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บทคัดยอ 
 

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา 1) ในภาพรวม 2) จําแนกตามลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ และ 
(3) จําแนกตามรูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการบริการ 
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ กลุมลูกคา
ท่ีมีการติดตอรับการใหบริการจากหนวยงานบริการลูกคาของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด จํานวน 235 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบคาที การทดสอบคาเอฟ การเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ 
 ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา โดยภาพรวม 
อยูในระดับมาก (2) ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง แตกตางกัน
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 (3) ประเภทการใชบริการส่ือสารขอมูล ขนาดความเร็วของวงจรการใชบริการส่ือสารขอมูล 
และจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษทั อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this study were to examine the level of service quality of customer 
service unit: (1) in total aspect, (2) classified by characteristic of general information, and (3) 
classified by service types and service models.  
 Questionnaires were used as the research tool to collect data. The sample group was 235 
customers who got the service from the customer service unit of Infonet (Thailand) Limited Group. 
Statistics used to analyze data were Frequencies, Percentages, Standard Deviation, Independent 
Samples t-test, One-way analysis of variance (F-test), and Scheffe's test. 
 The results found that: (1) service quality level of customer service unit in total aspect was 
good, (2) the difference of customers in gender, educational level, business type, and location had 
different opinion in service quality level of customer service unit with the statistical significance level 
of 0.05, and (3) the difference in data communication service type, circuit speed for data 
communication service, and amount of time to contact customer service unit had different opinion in 
service quality level of customer service unit with the statistical significance level of 0.05. 
Keywords: service quality, customer service unit, Infonet (Thailand) Limited Group  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันการส่ือสารนับเปนปจจัยพื้นฐานท่ีเขามามีบทบาทอยางมาก ชวยอํานวยความ
สะดวกในการใชชีวิตประจําวันของคนทุกคนอีกปจจัยหนึ่ง เพิ่มเปนปจจัยท่ีหา เนื่องจากการ
ติดตอส่ือสารระหวางคนท่ัวไปมีความสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินชีวิตในทุกดานของมนุษยในยุค
โลกาภิวัตน ซ่ึงเปนยุคของการส่ือสารผานเสียง ส่ือสารรับสงขอมูลและขาวสารท่ีเปดกวาง การส่ือสาร
มีประโยชนท้ังในแงตอบุคคลและสังคมสวนรวม การส่ือสารชวยทําใหคนมีความรูเพิ่มข้ึนและชวย
สรางโลกทัศนอยางไรขอบเขต การส่ือสารเปนกระบวนการท่ีทําใหสังคมมนุษย เติบโตอยางไม
หยุดยั้ง ทําใหมนุษยสามารถสืบทอดการพัฒนา เรียนรูและการรับรูวัฒนธรรมของตนเองและสังคมของ
โลกภายนอกประเทศไดเปนอยางดี การส่ือสารเปนปจจัยสําคัญหลักในการพัฒนาสรางประเทศ
สามารถสรางสรรคความเจริญกาวหนาแก ทุกภาคสวนขององคกรท้ังในภาคเอกชนและภาครัฐ เชน 
สถานศึกษา หนวยงานตาง ๆ ของรัฐบาล เชน กระทรวง ทบวง กรม โรงพยาบาล โรงงานอุตสาหกรรม 
และบริษัท/หางราน ธนาคาร องคกรการกุศลตาง ๆ เปนตน การส่ือสารจึงเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งตองใช
การส่ือสารขอมูลเพื่อการดําเนินกิจกรรมและธุรกรรมตาง ๆ ดังนั้นการพัฒนาการส่ือสารขอมูลให
ทันสมัยอยูเสมอทันกับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีของโลกในยุคโลกาภิวัฒน จึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ
อยางยิ่ง เพราะหากไมมีการส่ือสารใด ๆ การดําเนินงานตาง ๆ จะกระทําไดดวยความยากลําบาก หรือ
หากกระทําไดก็จะเกิดความลาชา ไมทันตอการดําเนินงาน กระท่ังองคกรอาจไมประสบพบความสําเร็จ
ไดโดยราบร่ืน 
 ในทุกภาคองคกรธรุกิจตางใหความสําคัญตอการพัฒนาเพิ่มศักยภาพและประสิทธิภาพใน
การดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจ โดยมีเปาหมายใหองคกรเจริญกาวหนาและมีผลกําไรมากข้ึน ทําใหเกิด
การแขงขันตอสูกันอยางสูงเพื่อชวงชิงความไดเปรียบในเร่ืองของสวนแบงทางการตลาดมาสรางความ
เติบโตใหกับองคกร ทุกองคกรธุรกิจไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเขามาใชใน
ธุรกิจอยางแพรหลาย เชน ระบบเครือขายคอมพิวเตอร มีบทบาทสําคัญมากข้ึนในปจจุบัน เพราะมีการ
ใชงานคอมพิวเตอรอยางแพรหลายทุก ๆ องคกร จึงเกิดความมุงหวังใหมีการเชื่อมตอคอมพิวเตอร
เหลานั้น รวมถึงการมีอุปกรณการใชงานสนับสนุนตาง ๆ เชน ปร้ินเตอร คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ
แบบสมารทโฟน เปนตน เพื่อการตอบสนองในการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจใหสะดวกข้ึน และเปน
การลดตนทุนของธุรกิจโดยรวมลง ชวยทําใหเกิดความรวดเร็ว คลองตัว และสรางความไดเปรียบดาน
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ความแตกตาง ในการขายสินคาและบริการ ทําใหมีการพัฒนาคิดคนสรางเคร่ืองมือใหม ๆ และอุปกรณ
ทางเทคโนโลยีใหม ๆ มากมาย ซ่ึงการเกิดการเปล่ียนการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วเชนนี้ ดังนั้นหาก
องคกรธุรกิจยังคงดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจในรูปแบบการทําธุรกิจแบบเดิม ๆ ดวยการขายสินคาและมี
การดูแลหลังการขาย โดยมุงเนนเร่ืองของราคาเพียงอยางเดียว อาจเปนปจจัยหลักทําใหธุรกิจไม
เจริญเติบโตเปนการสรางความเส่ือมถอยในการท่ีจะพัฒนาธุรกิจ เนื่องจากส่ิงสําคัญท่ีลูกคาหรือ
ผูบริโภคตองการ คือ การใหการบริการท่ีดีเยี่ยม มีคุณภาพสูงท้ังกอนการขายและภายหลังการขายสินคา
และการดูแลหลังการขาย ดังนั้นการบริหารและจัดการดานปฎิบัติการและการควบคุมตนทุนการ
ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด จึงเปนกลยุทธสําคัญท่ีทําใหธุรกิจสามารถสรางใหเกิดประสิทธิผล
ในการดําเนินงานสรางผลกําไรไดอยางตอเนื่องและมีความยั่งยืน 
 ทุกองคกรทางธุรกิจของภาคเอกชนและหนวยงานของภาครัฐบาล ไดจัดหาและใชงานดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ Information and communications technology (ICT) นับวาเปน
ระบบท่ีทุกองคกรธุรกิจเลือกพิจารณาเปนอันดับแรก เนื่องจากการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เขามาชวยในการบริหารงานดานปฎิบัติการขององคกรท้ังภาคเอกชนและภาครัฐ โดยมีวัตถุประสงค
สําคัญ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพของการทํางานของบุคลากร ชวยลดกระบวนการทํางานและข้ันตอน
การทํางานภายในหนวยงานตาง ๆ ใหเปนระบบระเบียบอยูในแบบแผนอยางเดียวกัน ดังนั้นการสราง
งานบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญยิ่งตอการสรางความมุงหวังในผลลัพธอยางสูงสุดแกลูกคา
ในฐานะของผูรับการบริการ ซ่ึงในท่ีนี้ลูกคาหมายความถึงลูกคาท้ังภายในองคกรและลูกคาภายนอก
องคกร กลาวคือพนักงานขององคการจะเปนผูปฏิบัติงานท่ีดีเลิศใหเกิดผลการบริการตอเนื่องไปยัง
ลูกคาภายนอกองคกร นั่นคือ การเพิ่มกลุมลูกคาขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  
 การจัดการบริหารคุณภาพของการบริการอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ถือเปนกลยุทธหลักท่ี
สําคัญในการชวยจัดการดานการบริหารดานตนทุนใหกับองคกร เนื่องจากเปนการปรับปรุงพัฒนาเพื่อ
เพิ่มขีดความสามารถของการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของธุรกิจภายในองคกรใหเกิดประสิทธิผล ชวยให
ทุกองคกรเสริมสรางความไดเปรียบและรับรูความแตกตางในคุณภาพของการดูแลหลังการขายท่ีมี
คุณภาพอยางมีนัยสําคัญตอลูกคา และสรางความไดเปรียบและมีความแตกตางทางการแขงขันทางธุรกิจ
ไดอยางชัดเจน ในขณะเดียวกันหากองคการใดขาดการดูแลและขาดการจัดการการบริหารคุณภาพ
ของการดูแลหลังการขายอยางมีประสิทธิภาพ อาจสงผลกระทบเปนอยางมากตอการปรับปรุงพัฒนา
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของธุรกิจภายในองคกรใหเกิดประสิทธิผล 
และกระทบตอความนาเช่ือถือและกระทบกับช่ือเสียงขององคกรไดอยางงายดายเชนเดียวกัน 
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 การบริการส่ือสารขอมูลท่ีตองใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนหนึ่งเปนการใชงานวงจร
ส่ือสารขอมูลเพื่อใชงานเช่ือมโยงการรับและการสงขอมูลไปยังสาขาหรือหนวยงานภายนอกท่ี
เกี่ยวของ เช่ือมตอระบบเครือขายคอมพิวเตอรขององคกร ระบบการส่ือสารดานการรับและการสง
ขอมูล ระหวางหนวยงานตาง ๆ ท้ังภายในและภายนอกองคการ เนื่องจากปริมาณของลูกคาผูตองการ
ใชงานวงจรส่ือสารขอมูลมีจํานวนมากข้ึนในปจจุบัน ดังนั้นจึงมีบริษัทในฐานะผูดําเนินธุรกิจทางดาน
การส่ือสารขอมูลเพิ่มปริมาณจํานวนวงจรใชงานมากข้ึนเชนกัน ในสภาวะการณเชนนี้ กอใหเกิดการ
แขงขันกันอยางรุนแรงในเร่ืองการของผลิตภัณฑและงานสวนดูแลหลังการขายคอนขางมากท่ีสุด  
เปนเหตุใหบริษัทตาง ๆ จําเปนตองหันมาพิจารณาถึงการพัฒนาและปรับปรุงในเร่ืองของงานบริการ
อยางดีเยี่ยมดวยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการส่ือสารขอมูลท่ีทันสมัยเขามาสนับสนุนใช
ในระบบปฎิบัติการขององคกร 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร หมายถึง การใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเพื่อการ
ประมวลผลใหเปนสารสนเทศเพ่ือจัดเก็บอยางเปนระบบ สามารถสืบคนและเขาถึง นํามาใชได
โดยสะดวก เปนส่ือกลางนําเสนอสารสนเทศ รวมถึงการรับสงสารสนเทศดวยเทคโนโลยีการส่ือสาร
ขอมูลความเร็วสูง เพื่อสงผานสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว (กิดานันท มลิทอง, 2548, น. 12) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร หมายถึง เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของกับขาวสาร ขอมูล 
และการส่ือสาร นับต้ังแตการสราง การนํามาวิเคราะหหรือประมวลผลการรับและสงขอมูล การ
จัดเก็บ และการนําไปใชงานใหม เทคโนโลยีเหลานี้ มักหมายถึง คอมพิวเตอร ซ่ึงประกอบดวยสวน
อุปกรณ (Hardware) สวนคําส่ัง (Software) และสวนขอมูล (Data) และระบบการส่ือสารตาง ๆ ไมวา
จะเปนโทรศัพท วงจรเชาส่ือสารขอมูล (Lease Line) ระบบส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม (VSAT) หรือ
เคร่ืองมือส่ือสารใด ๆ ท้ังมีสายและไรสาย (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 
2546, น. 92)   
 การใหบริการหรือการปฏิบัติงานใหลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูท่ีจะเปนผูตอบก็คือลูกคา ดังนั้น 
บริษัทตองหาความมุงหวังและความคาดหวังของกลุมลูกคาในปจจุบันและกลุมเปาหมายใหมใหได 
และสงมอบบริการใหลูกคาพอใจ อันเกิดมาจากการทํางานการดําเนินงานภายในองคกร อยางมี
รูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงแตมีใจ (Service Mind) เพียงอยางเดียว (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล, 
2556)  
 ดังนั้น มาตรฐาน (Standard) ในการใหบริการแกลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุด คือ เอกสารหรือระบบ
ท่ีแสดงวิธีการทํางาน เพื่อใหการทํางานงานนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทางเดียวกัน
อยางสมํ่าเสมอ ตัวอยางเชน พนักงานของ บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เม่ือผูบริหารได
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กําหนดนโยบายและมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานไวอยางชัดเจนและรวมถึงมีการตรวจสอบ
การทํางานอยางสมํ่าเสมอโดยพนักงานในระดับหัวหนางาน ยอมทําใหพนักงานผูปฏิบัติหนาท่ีทราบ
วา ควรจะทําอยางไรเม่ือมีลูกคาติดตอแจงเหตุขัดของเขามาท่ีบริษัท เพื่อใหลูกคามีความมุงหวังใน
ผลลัพธตอการไดรับการปฏิบัติการท่ีมีคุณภาพในมาตรฐานเดียวกัน หรือกรณีของการดูแลหลังการ
ขาย จะมีฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขาย จะตองเปนบุคคลท่ีสําคัญมากท่ีสุดในการ
ปฏิบัติงานแกไขปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ นอกจากรายละเอียดข้ันตอนปฏิบัติการ
ทํางานท่ีชัดเจนแลว ยังตองมีการวัดผลการทํางาน ท่ีสามารถกําหนดตัวช้ีวัด หรือ SLA (Service Level 
Agreement) ดวยเชนกัน เชน เง่ือนไขบริการตกลงวาการแกไขปญหาจะตองมีเจาหนาท่ีฝายบริการ
ลูกคาคอยรับแจงเหตุขัดของของลูกคาและสามารถแนะนําชวยใหคําปรึกษาตลอด 24 ชั่วโมง การ
รับประกันการแกไขเหตุเสีย ตองสามารถแกปญหาไดภายในระยะวลา 4 ช่ัวโมง และนอกจากน้ีการมี
เกณฑมาตรฐานคุณภาพในการบริการ  (Service Quality) จะตองสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับความ
มุงหวังของลูกคาในทุกดาน เชน ในเร่ืองลักษณะกายภาพ (Tangible) การตอบสนอง (Responsibility) 
