําเนินงานดังนี้ 
1. สํารวจจํานวนผูใชบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป

โดยเฉลี่ยตั้งแตเดือน เม.ย. – มิ.ย. 2550  มีดังนี้คือ 
 
ตารางที่ 3.2  แสดงคาเฉลี่ยของจํานวนประชากรของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
           และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)                
 

ผูใหบริการ เดือน จํานวนประชากร คาเฉลี่ย 
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) เม.ย. 4,088 136 
 พ.ค. 4,263 138 
 มิ.ย. 4,032 134 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เม.ย. 3,200 107 
 พ.ค. 3,369 109 
 มิ.ย. 3,251 108 
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พบวา  คาเฉลี่ยของผูใชบริการของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) แตละเดือนอยูในเกณฑเดียวกัน (ที่มา : ฝายขอมูลและสถิติบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) )  

2. ทําหนังสือขออนุญาตแจกแบบสอบถามจากมหาวิทยาลัยราชภัฎวไลยอลงกรณถึง      
จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)  เพื่อขออนุญาตแจกแบบสอบถามใหลูกคาที่มาใชบริการทั้ง 2 บริษัท บริเวณศูนยการคา
เอ็นมารคพลาซา บางกะป 

3. สงแบบสอบถามแกลูกคาที่เปนกลุมตัวอยางและรับกลับคืนมาเพื่อดําเนินงานตอไป 
 
3.6  การวิเคราะหขอมูล 

โดยผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 
3.6.1 การตรวจสอบขอมูล  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาตรวจสอบความถูกตอง

และความสมบูรณของขอมูล 
3.6.2 การลงรหัสขอมูล  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ตรวจสอบขอมูลแลวมากําหนดใสรหัส 
3.6.3 การวิเคราะห  ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
3.6.4 การวิเคราะหระดับคุณภาพบริการ  โดยกําหนดเกณฑการใชน้ําหนักแปลความหมาย

คาเฉลี่ยใชเกณฑ  อางใน  บุญชม  ศรีสะอาด (2545 : 103) ดังนี้ 
 
   คาเฉล่ีย     ระดับคุณภาพบริการ 
  4.51 – 5.00      แปลความวา   สูงที่สุด 
  3.51 – 4.50      แปลความวา   สูง 
  2.51 – 3.50      แปลความวา   ปานกลาง 
  1.51 – 2.50      แปลความวา   ต่ํา 
  1.00 – 1.50      แปลความวา   ต่ําที่สุด 
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3.7  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิจัยคร้ังนี้  ไดวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  ดังตอไปนี้ 
3.7.1 สถิติพื้นฐาน 

1) คารอยละ (Percentage) 
2) คาเฉลี่ย  (Mean) 
3) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

3.7.2 สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
1) ความแตกตาง t-test  ใชทดสอบความแตกตางระหวางตวัแปร 2 ตัว 



บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการ
โทรคมนาคม ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหตามลําดับ
ดังนี้ 

4.1 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
4.2 ตัวแปรตามที่ศึกษา 
4.3 ตัวแปรตนที่ศึกษา 
4.4 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 
4.1  สัญลักษณท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล 

เพื่อความเขาใจตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยขอกําหนด
สัญลักษณและอักษรยอที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้ 

N แทน จํานวนผูใชบริการ 
n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
X  แทน คาเฉลี่ย 
S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t แทน การทดสอบคาสถิติ t-distribution (t-test) 
Sig. แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

 
4.2  ตัวแปรตามที่ศึกษา 

ตัวแปรตามที่ผูวิจัยไดนํามาศึกษาครั้งนี้  คือ  คุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก 
1. ดานความไววางใจได 
2. ดานความเต็มใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง 
3. ดานความเชื่อถือและมั่นใจ 
4. ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
5. ดานรูปลักษณทางกายภาพ 
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4.3  ตัวแปรตนท่ีศึกษา 

ตัวแปรตนที่ผูวิจัยไดนํามาศึกษาครั้งนี้  คือ  บริษัทผูใหบริการ 2 บริษัท  ไดแก 
1. บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
2. บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 
4.4  การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดแบงออกเปน 3 ตอน  คือ 
ตอนที่ 1   วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง โดยใชคารอยละ 
ตอนที่ 2  วิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  

ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  โดยการหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  โดยกําหนดเกณฑการใชน้ําหนักแปลความหมายคาเฉลี่ยใชเกณฑ อางใน บุญชม  
ศรีสะอาด (2545 : 103) ดังนี้ 
            คาเฉลี่ย           ระดับคุณภาพบริการ 
                    4.51  -  5.00                                  สูงที่สุด 

3.51  -  4.50       สูง 
2.51  -  3.50       ปานกลาง 
1.51  -  2.50       ต่ํา 

        1.00  -  1.50       ต่ําที่สุด 
 

ตอนที่ 3 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการโทรคมนาคม ภายใน
ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ตามบริษัทผูใหบริการ  ใชการทดสอบ t-test และทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาคุณภาพบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหตามลําดับดังตอไปนี้ 
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ตอนที่ 1   วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบคุคลของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม 
ในตอนนี้เปนการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง  

โดยใชคารอยละ  จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได  ดังแสดงในตารางที่ 4.1 
 

ตารางที่ 4.1   ขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามบรษิัทผูใหบริการ ภายใน
 ศูนยการคาเอน็มารคพลาซา บางกะป 
 

บริษัทผูใหบริการ 
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที 

 รวม 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
จํานวน รอยละ  จํานวน รอยละ  จํานวน รอยละ 