การใหความม่ันใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) เนื่องจากความรูสึกของลูกคาท่ีรับ
บริการเปนเร่ืองสําคัญมีความละเอียดออนสามารถสงผลกระทบตอบริษัทคอนขางมาก ซ่ึงทําให
บริษัทของผูใหบริการตาง ๆ จําเปนตองวางแผนกําหนดกลยุทธดานกระบวนการทํางาน และกําหนด
มาตรฐานการทํางานหรือจัดทําขอกําหนดการปฏิบัติงานในเร่ืองของคุณภาพในการตอบสนองงาน
บริการใหเปนผูนําดานแตกตางมากกวาผูนําดานตนทุนตํ่าเพียงอยางเดียว 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอตั้งเพื่อดําเนินธุรกรรมทางธุรกิจ เพื่อมุงเนน
การจัดการและบริหารในแบบองครวมหรือรวมศูนย ท่ีเรียกวา (One Stop Service  Center) ซ่ึงสามารถ
ตอบโจทยกับความมุงหวังลูกคาไดโดยตรงอยางรวดเร็ว ท้ังนี้ผลิตภัณฑของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย การบริการดาน อินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร (Computer) 
การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecommunication) (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ี
เกี่ยวของในงานการบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาครัฐและกลุมธรุกิจบริษัทเอกชน โดยเฉพาะการให
บริหารเครือขายส่ือสารโทรคมนาคม (Network Management Services) ซ่ึงเปนการบริการโดยตรง
ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด รวมท้ังใชบริการจากผูมีเครือขายส่ือสารหลัก (Service 
Provider) เชน บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด อินฟอร
เมช่ัน ไฮเวย จํากัด (United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) 
(Symphony Communication Public Co., Ltd.) และบริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) TRUE 
ซ่ึงหนวยงานหลักเหลานี้จะมีระบบเครือขายหลักขนาดใหญในการใหการปฏิบัติการส่ือสารขอมูล
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ประเภทตาง ๆ เพื่อเปนการรองรับความมุงหวังของลูกคาท่ีหลากหลายในแตละประเภทความตาม
ความมุงหวังทางธุรกิจของลูกคาผูรับการปฏิบัติการ สามารถใหบริการไดท่ัวประเทศ มีพื้นท่ี
ครอบคลุมการบริการไดครบวงจร เชน บริการเช่ือมตอโครงขายอินเทอรเน็ตอยางงาย หรือบริการ
โครงขายท่ีซับซอน เชน การเช่ือมตอใชงานของสาขา และโรงงานรวมกับสํานักงานใหญ รวมตลอด
ถึงการปฏิบัติการการขาย การติดต้ังระบบคอมพิวเตอร และระบบการประชุมทางไกล โดยใชทีมงาน
ท่ีมีความชํานาญและมีประสบการณความชํานาญการทํางานเฉพาะดาน 
 หนวยงานบริการลูกคา เปนหนวยงานหลักในทํางานบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ทําหนาท่ีในการดูแลดานการบริการภายหลังการขายสินคา และใหมีการ
ปฏิบัติการดูแลระหวางการใชงานใหกับลูกคาผูใชบริการท่ัวประเทศ ในลักษณะ One Stop Service 
โดยเร่ิมจาก ข้ันตอนการติดต้ังอุปกรณในการบริการตาง ๆ มีศูนยการปฏิบัติการลูกคาสัมพันธ ของ
ฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขายจะตองเปนบุคคลท่ีคอยใหการบริการในการแกไข
ปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการเพ่ือรับแจงปญหาของการใชงานวงจรส่ือสารขอมูลและ
อุปกรณท่ีเกี่ยวของ ในลักษณะท่ีเรียกวา Help Desk หรือ Call Center เพื่อใหการปฏิบัติการดูแลลูกคา
ในการใหคําปรึกษา การใชงานเบ้ืองตนรับทราบปญหา และการขัดของตาง ๆ ระหวางการใชงานเพื่อ
แกไขปญหา กระท่ังลงบันทึกรายงาน (Job Ticket) การรับแจงปญหาขัดของดังกลาว เพื่อการบันทึก
ขอมูลและการจัดทํารายงานประจําเดือน เพื่อนําสงตอปญหาและลักษณะอาการท่ีเปนปญหาขัดของ 
ใหฝายบริการนอกสถานท่ี (Field Services) เพื่อสงทีมงานออกไปทําการตรวจสอบปญหา หาสาเหตุ
ของปญหาและทําการแกไขปญหาตาง ๆ จนเสร็จส้ิน รวมถึงการจัดใหมีการบํารุงรักษาเชิงปองกัน
ประจําป และตลอดจนเฝาติดตามผลการแกไขปญหาอยางใกลชิด (Monitoring) เพื่อใหลูกคาสามารถ
ใชงานในระบบส่ือสารขอมูลและใชงานอุปกรณตอพวงตาง ๆ ไดอยางตอเนื่องมีประสิทธิภาพสูงสุด
เชนเดิม โดยท้ังนี้จะมีการจัดทํารายงานการทํางานใหลูกคาผูรับการปฏิบัติการและทีมงานผูเกี่ยวของ
ภายในทราบเปนระยะๆ รวมถึงการสํารวจความคิดเห็นเพื่อรับฟงคําติชมจากลูกคา ตั้งแตขบวนการ
ติดต้ังจากลูกคาและภายหลังการบริการดานตาง ๆ เสร็จส้ิน เพ่ือนํามาพัฒนาแกไขปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหลูกคาเกิดความคุมคาในผลลัพธสูงสุดอยางตอเนื่อง 
 ท่ีผานมาหนวยงานบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีการพัฒนา
ปรับปรุงสินคาและบริการ กําหนดข้ันตอน (Process) และขอบเขต (Scope of Work) การดูแลหลังการ
ขาย เพ่ือสนองตอบลูกคาและเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการปฏิบัติการโดยตอเนื่องตลอดมา ซ่ึงเปน
เร่ืองสําคัญเรงดวนในการเสริมสรางความมุงหวังในผลลัพธสูงสุดตอลูกคาผูรับการปฏิบัติการท้ังใน
เร่ืองของมาตรฐานคุณภาพของอุปกรณท่ีจําหนาย พรอมติดต้ังใชงาน และการปฏิบัติการหลังการขาย 
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เพื่อเพิ่มความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาผูใชบริการในการชวยดูแลเร่ืองปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนและมี
ผลกระทบระหวางการใชงาน อีกท้ังเปนการชวยเพ่ิมชองทางใหการบริการวงจรเชาส่ือสารขอมูล
เพิ่มข้ึน ซ่ึงถือไดวาเปนกลยุทธท่ีสําคัญยิ่งท่ีทางบริษัทเลือกใช เพื่อใหลูกคาผูรับบริการ ใชบริการของ
บริษัทฯอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ตอเนื่องตอไป เปนการดูแลรักษาฐานลูกคาเพื่อสรางผลกําไร
ทางธุรกิจอยางยั่งยืน เนื่องมาจากการมีการตอสูแขงขันอยางรุนแรงของบริษัทผูดําเนินธุรกิจส่ือสาร
ขอมูล มิได เพียงแขงขันในเร่ืองของเทคโนโลยีอยางเชนในอดีตเทานั้น แตยังเพิ่มการแขงขันดานการ
บริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคาผูรับการปฏิบัติการ เพื่อใหลูกคารับรูไดถึงขอแตกตางของคุณภาพของการ
บริการอยางโดดเดน สมบูรณแบบของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพราะการมีระดับ
คุณภาพในการบริการที่ดีเลิศจะเปนหลักประกันความสําเร็จของการเพิ่มปริมาณของลูกคาผูรับการ
ปฏิบัติการ เพ่ือสรางกําไรใหบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ในการชวยเนนหาความตองการ
ของลูกคาเปนหลัก และใหการตอบสนองความตองการนั้นตอลูกคา ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมี
เปาหมายของการมีบริการท่ีเปนเลิศโดยใหความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ี
เกิดข้ึน เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะยาวและมีความยั่งยืน 
 สรุปความหมายวา การบริหารและจัดการคุณภาพของการปฏิบัติการ อยางมีประสิทธิภาพ
สูงสุดของธุรกิจใด ๆ ซ่ึงเปนผูใหบริการส่ือสารขอมูล ถือวามีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําใหลูกคา 
เกิดความมั่นคงเช่ือม่ันและไววางใจในประสิทธิภาพของการบริการในทุกดาน และเกิดความประทับใจ
พึงพอใจตอพนักงานและองคกร เปนการเสริมสรางการตอบสนองความพึงพอใจความคาดหมายของ
ลูกคาผูใชบริการ โดยการเพิ่มโอกาสในการเชาวงจรสื่อสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด อิทธิพลดังกลาวขางตน ลวนมีเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพทุก ๆ ดานในการ
บริการประเภทตาง ๆ ของกลุมบริษัทฯ ในการเลือกใชวงจรส่ือสารขอมูลของของลูกคาผูรับการ
ปฏิบัติการเปนอยางมาก อีกท้ังขอมูลขางตนเปนถือเปนขอมูลพื้นฐาน ท่ีทําใหผูรับการปฏิบัติการใช
วงจรส่ือสารขอมูล ใชสําหรับชวยเลือกหรือชวยตัดสินใจเลือกเพื่อใชงานวงจรส่ือสารขอมูลจากกลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อชวยใหเกิดการซ้ือซํ้าอยางตอเนื่องและมีทัศนคติท่ีดีตอ
สินคาและบริการดานตาง ๆ 
 ประเด็นปญหาจากระดับคุณภาพของงานบริการ 
 จากความเปนมาดังกลาวขางตน จึงไดกําหนดประเด็นปญหาเปน 3 ขอ ดังนี้ 
 1. ระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด เปนอยางไร 
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 2. ลักษณะของขอมูลท่ัวไปและประเภทธุรกิจของผูรับการปฏิบัติการท่ีแตกตางกัน จะมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันหรือไม และอยางไร 
 3. รูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการปฏิบัติการท่ีแตกตางกัน จะมีความคิดเห็น
ตอระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด แตกตางกันหรือไม และอยางไร 
 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาถึงระดับคุณภาพของการใหบริการหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 1.2.2 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการ
บริการ 
 1.2.3 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามรูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการบริการ 
 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 1.3.1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน มีดังตอไปนี้ 
  1) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานเพศ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  2) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานอายุ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  3) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานระดับการศึกษาท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  4) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานประเภทธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  5) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานระยะเวลาติดตอธุรกิจ ท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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  6) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานสถานท่ีตั้งท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 1.3.2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน มีดังตอไปนี้ 
  1) ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใหบริการ
ท่ีแตกตางกัน 
  2) ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  3) จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  4) จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ มีขอบเขตท่ีมุงศึกษาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีขอบเขต ดังนี้ 
 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ กลุมลูกคาท่ีมีการติดตอกับหนวยงานบริการลูกคา 
ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยกําหนดใหตัวแทนของบริษัทฯ คือ ฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือฝายคอมพิวเตอรท้ังสวนกลางและสาขาท่ีเกี่ยวของของลูกคา เปนผูใหขอมูล  
 2. ขอบเขตพ้ืนท่ี คือ กลุมบริษัทลูกคาตาง ๆ ผูไดรับการบริการในประเภทธรุกิจตาง ๆ ท่ัว
ประเทศ 
 3. ขนาดของกลุมตัวอยาง เนื่องจากทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน คือ ฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือฝายคอมพิวเตอร ท้ังสวนกลางและสาขาที่เกี่ยวของของลูกคากลุมท่ีมีการติดตอกับ
หนวยงานบริการลูกคาของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดังนั้นจึงใชกลุมตัวอยางจาก
การคํานวณโดยใชสูตรทราบประชากร ไดจํานวนกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 235 คน ตามสูตร
ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) โดยกําหนดระดับความเชือม่ันท่ี 95% คาระดับความคลาดเคล่ือน
ไมเกิน 5% (อางอิงใน ธานินทร  ศิลปจารุ, 2555, น. 45) 
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 4. ขอบเขตระยะเวลาในการดําเนินการคนควา ในการทําวิจัยครอบคลุมระยะเวลา 3 เดือน 
เร่ิมต้ังแต กรกฎาคม พ.ศ. 2557 - กันยายน พ.ศ.2557 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงานบริการการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีกําหนดตัวแปรดังนี้ คือ 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจ
ผูใชบริการและประเภทของการใหบริการ โดยมีรายละอียดดังนี้ คือ 
  ตัวแปรอิสระดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาประเภทธุรกิจ ระยะเวลาติดตอธุรกิจและสถานท่ีตั้ง 
  ตัวแปรอิสระดานประเภทของการใชบริการดานส่ือสารขอมูล ไดแก บริการส่ือสาร
ขอมูล ADSL, บริการส่ือสารขอมูล MPLS, บริการส่ือสารขอมูล Lease Line, บริการส่ือสารขอมูลผาน
ดาวเทียม (VSAT) ความเร็วของวงจรใชงาน จํานวนของวงจรใชงาน จํานวนคร้ังในการติดตอหนวยงาน
บริการ 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) กําหนดขอบเขตการช้ีวัดคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจ 
ของกลุมบริษัทผูใชบริการ ตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงระบุความหมายมิติของการวัด
คุณภาพบริการไว 5 ดาน (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 
  ดานความนาเชื่อถือของการใหการบริการ (Reliability)  
  ดานความม่ันใจในการใหการบริการ (Assurance)  
  ดานการใหบริการในลักษณะท่ีจับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles)  
  ดานความเขาอกเขาใจตอการใหการบริการ (Empathy)  
  ดานการตอบสนองในการใหการบริการ (Responsiveness) 

 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหการปฏิบัติการอยางดีเยี่ยมยอด เพื่อ
ตอบสนองความคาดหวังหรือความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาหรือผูรับการบริการ เปนประโยชนจาก
การรับรูของลูกคาหรือผูรับการปฏิบัติการท่ีแสดงความมุงหวังในผลลัพธหากไดรับส่ิงผูรับการบริการ
ตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการในรูปแบบท่ีตองการ ตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman 
ซ่ึงระบุความหมายมิติของการวัดคุณภาพบริการไว 5 ดาน (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 
  - ดานความนาเช่ือถือของการบริการ (Reliability) คือ งานบริการท่ีจะสงมอบใหแกลูกคา
ทุกคร้ัง ตองมีความนาเช่ือถือได ตรงไปตรงมา มีความถูกตองและสมํ่าเสมอหรือมีมาตรฐานท่ีสามารถ
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เสริมสรางความเช่ือถือไววางใจในงานบริการจากลูกคา การบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอ
แกลูกคา  
  - ดานความม่ันใจในการบริการ (Assurance) คือ การตอบสนองหรือชวยเหลือตามความ
มุงหวังของผูรับบริการไดอยางทันทวงที เปนการบริการของพนักงานท่ีมีทักษะ มีความรู ความสามารถ 
ไดถูกตองตรงตอความมุงหวังของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือ
และสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการท่ีดี 
  - ดานการบริการในลักษณะท่ีจับตองได (Tangibles) คือ งานบริการที่สามารถสัมผัสจับ
ตองได ปรากฎใหเห็น เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณสํารองตาง ๆ และบุคลากรในการรองรับการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจใหบริการ 
  - ดานความเขาอกเขาใจการบริการ (Empathy) คือ พนักงานท่ีใหบริการแกลูกคาแตละ
ราย ดวยการดูแลเอาใจใส ใหความสนใจกับความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความมุงหวังของลูกคา รวมท้ัง
ความพยายามท่ีจะเขาใจ ขอจํากัด และปญหาของลูกคา 
  - ดานการตอบสนองในการบริการ (Responsiveness) คือ การตอบสนองจากพนักงานท่ี
จะมีหนาท่ีใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจและมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที 
ลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 ประเภทธุรกิจ หมายถึง ลักษณะการดําเนินทางธุรกิจของลูกคา โดยใชขอมูล แบงตาม
ประเภทธุรกิจของบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบงเปนกลุมตาง ๆ ดังนี้ 
  - ธุรกิจการธนาคาร การเงิน 
  - ธุรกิจการประกันชีวิต ประกันภัย 
  - ธุรกิจผลิตพลาสติกและเคมีภัณฑ 
  - ธุรกิจผลิตกระดาษและเยื่อกระดาษ 
  - ธุรกิจพลังงานและปโตรเลียม 
 ระยะเวลาการติดตอ หมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคาเร่ิมมีการติดตอใชวงจรส่ือสารขอมูล โดยนับ
จากวันท่ี ท่ีลงนามในสัญญาการบริการ กับ บริษัทอินโฟเน็ท ประเทศไทย จํากัด 
 สถานท่ีตั้ง หมายถึง ภาคท่ีตั้ง แบงทางภูมิศาสตรของประเทศตามท่ีกําหนดไวใน
อักขรานุกรมภูมิศาสตรไทย ของราชบัณฑิตยสถาน เลม 1 ป 2525 หนา 3-18 แบงเปน 6 ภาค ดังนี้ 
  - ภาคกลาง 
  - ภาคตะวันตก 
  - ภาคตะวันออก 
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  - ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  - ภาคใต 
  - ภาคเหนือ 
 ผูรับบริการหรือลูกคา หมายถึง เจาหนาท่ีฝาย IT ท่ีเกี่ยวของกับการดูแลระบบ Network 
ขององคกรภาคเอกชน ท่ีไดรับการบริการตาง ๆ เกี่ยวของกับบริการส่ือสารขอมูลจากหนวยงานบริการ
ลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 การใหบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับจากการชวยเหลือและปฏิบัติงานของพนักงาน  
ผูใหบริการตามประเภทของการใหบริการ ตั้งแตกระบวนการ ติดต้ังอุปกรณ แนะนําการใชงาน     
และบริการดานเทคนิคตาง ๆ รวมถึงกระบวนการดูแลหลังการขาย ของหนวยงานบริการกลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  
 พนักงาน หมายถึง บุคคลหรือพนักงานท่ีพรอมใหการบริการตอผูรับบริการหรือลูกคา 
ประกอบดวย ทีมงานติดต้ัง และทีมบริการลูกคา ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด 
 การบริการ หมายถึง พฤติกรรมหรือกิจกรรมการกระทําท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบให
อีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความเต็มใจ ในการชวยเหลือสงมอบการบริการนั้น 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) หรือ เทคโนโลยีสารสนเทศและ  
การส่ือสาร (Information and Communication Technology: I.C.T) หมายถึง เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวกับ
ขาวสารขอมูลและการส่ือสาร สองดานหลัก ๆ ท่ีประกอบดวยเทคโนโลยีดานระบบคอมพิวเตอร และ
เทคโนโลยีดานการส่ือสารโทรคมนาคม ท่ีผนวกเขาดวยกัน เพื่อใชในกระบวนการสราง จัดหา จัดเก็บ 
และเผยแพรสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนเสียง ภาพ ภาพเคล่ือนไหว ขอความหรือตัวอักษร 
และตัวเลข เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ ความถูกตอง ความแมนยํา และความรวดเร็วใหทันตอการนําไปใช
ประโยชน โดยเรียกวา บริการส่ือสารความเร็วสูง ซ่ึงจะตองอาศัยเทคโนโลยีอ่ืนรวมดวย เพื่อให
สามารถใชงานบริการส่ือสารความเร็วสูงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ADSL หมายถึง เปนบริการที่ใชเทคโนโลยกีารส่ือสารขอมูล ความเร็วสูง บนขายสายทองแดง 
หรือคูสายโทรศัพท ADSL เปนเทคโนโลยีในตระกลู xDSL โดยมีลักษณะสําคัญคืออัตราความเร็วในการ
รับขอมูล (Downstream) และอัตราความเร็วในการสงขอมูล (Upstream) ท้ัง 2 ดาน ไมเทากัน 
 MPLS หมายถึง เปนวงจรส่ือสารขอมูลความเร็วสูง ดวยเทคโนโลยีของ MPLS ท่ีมี
ประสิทธิภาพ มีการรับรองคุณภาพของการบริการ (Quality of Service) โดยการใชงานเชื่อมโยง
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เครือขายสาขาขององคกรเขาหากัน ชวยเพิ่มความคลองตัวในการติดตองานกันระหวางภายในองคกร 
ทําใหสามารถใชโครงขายไดอยางคุมคาและเต็มประสิทธิภาพ 
 Lease Line หมายถึง เปนบริการเครือขายสวนบุคคล ใชสําหรับการติดตอส่ือสารดวย
เทคโนโลยีใยแกวนําแสงรับ-สงสัญญาณ ภาพ เสียง และขอมูล ระหวางสถานท่ี 2 แหง สามารถติดตอ
ถึงกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา และปลอดภัยจากการละเมิดขอมูล และยังสามารถเลือกใชอัตรา
ความเร็วในการรับขอมูลและสงขอมูล ไดตามความมุงหวังและลักษณะการใชงานเร่ิมตั้งแตความเร็ว 
9.6 Kbps จนถึงความเร็วสูงสุด 155 Mbps ตามมาตรฐานของ ITU 
 Satellite (VSAT) หมายถึง เปนบริการระบบส่ือสารผานดาวเทียม ท่ีใชจานสายอากาศขนาด
เล็ก มีขนาดเสนผาศูนยกลางประมาณไมเกิน 2 เมตร โดยจําแนกออกเปนประเภทใหญ ๆ ได 4 ประเภท 
ไดแก บริการไพเวทล้ิงค (Private Link Service) บริการระบบ VSAT บริการระบบ Broadcasting, 
บริการ iPSTAR และลักษณะการใชงานเร่ิมต้ังแตความเร็ว 32 Kbps จนถึงความเร็ว 4 Mbps 
 