เพศ         
     ชาย  83 63.4  48 36.6  131 100.0 
     หญิง  131 52.8  117 47.2  248 100.0 
อายุ         
     นอยกวา 30 ป    110      61.1  70 38.9  180     100.0 
     31 – 40 ป      53      44.5  66 55.5  119     100.0 
     มากกวา 41 ป      51      63.8  29 36.2  80      100.0 
ระดับการศึกษา         
     มัธยมศึกษา/ตํ่ากวามัธยมศึกษา  45 72.6  17 27.4  62      100.0 
     ปวส./อนุปริญญา  58       46.4  67 53.6  125     100.0 
     ปริญญาตรีและสูงกวา  111       57.8  81 42.2  192     100.0 
อาชีพ         
     รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  16       64.0  9      36.0  25      100.0 
     พนักงานบริษัท     128     58.7  90      41.3  218     100.0 
     คาขาย/อาชีพสวนตัว       53     47.3  59      52.7  112     100.0 
     อื่น ๆ        17     70.8  7     29.2  24      100.0 
รายได         
     นอยกวา 10,000 บาท      40       85.1  7      14.9  47      100.0 
     10,001 – 20,000 บาท  119  53.1  105      46.9  224     100.0 
     มากกวา 20,001 บาท  55 50.9  53    49.1  108     100.0 
รวม     214      56.5  165    43.5    379      100.0 
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จากตารางที่ 4.1  พบวา  กลุมตัวอยางของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 
56.5  และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 43.5 

เมื่อพิจารณาตามเพศ  พบวา  กลุมตัวอยางที่เปนเพศชายที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) รอยละ 63.4   บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 36.6กลุมตัวอยางที่เปนเพศหญิง       
ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 52.8  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
รอยละ 47.2   

เมื่อพิจารณาตามอายุ  พบวา  กลุมตัวอยางที่มีอายุนอยกวา 30 ป  ที่ใชบริการบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 61.1  บริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน) รอยละ 38.9  กลุมตัวอยาง       
ที่มีอายุ 31 – 40 ป  ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 44.5  บริษัท ที โอ ที 
จํากัด (มหาชน) รอยละ 55.5 กลุมตัวอยางที่มีอายุมากกวา 41 ป  ที่ใชบริการบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 63.8  บริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน) รอยละ 36.2 

เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา  พบวา   กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
มัธยมศึกษา ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 72.6  บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) รอยละ27.4  กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปวส./อนุปริญญา ที่ใชบริการบริษัท 
กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 46.4   บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 53.6  และ
กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) รอยละ 57.8  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 42.2 

เมื่อพิจารณาตามอาชีพ  พบวา  กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ            
ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 64.0  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
รอยละ 36.0  กลุมตัวอยางที่มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) รอยละ 58.7  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 41.3   กลุมตัวอยางที่มีอาชีพคาขาย/
อาชีพสวนตัว ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 47.3  บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) รอยละ 52.7 และกลุมตัวอยางที่มีอาชีพอ่ืน ๆ  ที่ใชบริการบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 70.8  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 29.2 

เมื่อพิจารณาตามรายได  พบวา  กลุมตัวอยางที่มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท  ที่ใชบริการ
บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 85.1  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 14.9  
กลุมตัวอยางที่มีรายไดตั้งแต 10,001 – 20,000 บาท  ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) รอยละ 53.1  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) รอยละ 46.9กลุมตัวอยางที่มีรายไดมากกวา 
20,000 บาท ที่ใชบริการบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) รอยละ 50.9  บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) รอยละ 49.1 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา
เอ็นมารคพลาซา บางกะป  จําแนกตามบรษิัทผูใหบริการ  ดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางที่ 4.2   ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
 ในศูนยการคา เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความไววางใจได 
 

บริษัทผูใหบริการ  
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที  

รวม ดานความไววางใจได 
X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสามารถใหบริการ            
 ไดถูกตองและตรงตอเวลา 4.21 0.62 สูง  3.82 0.50 สูง  4.04 0.60 สูง 
2. พนักงานสามารถใหบริการ            
 ตามคําขอบริการ 4.16 0.62 สูง  3.81 0.54 สูง  4.01 0.61 สูง 
3. พนักงานมีความรับผิดชอบ            
 ตอขอมูลที่ใหแกลูกคา 4.19 0.58 สูง  3.81 0.48 สูง  4.02 0.57 สูง 
4. พนักงานสามารถ            
 ประสานงานกับงานในสวน            
 ที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี 4.12 0.58 สูง  3.73 0.51 สูง  3.95 0.58 สูง 

รวม 4.17 0.53 สูง  3.79 0.47 สูง  3.78 0.44 สูง 
 

จากตารางที่ 4.2  พบวา ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ใน
ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความไววางใจได  อยูในระดับสูง ( X  =  3.78, S.D. = 0.44)  
เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด  ไดแก  
พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตองและตรงตอเวลา  อยูในระดับสูง ( X  =  4.04, S.D. = 0.60)  
รองลงมาไดแก  พนักงานมีความรับผิดชอบตอขอมูลที่ใหแกลูกคา  อยูในระดับสูง ( X  =  4.02, 
S.D. = 0.57)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานสามารถ
ประสานงานกับงานในสวนที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี  อยูในระดับสูง ( X = 3.95, S.D. = 0.58) 
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เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการ  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ดานความไววางใจได อยูในระดับสูง ( X  =  4.17, S.D. = 0.53)  เมื่อ
พิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด  ไดแก  
พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตองและตรงตอเวลา  อยูในระดับสูง ( X  =  4.21, S.D. = 0.62)  
รองลงมาไดแก  พนักงานมีความรับผิดชอบตอขอมูลที่ใหแกลูกคา  อยูในระดับสูง ( X  =  4.19, 
S.D. = 0.58)   สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานสามารถ
ประสานงานกับงานในสวนที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี  อยูในระดับสูง   ( X  =  4.12, S.D. = 0.58) 

ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน)  ดานความไววางใจได  โดย
ภาพรวม  อยูในระดับสูง ( X  = 3.79, S.D. = 0.47)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอท่ีผูใชบริการ
เห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด  ไดแก  พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตองและตรงตอ
เวลา อยูในระดับสูง ( X  = 3.82, S.D. = 0.50) รองลงมาไดแก พนักงานมีความรับผิดชอบตอขอมูลที่
ใหแกลูกคา  อยูในระดับสูง ( X  = 3.91, S.D. = 0.61)   สวนขอท่ีผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพ
บริการต่ําสุด ไดแก พนักงานสามารถประสานงานกับงานในสวนที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี  อยูใน
ระดับสูง   ( X  = 3.73, S.D. = 0.51) 
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ตารางที่ 4.3 ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
 เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

บริษัทผูใหบริการ  
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที  

รวม ดานความเต็มใจและรวดเร็ว 
ในการตอบสนอง 

X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 
1. พนักงานมีความเต็มใจใหบริการ            
 และสามารถแกปญหาเฉพาะหนา            
 ไดอยางรวดเร็ว 4.33 0.76 สูง  3.68 0.80 สูง  4.00 0.78 สูง 
2. พนักงานสามารถใหบริการ            
 ไดอยางรวดเร็วทันใจ 4.41 0.69 สูง  3.81 0.81 สูง  4.11 0.75 สูง 
3. มีขั้นตอนในการทํางาน            
 กระชับฉับไว 4.39 0.70 สูง  3.76 0.80 สูง  4.08 0.75 สูง 
4. มีจํานวนพนักงานใหบริการ            
 เพียงพอและเหมาะสม 4.23 0.74 สูง  3.78 0.78 สูง  4.01 0.76 สูง 

รวม 4.34 0.65 สูง  3.75 0.77 สูง  4.05 0.76 สูง 
 
จากตารางที่ 4.3  พบวา   ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม            

ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองการบริการ  
อยูในระดับสูง ( X  =  4.05, S.D. = 0.76)  เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา  ขอที่ผูใชบริการเห็นวามี
ระดับคุณภาพการบริการสูงสุด ไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วทันใจ  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.11, S.D. = 0.75)  รองลงมาไดแก  มีขั้นตอนในการทํางานกระชับฉับไว  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.08, S.D. = 0.75)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด 
ไดแก พนักงานมีความเต็มใจใหบริการและสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.00, S.D. = 0.78) ตามลําดับ 

เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการ  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองการบริการ  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.34, S.D. = 0.65)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับ
คุณภาพการบริการสูงสุด  ไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วทันใจ  อยูในระดับสูง 
( X  = 4.41, S.D. = 0.69)  รองลงมาไดแก มีขั้นตอนการทํางานกระชับฉับไว  อยูในระดับสูง       
( X  = 4.39, S.D. = 0.70)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก มี
จํานวนพนักงานใหบริการเพียงพอและเหมาะสม  อยูในระดับสูง ( X  = 4.23, S.D. = 0.74)  
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ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ดานความเต็มใจและรวดเร็ว
ในการตอบสนองการบริการ อยูในระดับสูง ( X  =  3.75, S.D. = 0.77)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวา 
ขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด ไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง
รวดเร็วทันใจ อยูในระดับสูง ( X  = 3.81, S.D. = 0.81)  รองลงมาไดแก  มีจํานวนพนักงาน
ใหบริการเพียงพอและเหมาะสม  อยูในระดับสูง ( X  = 3.78, S.D. = 0.78)  สวนขอท่ีผูใชบริการ
เห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานมีความเต็มใจใหบริการและสามารถ
แกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว  อยูในระดับสูง ( X  = 3.68, S.D. = 0.80)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 57

ตารางที่ 4.4   ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
 เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ 
 

บริษัทผูใหบริการ  
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที  

รวม ดานความเชื่อถือและม่ันใจ 
X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 

1. พนักงานมีความรูและ            
 ความชํานาญในงานบริการ            
 เปนอยางดี 4.14 0.69 สูง  3.70 0.52 สูง  3.92 0.61 สูง 
2. พนักงานสามารถใหคําแนะนํา            
 ในงานบริการไดอยางถูกตอง            
 ชัดเจน 4.15 0.62 สูง  3.67 0.53 สูง  3.91 0.58 สูง 
3. พนักงานพยายามแกไข            
 ขอผิดพลาดและระมัดระวัง            
 ไมใหเกิดขอผิดพลาดขึ้นอีก 4.08 0.62 สูง  3.64 0.56 สูง  3.86 0.59 สูง 
4. พนักงานสามารถใชเครื่องมือ            
 และอุปกรณใหบริการ            
 ดวยความชํานาญ 4.09 0.67 สูง  3.56 0.55 สูง  3.83 0.61 สูง 

รวม 4.12 0.55 สูง  3.64 0.47 สูง  3.88 0.60 สูง 
 

จากตารางที่ 4.4  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ อยูในระดับสูง ( X  = 3.88,       
S.D. = 0.60)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด  
ไดแก  พนักงานมีความรูและความชํานาญในงานบริการเปนอยางดี  อยูในระดับสูง ( X  = 3.92, 
S.D. = 0.61)  รองลงมาไดแก  พนักงานสามารถใหคําแนะนําในงานบริการไดอยางถูกตองชัดเจน  
อยูในระดับสูง ( X  = 3.91, S.D. = 0.58)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการ
ต่ําสุด ไดแก  พนักงานสามารถใชเครื่องมือและอุปกรณใหบริการดวยความชํานาญ  อยูในระดับสูง      
( X  = 3.83, S.D. = 0.61)  
 เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการพบวา ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ดานความเชื่อถือและมั่นใจ  อยูในระดับสูง ( X  = 4.12, S.D. = 0.55)  
เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุด  ไดแก  
พนักงานสามารถใหคําแนะนําในงานบริการไดอยางถูกตองชัดเจน  อยูในระดับสูง ( X  = 4.15, 
S.D. = 0.62) รองลงมาไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญในงานบริการเปนอยางดี อยูใน
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ระดับสูง ( X  = 4.14, S.D. = 0.69) สวนขอท่ีผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด 
ไดแก พนักงานพยายามแกไขขอผิดพลาดและระมัดระวังไมใหเกิดขอผิดพลาดขึ้นอีก  อยูใน
ระดับสูง ( X  = 4.08, S.D. = 0.62)  

ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ     
อยูในระดับสูง ( X  = 3.64, S.D. = 0.47)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอท่ีผูใชบริการเห็นวา      
มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุด  ไดแก  พนักงานมีความรูและความชํานาญในงานบริการ           
เปนอยางดี  อยูในระดับสูง ( X  = 3.70, S.D. = 0.52)  รองลงมาไดแก พนักงานสามารถใหคําแนะนํา
ในงานบริการไดอยางถูกตองชัดเจน อยูในระดับสูง ( X  = 3.67, S.D. = 0.53)  สวนขอท่ีผูใชบริการ
เห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานสามารถใชเครื่องมือและอุปกรณใหบริการ
ดวยความชํานาญ  อยูในระดับสูง ( X  = 3.56, S.D. = 0.55) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
 เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
 

บริษัทผูใหบริการ  
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที  

รวม ดานความเขาใจลูกคา       
รายบุคคล 

X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสามารถเขาใจ            
 ความตองการของลูกคาได            
 อยางถูกตอง 4.24 0.71 สูง  3.65 0.53 สูง  3.95 0.62 สูง 
2. พนักงานปฏิบัติตอลูกคาได            
 อยางใหเกียรติและเทาเทียมกัน 4.31 0.68 สูง  3.65 0.57 สูง  3.98 0.63 สูง 
3. พนักงานใหบริการตามลําดับ            
 กอนหลัง 4.33 0.65 สูง  3.70 0.55 สูง  4.02 0.60 สูง 
4. พนักงานมีความเปนมิตรและ            
 พรอมที่จะใหบริการดวย            
 ความเอาใจใสอยางสุภาพ            
 และจริงใจ 4.38 0.64 สูง  3.64 0.60 สูง  4.01 0.62 สูง 

รวม 4.31 0.62 สูง  3.66 0.53 สูง  3.99 0.62 สูง 
 

จากตารางที่ 4.5  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม             
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  อยูในระดับสูง ( X  = 3.99, 
S.D. = 0.62)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการ
สูงสุด  ไดแก  พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลัง  อยูในระดับสูง ( X  = 4.02, S.D. = 0.60)  
รองลงมาไดแก  พนักงานมีความเปนมิตรและพรอมที่จะใหบริการดวยความเอาใจใสอยางสุภาพ
และจริงใจ  อยูในระดับสูง ( X  = 4.01, S.D. = 0.62) สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพ  
การบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานสามารถเขาใจความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง อยูใน
ระดับสูง ( X  = 3.95, S.D. = 0.62)  

เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการ  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จาํกัด (มหาชน)  ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล อยูในระดับสูง( X =  4.31, S.D. = 0.62)  
เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด  ไดแก  
พนักงานมีความเปนมิตรและพรอมที่จะใหบริการดวยความเอาใจใสอยางสุภาพและจริงใจ  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.38, S.D. = 0.64)  รองลงมาไดแก  พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลัง  อยูใน
ระดับสูง ( X  =  4.33, S.D. = 0.65)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด 
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ไดแก พนักงานสามารถเขาใจความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  อยูในระดับสูง  ( X  = 4.24, 
S.D. = 0.71)  

ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  ดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล อยูในระดับสูง ( X  = 3.66, S.D. = 0.53)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอท่ีผูใชบริการ
เห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด ไดแก พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลัง  อยูใน
ระดับสูง ( X  = 3.70, S.D. = 0.55)  รองลงมาไดแก  พนักงานสามารถเขาใจความตองการของลูกคา
ไดอยางถูกตอง  อยูในระดับสูง ( X  = 3.65, S.D. = 0.53)  สวนขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับ
คุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก พนักงานมีความเปนมิตรและพรอมที่จะใหบริการดวยความเอาใจ
ใสอยางสุภาพและจริงใจ  อยูในระดับสูง ( X  = 3.64, S.D. = 0.60)  
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ตารางที่ 4.6    ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
 เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานรูปลักษณทางกายภาพ 
 

บริษัทผูใหบริการ 
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที 

 รวม ดานความไววางใจได 
X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 

1. การจัดสถานที่สะดวกตอ            
 การใหบริการ 3.94 0.69 สูง  3.66 0.52 สูง  3.80 0.61 สูง 
2. ความสะอาดเรียบรอยของ            
 สถานที่ 3.99 0.67 สูง  3.65 0.55 สูง  3.82 0.61 สูง 
3. สัญลักษณ  เครื่องหมาย และ            
 ปายประชาสัมพันธถูกตอง            
 ชัดเจน 3.93 0.65 สูง  3.62 0.64 สูง  3.76 0.65 สูง 
4. พฤติกรรมและการแตงกายของ            
 พนักงานสุภาพและเหมาะสม 4.01 0.63 สูง  3.70 0.60 สูง  3.86 0.62 สูง 

รวม 3.97 0.60 สูง  3.65 0.53 สูง  3.81 0.62 สูง 
 

จากตารางที่ 4.6  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม         
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ดานรูปลักษณทางกายภาพ  อยูในระดับสูง ( X  =  3.81, 
S.D. = 0.62)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงสุด 
ไดแก พฤติกรรมและการแตงกายของพนักงานสุภาพและเหมาะสม  อยูในระดับสูง ( X  = 3.86, 
S.D. = 0.62)  รองลงมาไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ อยูในระดับสูง ( X  = 3.82, S.D. = 0.61)  
สวนขอท่ีผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก สัญลักษณ เครื่องหมาย และปาย
ประชาสัมพันธถูกตองชัดเจน  อยูในระดับสูง ( X  = 3.76, S.D. = 0.65)  

เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการ  พบวา   ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ดานรูปลักษณทางกายภาพ  อยูในระดับสูง ( X  = 3.97, S.D. = 0.60)  
เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุด ไดแก 
พฤติกรรมและการแตงกายของพนักงานสุภาพและเหมาะสม  อยูในระดับสูง ( X  = 4.01, S.D. = 0.63)  
รองลงมาไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ อยูในระดับสูง ( X  = 4.01, S.D. = 0.63) สวนขอที่
ผู ใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ํ าสุด  ไดแก  สัญลักษณ  เครื่องหมาย  และ                   
ปายประชาสัมพันธถูกตองชัดเจน  อยูในระดับสูง ( X  = 3.93, S.D. = 0.65) ตามลําดับ 
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ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ดานรูปลักษณทางกายภาพ 
อยูในระดับสูง ( X  = 3.65, S.D. = 0.53)  เมื่อพิจารณาตามรายขอ  พบวาขอท่ีผูใชบริการเห็นวามี
ระดับคุณภาพการบริการสูงสุด ไดแก พฤติกรรมและการแตงกายของพนักงานสุภาพและเหมาะสม  
อยูในระดับสูง ( X  = 3.70, S.D. = 0.60)  รองลงมาไดแก  การจัดสถานที่สะดวกตอการใหบริการ 
อยูในระดับสูง ( X  = 3.66, S.D. = 0.52)  สวนขอท่ีผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการ
ต่ําสุด ไดแกสัญลักษณ เครื่องหมาย และปายประชาสัมพันธถูกตองชัดเจน  อยูในระดับสูง          
( X  = 3.62, S.D. = 0.64) 
 
ตารางที่ 4.7   สรุประดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
 เอ็นมารคพลาซา บางกะป  ในทุกดาน 
 

บริษัทผูใหบริการ 
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที 

 รวม คุณภาพการบริการ 
X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ  X  S.D. ระดับ 

1. ดานความไววางใจได 4.17 0.53 สูง  3.78 0.47 สูง  3.98 0.50 สูง 
2. ดานความเต็มใจและรวดเร็ว            
 ในการตอบสนอง 4.34 0.65 สูง  3.75 0.77 สูง  4.05 0.71 สูง 
3. ดานความเชื่อถือและมั่นใจ 4.12 0.65 สูง  3.64 0.55 สูง  3.88 0.60 สูง 
4. ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 4.31 0.62 สูง  3.66 0.53 สูง  3.99 0.58 สูง 
5. ดานรูปลักษณทางกายภาพ 3.97 0.60 สูง  3.65 0.53 สูง  3.81 0.57 สูง 

รวม 4.18 0.45 สูง  3.70 0.39 สูง  3.94 0.42 สูง 
 

จากตารางที่ 4.7 พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม                 
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ในทุกดาน อยูในระดับสูง ( X  = 3.94, S.D. = 0.42)  เมื่อ
พิจารณาตามรายดานพบวา  ดานที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพบริการสูงสุด คือ ดานความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง อยูในระดับสูง ( X  = 4.05, S.D. = 0.71) รองลงมาไดแก ดาน             
ความเขาใจลูกคารายบุคคล อยูในระดับสูง ( X  = 3.99, S.D. = 0.58) ดานความไววางใจได อยูใน
ระดับสูง  ( X  = 3.98, S.D. = 0.50) สวนดานที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด 
ไดแก ดานรูปลักษณทางกายภาพ  อยูในระดับสูง ( X  = 3.81, S.D. = 0.57) 

เมื่อพิจารณาตามบริษัทผูใหบริการ  พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ในทุกดาน อยูในระดับสูง ( X  = 4.18, S.D. = 0.45)  เมื่อพิจารณาตาม
รายดาน พบวา  ดานที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพบริการสูงสุด ไดแก ดานความเต็มใจและ
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รวดเร็วในการตอบสนอง อยูในระดับสูง ( X  = 4.34, S.D. = 0.65) รองลงมา ไดแก ดานความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล อยูในระดับสูง ( X  = 4.31, S.D. = 0.62) สวนดานที่ผูใชบริการเห็นวามีระดับ
คุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก ดานรูปลักษณทางกายภาพ อยูในระดับสูง ( X  = 3.97, S.D. = 0.60)   

ระดับคุณภาพการบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในทุกดาน  อยูในระดับสูง 
( X  = 3.70, S.D. = 0.39)  เมื่อพิจารณาตามรายดาน พบวา  ดานที่ผูใชบริการเห็นวาระดับคุณภาพ
บริการสูงสุด ไดแก ดานความไววางใจได อยูในระดับสูง ( X  = 3.78, S.D. = 0.47)  รองลงมาไดแก 
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง อยูในระดับสูง ( X  = 3.75, S.D. = 0.77) สวนดานที่
ผูใชบริการเห็นวามีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ อยูใน
ระดับสูง ( X  = 3.64, S.D. = 0.55)  
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ตอนที่ 3   การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม            
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป โดยใชการทดสอบคาที (t-test) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  .05  ผลการเปรียบเทียบปรากฏในตารางที่ 4.8 

 
ตารางที่ 4.8   การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 

(มหาชน)  และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป 
 

บริษัทผูใหบริการ 
กสท โทรคมนาคม  ที โอ ที 

 รวม คุณภาพการบริการ 
X  S.D.  X  S.D.  t – value Sig. 