1.6 กรอบแนวคดิในการวิจัย 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 ทําใหทราบและเขาใจถึงความสําคัญของคุณภาพของการใหบริการ วาคุณภาพของ
งานบริการในแตละดานมีความสําคัญมากนอยเพียงใด  
 1.7.2 เพื่อนําขอมูลจากผลการศึกษาไปใชเปนแนวทาง ในการชวยวางแผน ชวยพัฒนา
ปรับปรุงและชวยพัฒนาธุรกิจดานส่ือสารขอมูล ใหตรงตอความมุงหวังของลูกคาหรือเปนผูนําดาน
การบริการท่ีลูกคาเลือกเปนอันดับแรก 
 1.7.3 เพ่ือตอบสนองความคาดหวัง ความมุงหวังของลูกคาผูใชบริการ ในเร่ืองทํางานบริการ
ท่ีมีคุณภาพ เพื่อจะสรางความม่ันใจ สรางความไววางใจและสรางความจงรักภักดีตอ บริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด และทําใหลูกคาผูใชบริการเกิดการรับรูถึงความมุงหวังของการรับบริการอยาง
ตอเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ไดศึกษาทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยบางสวน เพ่ือประกอบในการศึกษาดังนี้ 
 1. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับงานบริการ  
 2. ทฤษฎีและแนวคิดดานคุณภาพการใหบริการ 
 3. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับสวนผสมทางการตลาดของงานบริการ 
 4. ประเภทบริการของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากดั 
 5. งานคนควาอ่ืน ๆ 
 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับงานบริการ 
 การคนควาศึกษาทฤษฎีและแนวความคิด ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการเพ่ือทําการศึกษาคร้ังนี้จะ
ประกอบดวย ความหมายของคําวา บริการ ลักษณะเฉพาะงาน การจําแนกระดับของงาน ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการทํางาน  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อางอิงใน วรรณวิภา พีราวัชร, 2549) ไดใหคํา
จํากัดความของคําวา การบริการ คือ การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการหรือใช
บริการ เปนตน 
 คําวา การบริการ SERVICES หมายความวา เปนการบริการท่ีดี สามารถแยกไดดังนี้ 
 S =  Service Mind คือ การมีใจรักบริการ ปราถนาใหผูอ่ืนพึงพอใจและมีความเต็มใจ
ชวยเหลือผูอ่ืน 
 E  =  Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือลน มีความพรอมทํางานตลอดเวลา 
 R  =  Readiness คือ การมีความพรอมของบุคลากร ท่ีมีทักษะ ความรู ความสามารถและมี
เคร่ืองมือท่ีจะใชทํางาน 
 V  =  Value คือ การตระหนักถึงคุณคาในงานบริการที่ทํา วาเปนงานท่ีมีประโยชน มีคุณคา
และสามารถสรางความภาคภูมิใจใหกับชีวิตได 
 I  =  Interested คือ มีความสนใจ ใสใจ ในงานบริการท่ีทํา ดวยความเต็มใจยิ่ง 
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 C  =  Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี ตองมาจากการมี วัสดุอุปกรณท่ีมีความ
พรอมใชงาน รวมท้ังสถานท่ีตั้งและบริเวณโดยรอบของศูนยบริการตองมีความสะอาด การแตงกาย
ของเจาหนาท่ีตองดูสุภาพเรียบรอย 
 E  =  Endurance คือ ความอดทน อดกล้ัน งานบริการจะตองพบเจอกับบุคคลหลายประเภท 
ท้ังประเภทเฉย ๆ ใจรอน จุกจิกข้ีบน ผูใหบริการตองมีความอดทนและอดกล้ัน 
 S  =  Smile คือ การยิ้มแยมแจมใส มีมิตรภาพตอผูรับบริการทุกคนโดยท่ัวหนา ไมมีการ
แบงช้ันวรรณะใด ๆ ท้ังส้ิน 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible 
Goods) ของธุรกิจใหบริการกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความมุงหวัง
ของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2556, น. 18) 
 การบริการ (Service) เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาท่ีไมมีตัวตน เชน การศึกษา 
ความบันเทิง การเชา การบริการของรัฐ การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย และการบํารุงรักษา 
เปนตน (Heizer and Render, 1999, p. 12) 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขาย
ใหกับอีกฝายหน่ึง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการ
บริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได (Kotler, 2000, p. 428) 
 จากความหมายโดยรวมดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของข้ันตอนการ
บริการตาง ๆ ไดดังนี้ 
  1. กระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง กิจกรรมการดําเนินการหรือการ
ปฏิบัติงานใด ๆ (Performance) ของธุรกิจผูใหการบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการหรือลูกคาไดรับ
การตอบสนองท่ีตรงตามความมุงหวัง เชน การท่ีลูกคาผูใชบริการ โครงการระบบเครือขายเทคโนโลยี
พื้นฐานเกิดปญหาระหวางการใชงาน ลูกคาไดโทรศัพทแจงมายัง ศูนยบริการดานเทคนิค (Help Desk 
หรือ Call Service Center) ส่ิงท่ีลูกคาตองการคือ การรับแจงถึงปญหาท่ีลูกคาประสบอยูจากการใชงาน
หรือไมมีความเขาใจมากพอในระบบการทํางานของเครือขาย โดยลูกคาไมสามารถแกไขปญหาใน
เบ้ืองตนได ผูใหบริการจึงตองใหระบบนั้นสามารถทํางานไดเชนเดิมและอยูสภาพท่ีดีอยางเปนปกติ 
ดังนั้นข้ันตอนของกิจกรรมการนําสงบริการก็คือ ทีมผูใหบริการจะตองทําการตรวจสอบปญหาเบ้ืองตน 
วิเคราะหหาสาเหตุปญหา ทดสอบสมมุติฐานความเปนไปไดของปญหาบนหลักการดานเทคนิค และ
ใหทีมที่เกี่ยวของลงมือแกไขปญหาตาง ๆ สําเร็จลุลวงภายในระยะเวลาที่กําหนดตามสัญญาการบริการ 
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  2. สินคาท่ีจับตองไมได (Intangible Goods) คือ การบริการ ซ่ึงเกิดจาก กิจกรรมของ
ข้ันตอนการนําสงมอบงานบริการ เชน การใหคําปรึกษาเบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขเร่ืองระบบการ
ใชงานของโครงการเครือขายส่ือสารฯ การรับประกันคุณภาพภายหลังการขาย เพื่อแกไขระบบการใช
งานใหแกลูกคาภายในระยะเวลาตามท่ีควรจะเปน การใหการดูแลขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูล หรือ
แมกระท่ังการใหคําปรึกษาทางดานเทคนิคแกลูกคา เปนตน 
  3. ความมุงหวังในผลลัพธ (Customer Need and Want) หมายถึง การหวังผลลัพธจาก
กิจกรรมทางธุรกิจ เชน บริษัทผูประกอบกิจการในดานพลังงานและดานปโตรเลียมตองการมีและใช
งานบริการระบบวงจรส่ือสารขอมูลท่ีมีเสถียรภาพ สามารถใชงานไดสมํ่าเสมอ โดยไมมีปญหาขัดของ
ในระหวางการใชงานรับและสงขอมูล และมีเจาหนาท่ีพนักงานดานเทคนิคคอยชวยเหลือใหคําปรึกษา
และแกไขปญหาการใชงานตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง 
  4. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การทํางานมีประสิทธิภาพ ลูกคา
ไดรับการปฎิบัติอยางดีเยี่ยมเปนไปตามขอตกลงในสัญญาการบริการที่ธุรกิจไดนําเสนอ จนกระท่ัง
สามารถบรรลุวัตถุประสงคไดอยางมีความเชื่อม่ัน มีประสิทธิภาพ จนเกิดความมุงหวังในผลลัพธสูง 
และสามารถบอกตอแนะนําไปยังผูอ่ืน ๆ ในผลลัพธนั้นไดเปนอยางดี 
 1. งานบริการดานขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูล สามารถกระทํา ดังนี้ 
  การใหบริการดวยคนหรือบุคลากร  
  การบริการดวยคนหรือบุคลากรเปนวิธีการใหการปฎิบัติงานท่ีมีความสําคัญมากกวา    
วิธีอ่ืน ๆ เนื่องจากธุรกิจมีสามารถหาคนท่ีมีตวามรูและบริหารจัดการพนักงานใหเหมาะสมกับความ
มุงหวังของลูกคาในแตประเภทได ซ่ึงหากกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีข้ันตอนการ
ปฎิบัติงานอยางดีแลว ก็จะสรางความไดเปรียบทางธุรกิจไดมากกวาคูแขงขันในกลุมธุรกิจเดียวกัน 
การใหดูแลระบบโครงการเครือขายเทคโนยีพื้นฐาน คอนขางมีขอจํากัด ในเร่ืองของบุคคล การท่ี
ใหบริการดานเทคนิคโดยตรง เนื่องจากจะตองเปนผูความเช่ียวชาญพิเศษเหมาะสมกับงานท่ีตองทํา
การดูแลรับผิดชอบสูงเทานั้น ทําใหธุรกิจมีตนทุนแรงงานคอนขางสูงรวมถึงสวัสดิการอื่นท่ีเกี่ยวของ
หากตองเดินทางไปทํางานยังโครงการของลูกคาที่รับบริการและตนทุนดานการฝกอบรมในเร่ือง
พัฒนาทักษะ ท้ังนี้ธุรกิจยังคงตองภาระในเร่ืองงานบุคลากรท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะดานและ 
การตอรองเร่ืองของผลประโยชนตาง ๆ ดังนั้นการจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมกับงานและคาแรงงาน
จึงจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ 
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  การใหบริการดวยเคร่ืองอุปกรณอิเลคโทรนิคส  
  ธุรกิจบริการอาจมีการปฎิบัติงานดวยอุปกรณอิเลคโทรนิกสในระบบส่ือสารขอมูล ดาน
การมีระบบมาตรฐาน ท่ีเรียกวา Network Magement System (NMS) เนื่องจากการที่มีประเภทของการ
ปฎิบัติการมากกวาหนึ่งประเภท ทําใหสามารถควบคุมการปฎิบัติงานในแตละคร้ังไดอยางเปน
มาตรฐานตามที่ลูกคาตองการ แตยังคงมีขอจํากัดท่ีไมสามารถทําปรับเปล่ียนรูปแบบงานบริการได
ตามความมุงหวังของลูกคาในแตละบุคคลท่ีแตกตางกันได รวมถึงไมมีพนักงานคอยดูแลและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนใหลูกคาไดท้ังหมด ดังนั้นจะพบไดวาการบริการดวยอุปกรณอิเลคโทรนิกส 
มักจะตองมีเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธท่ีตองคอยรับบริการในดานการแนะนําการใชอุปกรณตาง ๆ และ
ตอบคําถามตาง ๆ ใหลูกคาระหวางการใชงานดวย 
 2. สวนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
  สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน 2542, น. 172) คือ ปจจัยท่ีเปน
สวนประกอบของการปฎิบัติการใด ๆ ท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ ชวยสรางความมุงหวังใน
ผลลัพธหรือกอใหเกิดความมุงหวังในผลลัพธสามารถแบงปจจัยไดดังน้ี 
  1. กลุมท่ีมีผลกอนรับบริการ (Pre-service Factorys) หรือ Pre-delivery Factorys ไดแก 