1. ดานความไววางใจได 4.17 0.53  3.78 0.47  7.13 0.00 
2. ดานความเต็มใจและรวดเร็ว         
 ในการตอบสนอง 4.34 0.65  3.75 0.77  7.84 0.00 
3. ดานความเชื่อถือและมั่นใจ 4.12 0.65  3.64 0.55  9.05 0.00 
4. ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 4.31 0.62  3.66 0.53  10.71 0.00 
5. ดานรูปลักษณทางกายภาพ 3.97 0.60  3.65 0.53  5.34 0.00 

รวม 4.18 0.45  3.70 0.39  10.78 0.00 
 
(คา t นอยกวา .05) 
 

จากตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการ
โทรคมนาคม  ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป พบวา  ผูใชบริการของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) เห็นวามีระดับคุณภาพการบริการสูงกวาผูใชบริการบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน)   ในทุกดานไดแก ดานความไววางใจได ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเชื่อถือและมั่นใจ ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลและดานรูปลักษณทางกายภาพ  และผล
การวิเคราะหคาที พบวา  ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคา
เอ็นมารคพลาซา บางกะป  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (t = 7.13, 7.84, 
9.05, 10.71 และ 5.34 ตามลําดับ) 

 



บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคา
เอ็นมารคพลาซา บางกะป  จําแนกตามบริษัทผูใหบริการ  ผูวิจัยไดนํามาสรุป อภิปรายผลและ
ขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 

5.1 วัตถุประสงคของการวิจยั 
5.2 สมมติฐานของการวิจยั 
5.3 วิธีดําเนนิการวิจัย 
5.4 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
5.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
5.6 การวิเคราะหขอมูล 
5.7 สรุปผลการวิจัย 
5.8 อภิปรายผล 
5.9 ขอเสนอแนะ 

 
5.1  วัตถุประสงคของการวจัิย   
                   5.1.1  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  ภายใน
ศูนยการคาเอน็มารคพลาซา บางกะป เขตกรุงเทพมหานคร 
                 5.1.2  เพื่อเปรียบเทียบระดับคณุภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  เมื่อจําแนกตามบริษัทผูใหบริการ 
 
5.2  สมมติฐานของการวิจัย 

คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  ภายในศูนยการคาเอ็นมารค
พลาซา บางกะป  แตกตางกันตามบริษัทผูใหบริการ 
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5.3  วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
5.3.1 ประชากรที่ใชในการศึกษา  ไดแก  ผูใชบริการ ณ จุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  

ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะปของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  จํานวน 
4,088 คน และบริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน)  จํานวน 3,200 คน  จากขอมูลเดือนเมษายน พ.ศ. 2550 

5.3.2 ขนาดกลุมตัวอยาง  ผูวิจัยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane)  โดยกําหนด
ขอบเขตความคลาดเคลื่อนที่ .05  ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 379 คน 

5.3.3 การสุมตัวอยาง  ผูวิจัยดําเนินการสุมตัวอยางแบบมีระบบ (Systematic Random 
Sampling)   
 
5.4  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม  โดยแบงเปน 2 สวน คือ 
สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน และบริษัทที่ใชบริการ  โดยใชคารอยละ 
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  ภายใน

ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  ประกอบดวย  ดานความไววางใจได  ดานความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  และดาน
รูปลักษณทางกายภาพ 
 
5.5  การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยนําแบบสอบถามแจกกลุมตัวอยางจาก
บริษัทผูใหบริการ  ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  จํานวน 379 คน  ตามที่ไดกําหนด
ชวงวันที่ 15 – 30 มิถุนายน 2550 
 
5.6  การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  โดยแบงออกเปน 3  ตอน 
ดังนี้ 

ตอนท่ี 1  วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง โดยใช 
คารอยละ 
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ตอนที่ 2  วิเคราะหคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา        
เอ็นมารคพลาซา บางกะป  จําแนกตามบริษัทผูใหบริการ โดยเสนอผลการวิเคราะหเปนคาเฉลี่ยเลขคณิต 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ตอนที่ 3  เปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม   
ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป โดยใชการทดสอบคาที 
 
5.7  สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม  ภายใน
ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

5.7.1  ระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคา
เอ็นมารคพลาซา บางกะปพบวา  ระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับสูงทุกดาน  เมื่อพิจารณาตามราย
ดาน ระดับคุณภาพการบริการที่สูงสุด ไดแก ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
รองลงมาไดแก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  สวนดานที่มีระดับคุณภาพการบริการต่ําสุด ไดแก         
ดานรูปลักษณทางกายภาพ 

5.7.2   เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 
ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป พบวาแตกตางกันตามบริษัทผูใหบริการ 

 
 5.8  อภิปรายผล 

จากการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ภายใน
ศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป  มีประเด็นที่นาสนใจและนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

5.8.1 คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ภายในศูนยการคาเอ็น
มารคพลาซา บางกะป  มีปจจัยที่บงบอกระดับคุณภาพการใหบริการ 5 ปจจัย คือ  ดานความ
ไววางใจได  ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ดานความ
เขาใจลูกคารายบุคคลและดานรูปลักษณทางกายภาพ ผูใชบริการสวนใหญมีความเห็นวาระดับ
คุณภาพการใหบริการของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) สูงกวาคุณภาพการใหบริการ
ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) อาจเนื่องมาจากผูบริหารของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) ใหความสําคัญและคํานึงตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน มีนโยบายใหพนักงาน
ดานการบริการลูกคา คํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับแรกของงานบริการ  และเพื่อ
สามารถนําไปสูการแขงขันทางโทรคมนาคมในอนาคต  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ อุมาพร  
สุพรรณพงศ (2549) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของศูนยเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ในจังหวัด
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ปทุมธานี โดยศึกษาถึงระดับคุณภาพบริการ 10 ดาน คือ ดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ 
ดานความสามารถ ดานการเขาถึงได ดานความสุภาพ ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความปลอดภัย ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได อยูในระดับสูง  และมี
ความแตกตางกันตามประเภทเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