- Company Image ภาพพจน กติติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
- Creditability of Company ความเช่ือถือ ไววางใจไดของบริษัท 
- Cost of Service คาบริการ ตนทุนดานปฎิบัติการ 
- Creativity of Service ความแปลกใหมของบริการ 

 2. กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service factorys) หรือ During-delivery 
Factorys ไดแก 
  - Convenience ความสามารถในการคาดหวังผลลัพธได  
  - Correctness ความถูกตองของรายละเอียดงาน 
  - Courtesy กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใชบริการ 
  - Complexity ความยุงยากซับซอนในระหวางการทํางาน 
  - Carefulness ความปรานีตบรรจงและพิถีพิถันในขณะข้ันตอนใชบริการ 
  - Competence ความรู ความสามารถ ทักษะของเจาหนาท่ี 
 3. กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการการปฎิบัติงาน (Post-service Factors) หรือ Post-delivery 
Factorys ไดแก 
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  - Conformance to Customer Expectation ความสอดคลองท่ีเปนไปไดและความ
มุงหวังคาดหวังของลูกคากอนมารับงานบริการ 
  - Competeness of Service ความครบถวน ถูกตองของการบริการ 
  - Consistency of Service Quality มีความคงเสนคงวาในดานเกณฑคุณภาพท่ีดี 
  - Complaint handing การตอบสนองตอคํารองเรียนของลูกคา 
  - Cost Effectiveness ความคุมคาเงินหรือไม ของบริการน้ัน (หลังจากลูกคาไดรับ
บริการนั้นจนครบถวน) 
 ในการแยกปจจัยความมุงหวังในผลลัพธ ออกเปน 3 กลุม เชนนี้ จะชวยใหผูท่ีมีปฎิบัติงาน
สามารถนํามาปรับใชในงานไดถูกตองชัดเจน 
 3. หมวดของธุรกิจ 
  การแบงธุรกิจออกเปน 3 หมวดใหญ ๆ ดังนี้ 
  3.1 ธุรกิจท่ีขายสินคาอยางแทจริง เปนการทําธุรกิจท่ีเนนการขายสินคาเพียงอยางเดียว 
เชน ธุรกิจการขายเส้ือผาสําเร็จรูป การขายสินคาอุปโภคบริโภค ท่ีเปนการซ้ือขายเพียงคร้ังเดียว เปนตน  
  3.2 ธุรกิจท่ีขายการบริการ เปนการทํางานท่ีใหเนนมีเฉพาะงานใหบริการ ไมมีการขาย
สินคาใด ๆ ท้ังส้ิน เชน บริษัทท่ีใหคําปรึกษาดานธุรกิจ สํานักงานกฎหมาย ธุรกิจการบริการตาง ๆ เชน 
บริษัทรับบริการจัดสงเอกสาร บริษัทรับดูแลรักษาความปลอดภัย บริษัทท่ีรับจางทําความสะอาด เปนตน 
  3.3 ธุรกิจท่ีมีท้ังสองหมวดธุรกิจท้ังระหวางการขายสินคาหรือบริการภายหลังการขาย
สินคา โดยธุรกิจท่ีดําเนินการเชนนี้ อาจจะเนนอยางใดอยางหนึ่งมากกวา ซ่ึงเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะ
สามารถทําใหเสนอขายสินคาและใหบริการเพิ่มใหแกลูกคาผูเขามาซ้ือสินคาหรืองานบริการไดในคร้ัง
เดียวกัน ดังเชน โครงการดูและระบบเครือขายเทคโนโลยีพรอมกับการขายอุปกรณและใหการบริการ
ดูแลระบบเครือขายตาง ๆ ของลูกคา ธุรกิจไมไดมุงเนนการขายอุปกรณหรือใหบริการเพียงอยางใด
อยางหน่ึง เนื่องจากลูกคาไมมีความสามารถท่ีจะติดต้ังใชงานอุปกรณตาง ๆ เหลานั้นไดดวยตนเอง     
จึงจําเปนตองซ้ือการบริการในการติดตั้งอุปกรณ การร้ือถอนอุปกรณ รวมถึงการดูแลใหบริการ
ระหวางการใชงานและภายหลังการขาย 
 4. หมวดของบริการในธุรกิจ 
  โดยปกติแลวในธุรกิจบริการหมวดใด ๆ ก็ตาม จําแนกเปน 3 หมวด ดังนี้ 
  4.1 การบริการแกนหลัก ถือเปนหัวใจหลักของธุรกิจ โดยทั่วไปการบริการหลักจะสราง
กําไรใหธุรกิจคอนขางสูงมาก แตบริการแกนหลักก็มักจะมีความซับซอนในการบริการหรือการนําสง
มอบงานบริการใหกับลูกคาผูรับบริการมากกวาเชนกัน โดยเฉพาะในกลุมธุรกิจการธนาคาร การปลอย
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สินเช่ือใหกับลูกคาท่ีสามารถท่ีสรางผลประโยชนใหธนาคารมาก ข้ึนอยูกับอัตราดอกเบ้ียท่ีธนาคาร 
แตละแหงเสนอใหกับผูกู กลุมธุรกิจมหาวิทยาลัย ท่ีมีภาพลักษณในการสอนท่ีสูงกวามหาวิทยาลัย
คูแขง คือ กลยุทธสําคัญดานการตลาดใหกับมหาวิทยาลัย ดังนั้น ผูบริหารในกลุมธุริจการใหการ
บริการเหลานี้จะตองใหความสําคัญ ในการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการหรือลูกคาเปนลําดับแรกเพ่ือ
การบริการแกนหลักท่ีดีเยี่ยมเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ 
  4.2 การบริการเสริม การบริการเสริมสรางรายไดใหกับธุรกิจไดเชนกัน แตในปริมาณท่ี
ไมมากเทาบริการแกนหลัก เชน การอบรมความรูดานคอมพิวเตอร หรือการสอนภาษาตางประเทศ 
ใหแกบุคคลภายนอกท่ีสนใจ  ในธุรกิจมหาวิทยาลัยตาง ๆ และการบริการรานสะดวกซ้ือ รานเสริมสวย 
รานบริการนวด ในธุรกิจโรงพยาบาลตาง ๆ เปนตน บริการเสริมเหลานี้เปนเพียงการสรางความโดดเดน
ใหกับธุรกิจ เนื่องจากการบริการเสริมมีความซับซอนนอยกวาบริการหลัก ท้ังนี้ธุรกิจควรทําการ
พัฒนาบริการหลักใหไดรับความไววางใจกอนท่ีจะเพ่ิมการบริการเสริม เพื่อหลีกเล่ียงการเปล่ียน
หมวดของธุรกิจหากบริการเสริมสามารถทํากําไรไดดีกวาบริการหลัก 
  4.3 การบริการอ่ืน ๆ ไมไดเปนการบริการหลักของธุรกิจแตเปนการบริการที่คอนขางมี
ความจําเปนตอธุรกิจ เนื่องจากเปนสวนท่ีชวยสนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมใหดําเนินตอไป
ไดดี การบริการเชนนี้ไมไดสรางผลกําไรใหกับธุรกิจ เชน การจัดบริการที่จอดรถฟรีขององคการ
รถไฟฟามหานคร การจัดบริการรถเข็นสําหรับคนสูงอายุและสําหรับเด็กออนของธรุกิจสวนสนุกหรือ
สวนสัตว ท้ังนี้ผูบริหารควรบริหารดูแลคาใชจายในหมวดนี้ใหเหมาะสม เพื่อตรวจสอบผลกระทบตอ
คุณภาพในการบริการหลักของธุรกิจได เชน อาจพิจารณาการจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากภายนอก 
แทนการจางของบริษัทเอง โดยท่ีไมตองแบกรับภาระในเร่ืองของบุคลากรมากนัก  
 ลักษณะของประเภทธุรกิจการบริการยังสามารถแบงการบริการออกเปนหมวดตาง ๆ 
แบงเปน 12 หมวด ดังตาราง หมวดธุรกิจบริการซ่ึงแสดงคุณคาท่ีลูกคามองดวย เพื่อจะไดเห็นภาพรวม
ของในแตละธุรกิจท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงหมวดธุรกิจการบริการ 

หมวดของธุรกิจบริการ ตัวอยางธุรกิจ คุณคาท่ีลูกคามอง 
1. ธุรกิจดานการเงิน 
    และการประกันภัย 

ธนาคาร บริษัทเงินทุน  
บริษัทประกันชีวิต ประกันภยั 

หลักประกนัความม่ันคง 
ไมทอดท้ิงลูกคา 

2. ธุรกิจการส่ือสาร 
    และความบนัเทิง 

สถานีวิทย ุสถานีโทรทัศน ธุรกิจ
ดอทคอม ไปรษณยี โรงภาพยนตร  
รานคาราโอเกะ 

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
ความบันเทิงแบบลืมโลก 
ไปช่ัวขณะ 

3. ธุรกิจขนสง รถเมล รถไฟ สายการบิน รถแทกซ่ี 
บริษัทขนสง (Logistics) 

การขนสงอยางปลอดภัยและ 
รวดเร็ว 

4. ธุรกิจสุขภาพ ตัดผม ออกแบบทรงผม ศัลยกรรม  
สปา ธุรกิจนวด บริการตัดเยบ็เส้ือผา  
รานซักรีด สถานออกกําลังกาย 

ความสวยงามและ 
ความสบายกาย สบายใจ 

5. ธุรกิจทองเท่ียว โรงแรม บริษัททัวร ศูนยขอมูล 
การทองเท่ียว ไนตคลับ ภัตตาคาร 

ความสุขและอรรถรส 
จากแหลงทองเท่ียว 

6. ธุรกิจใหคําปรึกษา   
    แนะนํา 

บริษัทท่ีปรึกษา สํานักงานทนายความ 
หมอด ู

คําแนะนําท่ีมีเหตุผล 
และขอมูลสนับสนุน 

7. ธุรกิจการศึกษา 
    และภาษา 

สถาบันการศึกษา โรงเรียนกวดวิชา 
โรงเรียนสอนภาษา สอนคอมพิวเตอร 
ธุรกิจลาม 

คุณภาพของวชิาการ 

8. ธุรกิจรักษาพยาบาล เนิรสเซอร่ี โรงพยาบาล คลินิกแพทย 
รานทันตกรรม คลินิกสัตวแพทย  
สถานกายภาพบําบัด 

ความสามารถในการรักษา 
และพยาบาล 

9. ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจซอมรถ ซอมเคร่ืองปรับอากาศ 
ซอมเคร่ืองใชไฟฟา 

แกไขส่ิงท่ีเสียใหกลายเปนส่ิง 
ท่ีมีคุณภาพกลับมาใชงานได 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงหมวดธุรกิจการบริการ (ตอ) 

หมวดของธุรกิจบริการ ตัวอยางธุรกิจ คุณคาท่ีลูกคามอง 
10. ธุรกิจสรางบานและ 
      อาคาร ทําความสะอาด 
      และรักษาความปลอดภยั 

ธุรกิจออกแบบบาน บริษัทรับทาสี 
ฉีดปลวกและซอมแซมบาน 
บริษัททําความสะอาด  
บริษัทรักษาความปลอดภยั 

เนรมิตความมีชีวิตชีวา 
พรอมความปลอดภัยใหบาน 
และอาคาร 

11. ธุรกิจตัวแทนและ 
      คนกลาง 

หางสรรพสินคาและตัวแทน
จําหนายท่ีนําสินคามาขายโดย 
ไมผลิตเอง บริษัทประมูลขายบาน
และรถมือสอง บริษัทสรรหา
พนักงาน ธุรกจิจัดหาคู 

ความสามารถในการคัดเลือก 
ผลิตภัณฑตรงตาม 
ความตองการของลูกคา 

12. ธุรกิจบริการสาธารณะ หนวยงานของรัฐ เชน 
กรมสรรพากร สถานีตํารวจ กรม
อุตุนิยมวิทยา 