5.8.2 คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมนาคมของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ภายในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป พบวา  ผูใชบริการเห็น
วาระดับคุณภาพการบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจสูงสุด ไดแก ดานความเต็มใจและรวดเร็ว
ในการตอบสนอง ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานความไววางใจได ดานความเชื่อถือและมั่นใจ 
และดานรูปลักษณทางกายภาพ ตามลําดับ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  ชนิกานต  อรุณรัศมี (2549) 
ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตสํานักธุรกิจ 
ตลาดสี่มุมเมือง-รังสิตวา ผูใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เขตปทุมธานีดานใตเห็นวา  
ระดับคุณภาพการใหบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา อยูในระดับสูงเปนอันดับที่ 2  เนื่องจาก
ปจจุบันมีคูแขงขันดานโทรคมนาคมมากขึ้น  การเขาใจลูกคารายบุคคลหรือการรูจักและเขาใจลูกคา
ของธุรกิจบริการ เปนปจจัยที่สําคัญปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดสูงสุดตาม
ความคาดหวังในการรับบริการ 

5.8.3 ระดับคะแนนดานรูปลักษณทางกายภาพโดยภาพรวมมีระดับคะแนนต่ําสุด  อาจ
เนื่องมาจากการเปรียบเทียบของผูใชบริการ ระหวางการโฆษณาประชาสัมพันธของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และธุรกิจโทรคมนาคมอื่นที่เปน
บริษัทเอกชน  ซ่ึงมีงบประมาณในการโฆษณาประชาสัมพันธมากกวา และอาจมีผลมาจากปจจัยใน
เร่ืองของการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ที่เคยปฏิบัติงานในลักษณะของหนวยงานของรัฐในอดตี  ซึ่งพนักงานสวนใหญไมม ี
ความเชี่ยวชาญในเรื่องงานบริการที่ดี  จึงทําใหผูใชบริการสวนใหญมองวาคุณภาพการบริการดาน
รูปลักษณทางกายภาพของงานวิจัยช้ินนี้ มีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับที่ต่ําที่สุด 
 
 5.9  ขอเสนอแนะ 

5.9.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม มี

ขอเสนอแนะดังนี้ 
1) ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางครั้งนี้ พบวา ความเห็นของผูใชบริการ บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับสัญลักษณ เครื่องหมายและปายประชาสัมพันธมีคาเฉลี่ย
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ต่ําสุด  ดังนั้น ผูวิจัยมีความเห็นวาบริษัทควรใหความสําคัญในเรื่องสัญลักษณ เครื่องหมายและ            
ปายประชาสัมพันธควรมีความชัดเจนงายตอการจดจําตราสัญลักษณของบริษัท และชวยใหรูจัก
บริษัทมากขึ้นอีกประการหนึ่งดวย 

2) ความตองการพื้นฐานของมนุษย คือ การไดรับความเทาเทียมกัน ไมตองการ
เสียเปรียบ  ดังนั้น การรับบริการใด ๆ ก็ตาม ผูใชบริการตางตองการไดรับความเทาเทียมกัน ไมตองการ
เสียเปรียบผูอ่ืน  ผูวิจัยมีความเห็นวา  บริษัทควรใหความสําคัญตอความตองการของลูกคา  โดยการจัด
ใหมีเครื่องรับบัตรคิวใหครบทุกจุดรับชําระคาบริการ  และจัดเพิ่มจํานวนพนักงานบริการใหเหมาะสม
กับปริมาณงานของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมของบริษัท  เพื่อสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดรับการบริการที่เทาเทียมกันและใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการสูงสุด 

3) โลกปจจุบันเปนยุคของโลกาภิวัตน  ความรูตาง ๆ มีการเปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็ว  ผูวิจัยมีความเห็นวาบริษัท  ควรมีการเพิ่มความรูและทักษะในการทํางานและการบริการ
ใหแกพนักงานบริการตลอดเวลา  เพื่อเพิ่มระดับคุณภาพบริการใหสูงขึ้นและสามารถแขงขันกับ
ธุรกิจเอกชนได 

4) จากผลการวิจัยพบวา  ความสามารถในการประสานงานในสวนที่เกี่ยวของมี
คะแนนต่ําสุด อาจเนื่องมาจากพนักงานบริการยังไมมีความเขาใจในขั้นตอนการติดตอกับสวนงาน
ที่ เกี่ยวของอยางชัดเจน  หรืออาจเปนเพราะมีขั้นตอนในการทํางานที่ ซํ้าซอน  จึงทําใหการ
ประสานงานไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร  ผูวิจัยมีความเห็นวาบริษัทควรมีการบอกขั้นตอนการ
ทํางานใหพนักงานทราบอยางชัดเจน หรืออาจมีการวิเคราะหขั้นตอนการทํางาน ลดขั้นตอนที่ไม
จําเปนที่ทําใหกระบวนการทํางานชาเกินไป  และสามารถชวยลดขอผิดพลาดในการทํางานไดอีก
ประการหนึ่งดวย  ทั้งนี้ เพื่อเปนการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาใหสูงขึ้น และสามารถแขงขันกับ
ธุรกิจเอกชนได 

5) สําหรับพนักงานที่ทํางานตั้งแตเมื่อคร้ังที่เปนหนวยงานของรัฐมากอน  อาจจะยัง
ไมสามารถปรับตัวใหเขากับสภาพการแขงขันทางธุรกิจในปจจุบันไดดี  ผูวิจัยเห็นวาบริษัทควรจัด
ใหมีการอบรมสัมมนาอยูเสมอ  เพื่อเปนการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงานและสามารถ
ชวยกระตุนใหพนักงานเกิดแรงจูงใจในการทํางานมากขึ้นได 
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5.9.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  1)  ควรศึกษาวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพในงานบริการของพนักงาน  อาจเปนการศึกษาวิจัย
เรื่องแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานที่มีหนาที่ในการทํางานที่จะตองพบลูกคาโดยตรง  เพื่อ
นํามาใชใน การเพิ่มระดับคุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคมใหสูงขึ้นตอไป 
  2)  ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวางบริษัทที่เคยเปนหนวยงาน
ของรัฐและธุรกิจโทรคมนาคมที่เปนเอกชน  เพื่อนําจุดดอยมาใชในการปรับปรุงการบริการใหมี
คุณภาพสูงขึ้น และสามารถแขงขันกับธุรกิจโทรคมนาคมเอกชนอื่นได 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง  คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม 

ในศูนยการคาเอ็นมารคพลาซา บางกะป 
 
 แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง “คุณภาพบริการของจุดรับชําระคาบริการ
โทรคมนาคม ในศูนยการคาเอ็นมารค พลาซา    บางกะป”   ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาระดับ
ปริญญาโทของผูทําวิจัย  ขอมูลของทาน ผูทําวิจยัจะเก็บไวเปนความลบัและใชเปนขอมูลเพื่อ
สรุปผลการทําวิจัย  ผูทําวิจยัมีความตั้งใจจะนําเสนอผลการทําวิจัยทีไ่ดตอผูที่เกี่ยวของในการ
ปรับปรุงแกไขและพัฒนาการใหบริการใหเกิดคณุภาพและประสิทธิภาพมากที่สุด  เพื่อเตรียมความ
พรอมในการใหบริการที่ดีแกผูรับบริการในอนาคตและขอขอบพระคุณในความรวมมือ 
 
คําชี้แจง 
 
  แบบสอบถามแบงออกเปน 2  สวน  คือ 
 
  สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
  สวนที่ 2  คุณภาพการบริการของจุดรับชําระคาบริการโทรคมนาคม ในศูนยการคา 
เอ็นมารค พลาซา บางกะป 
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สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคล 
 
 คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน ( ) ในชองที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
 
 1.  เพศ 
   (  ) 1.  ชาย  (  ) 2.  หญิง 
 
 2.  อายุ                ป 
    
 3.  ระดับการศกึษาสูงสุด 
   (  ) 1.  มัธยมศึกษา/ต่ํากวามัธยมศึกษา 
   (  ) 2.  ปวส. / อนุปริญญา 
   (  ) 3.  ปริญญาตรีและสูงกวา 
 
 4.  อาชีพ    
   (  ) 1.  รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   (  ) 2.  พนักงานบริษัท 
   (  ) 3.  คาขาย / อาชีพสวนตวั 
   (  ) 4.  อ่ืน ๆ  
 
 5.  รายไดตอเดือน 
   (  ) 1.  นอยกวา 10,000 บาท    
   (  ) 2.  10,001 – 20,000 บาท 
   (  ) 3.  มากกวา 20,000 บาท  
 
 6.  บริษัทที่ใชบริการ 
   (  ) 1.  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 
   (  ) 2.  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
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สวนที่ 2  คุณภาพการบริการของจุดรับชาํระคาบริการโทรคมนาคม  ในศูนยการคาเอ็นมารค 
พลาซา บางกะป 
 
คําชี้แจง  โปรดอานขอความตอไปนี้และทาํเครื่องหมาย   ในชองที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด
เพียงคําตอบเดยีว และขอความกรุณาตอบคาํถามทุกขอ 
 ระดับคะแนนคุณภาพ       5  = คุณภาพสูงที่สุด  4  = คุณภาพสงู  
    3 = คุณภาพปานกลาง  2 = คุณภาพต่ํา    
    1 = คณุภาพต่ําที่สุด 
 

ระดับคุณภาพ คุณภาพการบริการ 
5 4 3 2 1 

ดานความไววางใจได      
1.  พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตองและตรงตอเวลา      
2.  พนักงานสามารถใหบริการตามคําขอบริการ      
3.  พนักงานมคีวามรับผิดชอบตอขอมูลที่ใหแกลูกคา      
4.  พนักงานสามารถประสานงานกับงานในสวนที่เกี่ยวของได      
     เปนอยางด ี

     

ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง      
5.  พนักงานมคีวามเต็มใจใหบริการและสามารถแกปญหา 
      เฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว 

     

6.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วทันใจ      
7.  มีขั้นตอนในการทํางานกระชับฉับไว      
8.  มีจํานวนพนักงานใหบริการเพียงพอและเหมาะสม      

ดานความเชื่อถือและมั่นใจ      
9.  พนักงานมคีวามรูและความชํานาญในงานบริการเปนอยางด ี      
10. พนักงานสามารถใหคําแนะนําในงานบริการไดอยางถูกตอง 
     ชัดเจน 

     

11. พนักงานพยายามแกไขขอผิดพลาดและระมัดระวังไมให 
     เกิดขอผิดพลาดขึ้นอีก 
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ระดับคุณภาพ คุณภาพการใหบริการ 
5 4 3 2 1 

12. พนักงานสามารถใชเคร่ืองมือและอุปกรณการใหบริการ 
     ดวยความชาํนาญ 

     

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล      
13. พนักงานสามารถเขาใจความตองการของลูกคาไดอยาง 
      ถูกตอง 

     

14. พนักงานปฏิบัติตอลูกคาไดอยางใหเกียรติและเทาเทยีมกัน      
15. พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลัง      
16. พนักงานมคีวามเปนมิตรและพรอมที่จะใหบริการดวยความ 
      เอาใจใสอยางสุภาพและจริงใจ 

     

ดานรปูลักษณทางกายภาพ      
17. การจัดสถานที่สะดวกตอการใหบริการ      
18. ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่      
19. สัญลักษณ เครื่องหมาย และปายประชาสัมพันธถูกตองชัดเจน      
20. พฤติกรรมและการแตงกายของพนักงานสุภาพและเหมาะสม      
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