ความถูกตอง ความยุติธรรม  
ความซ่ือสัตย 

 จากตารางท่ี 1.1  จะเห็นไดวางานบริการแตละอยางมีความเชื่อมโยงถึงกันอยางมาก และ
ตองตอบสนองซ่ึงกันและกัน หากการเก่ียวของกันยิ่งข้ึนมากเพียงใด ก็แสดงถึงการใชบริการที่ตองมี
สัมพันธกันมากยิ่งข้ึนเทานั้น เชน ในธุรกิจการขนสงพบวามีความเกี่ยวของกับ ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจ
ดานการประกันภัย สายการบิน และโดยสารดวยพาหนะตาง ๆ เปนตน 
 5. ผูท่ีเก่ียวของในการทํางานบริการ 
  ผูท่ีมีความสัมพันธเกี่ยวของในการปฎิบัติงาน (Main Player) ประกอบดวย 2 สวนหลัก 
ไดแก 
  5.1 ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจท่ีไดดําเนินการงานบริการในรูปของบริษัทหรือหางราน ท่ี
คอยปฏิบัติรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ แกผูอ่ืน ท้ังนี้ผูท่ีใหบริการจะรวมหมายถึง เปนผูมีสวนได
สวนเสีย ตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหารองคกร พนักงานทุกฝาย เชน ฝายธุรการ ฝายบัญชี ฝายขาย 
วิศวกร แมบาน ท้ังท่ีมีวาจางมาจากบริษัทภายนอกหรือพนักงานของบริษัทเอง ดังนั้นประสิทธิภาพ
การทํางานในบริษัทจึงเปนกลไกสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพการปฎิบัติงาน กลาวคือ การพัฒนา
บุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพ่ือเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลในหนวยงานหรือองคกร 
ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะความรู ความเช่ียวชาญ ประสบการณ   
ดานเทคนิคตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและตองการกลับเขามาใชบริการอีก จะ
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สงผลตอคุณภาพงานบริการที่ดีมีความสมํ่าเสมอหรือมีประสิทธิผลมากท่ีสุด จึงเปนส่ิงท่ีสําคัญเพราะ
มีผลอยางมากตอการนําสงมอบงานท่ีดี ทันเวลา ถูกตองตามวัตถุประสงคของลูกคา  
  หนาท่ีของผูใหบริการ คือ การนําสงการผลปฎิบัติงานท่ีเปนเลิศอยางดีเยี่ยมใหแกลูกคา 
โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานผูปฏิบัติงานบริการท่ีจะตองเปนผูใหการบริการกับลูกคาในลักษณะท่ีจะ
สงผลกระทบตอความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาโดยตรง เนื่องจากมีสวนสําคัญอยางยิ่งในการนําสง
การผลปฎิบัติงานท่ีดีเยี่ยม แตไมวาอยางไรก็ตาม การบริการท่ีดีจะตองมาจากบุคลากรทุกคนท่ีอยูใน
องคกรธุรกิจนั้น ๆ เร่ิมจากผูบริหารท่ีเปนผูกําหนดนโยบายการปฎิบัติงานโดยตองใหความสําคัญตอ
การใหผลงานตอลูกคาเพื่อใหความมุงหวังในผลลัพธสูงสุด การสรางวัฒนธรรมการบริการใน
หนวยงานตาง ๆ ขององคกร ไมเพียงเฉพาะหนวยงานที่ใหการบริการแกลูกคาโดยตรง แตตองสราง
ใหมีความรับผิดชอบรวมกันในภาพรวมขององคกร การประสานการทํางานและการสงมอบงาน
ระหวางกันใหมีระบบระเบียบแบบแผนในทิศทางเดียวกัน 
  5.2 ผูรับบริการ คือผูท่ีเขามามีสวนเก่ียวของในผลลัพธของการปฎิบัติงานบริการ ซ่ึงจะมี
ความใกลชิดสัมพันธและเกี่ยวของกันอยางมากกับผูปฎิบัติงาน เร่ิมจาก ข้ันตอนกอนการซ้ือขายหรือ
กอนการเปนลูกคา ข้ันตอนขณะท่ีเกิดการซ้ือขายหรือขณะท่ีใหการบริการและการไดเปนลูกคา
เรียบรอยแลว โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเนนการบริการเพียงอยางเดียว ความเกี่ยวของและสัมพันธกันเปน
ลําดับ 
  ความรับผิดชอบหลัก คือ การนํารายไดและสรางกําไรใหกับธุรกิจท่ีดําเนินการบริการ
นั้น ๆ จึงกลาวไดวา ความสําคัญของผูรับบริการหรือลูกคาในปจจุบัน คือ ผูกําหนดทิศทางการ
ดําเนินงานและความอยูรอดจากการทํากําไรของธุรกิจอยางตอเนื่องยั่งยืน และเปนผูเลือกใชบริการใน
ธุรกิจท่ีตองการบรรลุวัตถุประสงคของตนไดอยางสมบูรณแบบท่ีสุด นอกจากนี้ ลูกคายังเปนผูท่ีมี
ความจําเปนอยางยิ่งในการตองใหขอมูลตาง ๆ หากเกิดความไมพึงพอใจในประสิทธิภาพของบริการ 
เพื่อใหชวยผูบริหารของธุรกิจ ทราบถึงปญหาระหวางการบริการ ใหมีการปรับปรุงการทํางาน แกไข
ประสิทธิภาพของงานบริการตอไป และอาจมีในบางคร้ังท่ีลูกคาอาจจะไมกลาใหขอมูลท่ีเปนความ
จริงหรือไมตองการใหขอมูลในขอเสียท่ีควรตองรับรูเพราะเกรงวาบุคลากรในองคกรนั้น ๆ อาจจะ
โดนตําหนิ ไดรับการลงโทษ ซ่ึงหากธุรกิจไมไดรับการใหขอมูลท่ีแทจริงแลว ผูใหบริการอาจเกิด
ความเขาใจผิดไดวาลูกคามีความมุงหวังในผลลัพธในประสิทธิภาพของบริการอยูแลวอาจทําใหธุรกิจ
เสียโอกาสในเน่ืองจากสูญเสียลูกคาไปโดยไมทราบถึงสาเหตุ ดังนั้นธุรกิจควรตองมีการเพิ่มชองทาง
ใหลูกคาไดเสนอแนะการบริการผานชองทางของระบบอัตโนมัติ เพื่อเปนการหลีกเล่ียงปกปองการ
ระบุช่ือพนักงาน หรือผูใหคําเสนอแนะ เปนตน 
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 6. ลักษณะเฉพาะประเภทของงานบริการ 
  งานบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความตางจากสินคาและผลิตภัณฑปกติท่ัวไป เนื่องจากมี
ปจจัยทางการตลาดของสินคาบริการ และสินคาผลิตภัณฑมีความแตกตางกันออกไป (สมวงศ พงษ-
สถาพร, 2550, น. 29) 
  6.1 บริการสามารถเชาใชชั่วคราวได เชน การเชาใชรถยนตและการเชาใชวงจรส่ือสาร
ขอมูลจากธุรกิจผูใหบริการ โดยคิดคาเชาบริการจากเวลาของการบริการลูกคา การคิดราคาเปนการเนน
ท่ีตัวผลิตภัณฑกับคุณภาพสินคา อาจจะคิดเปนคาเชารายวัน หรือรายเดือน  
  6.2 บริการเปนส่ิงท่ีจับตองไดยากและสินคาบริการเปนมูลคาเพ่ิมท่ีมาจากผลงานของ
สินคาและผลิตภัณฑ สินคาบริการไมสามารถเนนตัวสินคาได โดยมีสวนประกอบอ่ืนเขามาเสริม เพื่อ
สรางจินตภาพความรูสึกท่ีดี เชน ธุรกิจโรงแรม ประกอบดวย หองพัก ภัตตาคาร การซักรีด แตสินคา
ทางกายภาพเหลานี้ เม่ือนํามาเสริมเขาดวยกันกับการบริการของโรงแรม จะทําใหมูลคาของหองพักมี
ราคาสูงข้ึน  
  6.3 บริการหลากหลายโดยลูกคาเขามามีสวนรวมในกระบวนดวย เปนความตางอยาง
ส้ินเชิงกับสินคาผลิตภัณฑท่ีฝายเจาของธุรกิจเปนผูขายและลูกคาเปนเพียงคนซ้ือสินคาเทานั้น เชน 
การเติมเงินโทรศัพทจากเคร่ืองอัตโนมัติ การตัดแตงขนสุนัข การรักษาศัลยกรรมเสริมความงาม ผูท่ี
เขามาใชบริการจะมีสวนรวมในข้ันตอนการทํางานเหลานี้ และจะถูกดูแลในขณะผลิตสินคาบริการไป
พรอม ๆ กัน ถาในระหวางการผลิตสินคาบริการ ลูกคาไมไดรับการเอาใจใสท่ีดีลูกคาจะไมไดรับ
ผลลัพธตามความคาดหหมาย ดังนั้นสถานท่ีตั้งใหบริการและตารางเวลาจึงตองตรงกับวัตถุประสงค
ของลูกคา พรอม ๆ กับการเอาใจใสดูแลใกลชิด 
  6.4 ลูกคาคนอ่ืนเปนสวนหนึ่งได นอกเหนือพนักงานบริการเปนสวนหนึ่งของข้ันตอน
การปฎิบัติงานกับลูกคาท่ีเนนใหพนักงานเปนผูสงมอบบริการแลว ในบางคร้ังลูกคาคนอ่ืนท่ีมารวมใช
บริการก็มีสวนทําใหลูกคาท่ีมารับบริการพรอมกันพอใจหรือไมพอใจไดดวย เชน ขณะท่ีลูกคานั่งชม
ภาพยนตร แตปรากฎวา มีลูกคาอีกคนหนึ่งพูดโทรศัพทมือถือเสียงดังรบกวนการชมถาพยนตร เปนผล
ใหลูกคาคนอ่ืน ๆ อาจไมพอใจได ฝายบริหารของธุรกิจ จึงจําเปนตองเอาใจใส คอยควบคุมมิใหเกิดการ
รบกวนในลักษณะนี้ 
  6.5 การควบคุมประสิทธิภาพและมาตรฐานใหสมํ่าเสมอทําไดยาก การปฎิบัติงานท่ี
แตกตางกันในแตละคร้ังโดยบุคคลมิใชเคร่ืองจักร จึงทําใหมีโอกาสผิดพลาดไดสูง และโดยเฉพาะการ
บริการบางประเภทที่ลูกคามีสวนรวมในการกําหนดข้ันตอนกระบวนการปฎิบัติงานดวย ยิ่งจะทําให
ยากตอการควบคุมในข้ันตอนและประสิทธิภาพและการบริการท่ีมีมาตรฐานอยางสมํ่าเสมอ 
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  6.6 ลูกคาประเมินคุณสมบัติของสินคาบริการไดยาก เพราะบริการจับตองไมได สินคา
ท่ัวไปสามารถประเมินคุณลักษณะของสินคากอนการตัดสินเลือกซ้ือไดงาย จากการดูสี ดูแบบ รูปราง 
ราคา และขนาด แตสินคาบริการตองใชประสบการณความเช่ียวชาญที่เคยสัมผัสมาเปนตัวตัดสิน หรือ
บางทีตัดสินใจใชบริการไปแลวก็ยังประเมินไดยากวา ประสิทธิภาพการปฎิบัติงานเปนไปตามท่ีหวัง
ผลลัพธหรือไม เพราะงานบริการมีข้ันตอนการผลิตท่ีซับซอนโดยท่ีลูกคาไมเห็นหรือรับรู เชน การผาตัด 
หรือท่ีปรึกษาทางการเงิน ธุรกิจท่ีใหบริการเหลานี้จึงจําเปนท่ีจะตองสรางภาพลักษณใหนาเช่ือถือ      
มีจรรยาบรรณตอวิชาชีพเปนการเสริมความเช่ือม่ันใหแกลูกคา  
  6.7 ไมสามารถผลิต/จัดเก็บไดลวงหนา เพราะเปนผลงานจากการปฏิบัติงาน (Performance) 
จึงไมอาจเก็บไวในสถานท่ีจัดเก็บสินคาเชนสินคาท่ัวไปได ดังนั้นในชวงท่ีมีลูกคามาใชบริการมาก ๆ 
ลูกคาจะตองรอคิวนาน อาจจะทําใหลูกคาไมพอใจ หนาท่ีของฝายการตลาดจําเปนตองดูแลเร่ือง
ขอจํากัดของการผลิตสินคาบริการใหมีความเหมาะสมกับจํานวนของกลุมลูกคาในชวงเวลาช่ัวโมง
เรงดวนอยางเพียงพอ เชน รถไฟฟาขนสงมวลชนจะตองมีขบวนรถมากพอในชวงเชาและเย็นท่ีมีการ
เดินทางหนาแนน ขณะท่ีตองคอยบริหารจัดการการปลอยรถ มิใหมีมากเกินไปในชวงท่ีมีจํานวนความ
มุงหวังนอย 
  6.8 เวลาเปนปจจัยสําคัญของประสิทธิภาพ เพราะการบริการเก็บรักษาลวงหนาไมได 
โดยเฉพาะชวงท่ีมีจํานวนลูกคาเขามามากจะทําใหลูกคาตองรอนาน และประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน
ลดลง ทําใหเสียเวลา ถาลูกคารูสึกวาชาทําใหเสียเวลามากเกินกวาท่ีตัวเองคาดหวังไวก็จะไมพอใจ 
ดังนั้นจึงมีลูกคาบางคนท่ียอมจายคาบริการสูงข้ึน เพื่อใหไดรับผลท่ีรวดเร็ว การบริการในบางธุรกิจจึง
มักจะตองยืดช่ัวโมงเวลาการเร่ิมทํางานของธุรกิจออกไปใหบรรลุวัตถุประสงคของลูกคา เชน เปด
ตลอด 24 ช่ัวโมง หรือ 7 วันตอสัปดาหไมมีวันหยุด ดวยเหตุนี้ เวลาท่ีจะผลิตงานบริการสงใหลูกคาจึง
เปนปจจัยสําคัญ เพราะลูกคามักคาดหวังถึงระยะเวลาท่ีตนเองควรจะไดรับการดูแล เชน บริษัทฯ มี
การรับประกันการแกไขปญหาของเหตุขัดของของวงจรส่ือสารขอมูล ตองสามารถแกไขไดภายใน
ระยะเวลาไมเกิน 4 ช่ัวโมง ถาเกินกวาเวลากําหนดลูกคาสามารถเคลมคืนคาเชาใชงานไดหรือการรอ
คิวพบแพทยของโรงพยาบาลเอกชน รับประกันวาคนไขรอนานไดไมเกิน 15 นาที แตถานานกวานั้นก็
จะรูสึกวา โรงพยาบาลแหงน้ีใหบริการไมดี 
  6.9 สินคาบริการมีชองทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายกวาสินคาปกติ ในอดีตมีขอดอย
ในเร่ืองของชองทางการจัดจําหนายท่ีไมอาจขยายการบริการออกไปไดรวดเร็วกวางขวาง เพราะการ
บริการตองใชพนักงานท่ีไดรับการฝกฝนมาอยางดี เพื่อผลิตงานไดทัน แตในปจจุบันดวยเทคโนโลยี
สมัยใหม ทําใหสินคาบริการบางประเภทสามารถสงมอบไดทางอิเล็คทรอนิคส โดยไมตองมีเจาหนาท่ี
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ชวยใหกระจายการบริการผานดานการส่ือสารหรืออินเตอรเน็ทได โดยไมถูกจํากัดดวยพื้นท่ี เชน การ
โอนเงินทางโทรศัพท เปนตน 
 สรุปไดวา เฉพาะฝายการตลาดบริการที่กลาวมา ลวนเกี่ยวของสัมพันธกับการปฎิบัติการ
เพื่อใหไดผลบรรลุตามเกณฑคุณภาพมาตรฐาน ตามความมุงหวังในผลลัพธของผูท่ีตองการเขามาซ้ือ
ผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงจะตองทํางานสอดคลองและประสานกันเปนกระบวนการมีข้ันตอนท่ีมีความ
สมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพผสมกลมกลืนไปดวยกันเปนทีมตลอดเวลา เกณฑคุณภาพบริการ จึงเปน
ปจจัยสําคัญอันดับแรกสุดของธุรกิจงานบริการ แตการท่ีธุรกิจจะรักษาคุณภาพงานบริการใหไดตาม
เกณฑมาตรฐานเหมือนเดิม ตามท่ีลูกคาคาดหวังไดอยางสมํ่าเสมอนับวาเปนเร่ืองยากพอสมควร 
 7. ปจจัยท่ีทําใหเกิดการบริการท่ีแตกตางกัน 
  7.1 ความรวมมือจากลูกคา (Customer Cooperation) เชน กรณีท่ี บริษัทลูกคามีเจาหนาท่ี
ของตนเอง รับผิดชอบดูแลในสวนงาน IT ประจําท่ีบริษัทหรือตามสาขา ท่ีใชบริการงานวงจรส่ือสาร
ขอมูลของธุรกิจ ดังนั้นเม่ือเกิดปญหาข้ึน เจาหนาท่ี IT เหลานั้นจะเปนผูชวยดูแลระบบตาง ๆ ในเบ้ืองตน
เชน ระบบไฟฟาเกิดขัดของหรือไม ไฟสถานะของอุปกรณติดปกติหรือไม ซ่ึงจะชวยทําใหผูใหบริการ
สามารถตรวจสอบและแกไขปญหาไดรวดเร็วข้ึน ลดการส่ือสารดานเทคนิคท่ีผิดพลาด ทําใหมีขอมูล
ของปญหาท่ีชัดเจน เพื่อจะใชวิเคราะหและแกไขปญหาไดตรงประเด็น ทันเวลาที่กําหนด  
  7.2 ความกระตือรือรนในการทํางานของเจาหนาท่ีพนักงานผูปฎิบัติงาน เปนผูใหบริการ
โดยตรง ซ่ึงจะไดรับแรงกดดันรอบดานท้ังจากลูกคาและหัวหนางาน ดังนั้นการสรางขวัญกําลังใจใน
การทํางานท่ีดี (Employee Morale) จะเปนตัวชวยสงเสริมใหพนักงานผูปฎิบัติงานสามารถนําสงผล
การปฎิบัติงานท่ีดีเลิศได 
  7.3 ปริมาณงานของบริษัท (Company Work Load) ประสิทธิผลของพนักงานผูปฎิบัติ
งานข้ึนอยูกับจํานวนปริมาณของงานท่ีพนักงานแตละคนจะตองรับผิดชอบทําใหทันตามกําหนดเวลา 
ดังนั้นหากพนักงานผูปฎิบัติงานมีปริมาณของงานมากเกินไป จนกระท่ังไมมีเวลาเปนสวนตัว อาจเปน
สาเหตุสําคัญท่ีทําให ใหพนักงานไมสามารถผูนําสงผลการปฎิบัติงานท่ีดีไดเชนกัน 
 8. คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการท่ีดี (ชํานาญ  ภูเอ่ียม, 2537) ไดกลาววา การบริการ
ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มีความหมายถึง คุณภาพของงานบริการท่ีดี ดังน้ี 
  S = Smiling & Sympathy ใหบริการดวยรอยย้ิมและรูจักเอาใจเขาใสใจเรา 
  E = Early Response ตอบสนองตอความมุงหวังของลูกคาอยางเรงรีบทันใจ 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติลูกคา 
  V = Voluntariness manner ใหบริการดวยความเต็มใจ มิใชฝนใจทํา 
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  I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนและเสริมสรางภาพพจนใหองคกร 
  C = Courtesy กิริยาอาการสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยและมีมารยาท 
  E = Enthusiasm มีความกุลีกจุอ กระตือรือลนในงานบริการ ใหมากกวาบริการท่ีคาดหวัง 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวา ประสิทธิภาพในบริการ ถือเปนหัวใจสําคัญของ
การประกอบธุรกิจในยุคใหมและมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้นการปฎิบัติงานท่ีดีเลิศและมี
ประสิทธิผลดีเยี่ยม จึงทําใหเกิดความแตกตางอยางเดนชัด อีกท้ังยังสามารถเสริมขอไดเปรียบในดาน
ประสิทธิภาพ และสรางผลกําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกธุรกิจหรือองคกรในอนาคต ไดจากความ
ภักดีในองคกรของลูกคาท่ีพึงพอใจในผลลัพธท่ีมุงหวังดวยยคุณภาพดีเยี่ยม  
 9. ความสําคัญของการบริการ 
 ในปจจุบัน การบริการไดสงผลกระทบอยางมากในทุกประเภทธุรกิจ สามารถกลาวไดวาทุก
ธุรกิจมุงเนนตอการปฎิบัติงานท่ีดีมีมาตรฐาน แมแตการทําธุรกิจการอ่ืน ๆ ตางก็เพิ่มบริการตาง ๆ ท่ี
สรางประโยชนสวนเพิ่มใหกับลูกคาท่ีเขามาซ้ือสินคา เชน การบริการในธุรกิจขายสินคาอุปโภคบริโภค 
ซ่ึงขายสินคาราคาถูก ท่ีเรียกวา ธุรกิจไฮเปอรมารท (Hypermart หรือ Discoutn Store) เชน บ๊ิกซี (Big-C) 
เทสโก-โลตัส (Tesco-Lotus) ซ่ึงควรจะเนนการขายสินคาเพียงอยางเดียว แตธุรกิจเหลานี้ไดเพิ่ม
กิจกรรมดานตาง ๆ เชน 
  - การสนับสนุนดานสุขภาพใหกับลูกคา ดวยการจัดโปรแกรมการเตนแอโรบิกชวงเย็น
ในบริเวณหางสรรพสินคา 
  - การติดต้ังเคร่ืองตรวจสอบราคาสินคาดวยตัวลูกคาเอง ท่ัวบริเวณหางฯ 
  - บริการปรุงอาหารสด โดยไมคิดราคาเพ่ิมจากราคาอาหารสด  
  - การกลาวสวัสดีของพนักงานทุกคนดวยรอยยิ้มอยางจริงใจ 
  - การตั้งจุดน้ําดื่มใหกับลูกคาในทุกสวนของหางฯ  
  - บริการรถเข็นขนาดเล็กพรอมธงสําหรับเด็ก รวมถึงรถเข็นท่ีสามารถใหเด็กเล็กลงไป
นั่งได 
  - การปรับปรุงอาคารจอดรถใหอยูในท่ีรม 
  - การสรางบันไดเล่ือนบริการจากท่ีจอดรถเขาถึงจุดบริเวณท่ีขายสินคา 
 การแขงขันในธุรกิจทุกประเภทกิจการ มักเกิดข้ึนไดจากการความตองการ ความมุงหวัง
ของลูกคา ดังนั้นธุรกิจใดท่ีสรางผลลัพธท่ีตอบสนองความมุงหวังของกลุมลูกคาท่ีเปนเปาหมายหลัก 
ไดตรงตามวัตถุประสงคอยางแทจริงมากท่ีสุดจะเปนผูชนะในท่ีสุด   
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 10. ความสําคัญของการบริการกับธุรกิจ 
  10.1 สามารถสรางประโยชน ทําใหมีแหลงรายไดมากข้ึน เพราะความมุงหวังจายมาก
ข้ึน เพื่อรับบริการท่ีดีข้ึน เชน รานเอ็มเคสุกี้ ท่ีมีพนักงานบริการ ยอมต้ังราคาไดสูงกวารานอาหารแบบ
บริการตนเอง (Self Service) 
  10.2 ทําใหมีแหลงรายไดตอเนื่องและลดคาใชจายในการหาลูกคารายใหม (Switching 
Cost) หากขายเฉพาะสินคาจะทําใหไมมีรายไดในอนาคตท่ีเกิดจากฐานลูกคา เชน บริษัทขายรถยนต 
ทุกบริษัทจะเนนการใหดูแลลูกคาของศูนยบริการ รวมถึง ตรวจสภาพรถ การซอมแซม ทําสีรถยนต 
และการรับเคลมจากบริษัทประกันภัย เพื่อสรางใหมีรายไดเพิ่มอยางตอเนื่อง โดยอาศัยขอมูลจากฐาน
ลูกคาในปจจุบัน ทําใหโอกาสการสูญเสียลูกคานอยลง และสามารถทําใหลูกคาเลือกซ้ือรถคันใหมใน
อนาคตไดงายข้ึน หากลูกคาบรรลุความมุงหวัง 
  10.3 มีการอยูรอดในธุรกิจ (Business Survival) และการเพิ่มขึ้นของกําไรอยางตอเนื่อง 
โดยการขยายฐานของลูกคาไดมากกวาธุรกิจท่ีไมเนนการบริการ โดยปกติลูกคาท่ีไดรับความมุงหวัง
ในผลลัพธจะบอกตอและแนะนําความมุงหวังในผลลัพธนั้นใหคนอ่ืนทราบซ่ึงธุรกิจนั้นไดรับการเอ้ือ
ผลประโยชนจากการประชาสัมพันธของลูกคาแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) 
  10.4 มีภาพลักษณและชื่อเสียงท่ีดี เนื่องจากการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจได เชน 
การบินไทยมีช่ือเสียงไปท้ังในและนอกประเทศ ดวยบริการที่มีเอกลักษณประสมประสานวัฒนธรรม
แบบไทยดวยการไหวท่ีสวยงามอยางท่ีไมมีชาติใดเสมอเหมือนได 
  10.5 มีความสามารถเปนผูนําในธุรกิจ (Competitive Advantage) จากคูแขงท่ีไมไดเนน
งานปฎิบัติการบริการ เนื่องจากการบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดยากตองใชระยะ
เวลานานและตองลงทุนสูง จึงยากท่ีคูแขงขันจะลอกเลียนแบบและแยงลูกคาไดในระยะอันส้ัน ดังเชน 
โรงแรมโอเรียนเต็ล (Oriental Hotel) ซ่ึงต้ังอยูริมฝงแมน้ําเจาพระยา ไดเนนในดานการบริการแบบ
ประทับใจจนไดรับการกลาวถึงและไดรับรางวัลใหเปนโรงแรมท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทยหลายป
ติดตอกัน ลูกคายอมใฝฝนท่ีจะมาพักท่ีโรงแรมสาขานี้ ซึงความรูสึกเชนนี้ยอมเกิดกับโรงแรมบางแหง
เทานั้น 
  10.6 สรางกําไรไดอยางตอเนื่อง ซ่ึงเกิดจากลูกคาท่ีไดรับบริการที่ดีเลิศไดรับผลลัพธ
จากความมุงหวังและซ้ือสัตยตอธุรกิจนั้น 
 11. ความสําคัญของการบริการกับลูกคา 
  11.1 ลูกคาไดรับความมุงหวังในผลลัพธหรือมีความสุขมากขึ้นจากการบริการ 
เนื่องจากในอดีตสินคาสามารถตอบสนองความมุงหวังของผูบริโภคไดในระดับหนึ่ง ซ่ึงถือไดวา
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เพียงพอตอความมุงหวังในขณะน้ัน แตเม่ือส่ิงแวดลอมตาง ๆ ทางดานสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง
เปล่ียน ธุรกิจเปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมและความมุงหวังของผูบริโภคก็ไดเปล่ียนแปลงตามไปดวย
เปนวัฎจักร จากเดิมท่ีสินคาสามารถสรางความพอใจใหผูบริโภคได ตองมีการพัฒนาใหตอบสนอง
ความมุงหวังอันอยางไมมีท่ีส้ินสุดของผูบริโภค แตในปจจุบัน การบริการไดถูกนําเขามาเปนสวน
สําคัญหนึ่งท่ีทําใหสินคานั้นตอบสนอความมุงหวังและสรางความมุงหวังในผลลัพธใหผูบริโภคได 
โดยเฉพาะในดานความรูสึกและจิตใจของลูกคา ท่ีมีพนักงานมาคอยดูแลเอาใจใส การอํานวยความ
สะดวกเพื่อชวยประหยัดเวลา และการแกปญหาตาง ๆ ใหลูกคา เชน การชําระเงิน การจัดสงสินคา 
การติดต้ัง การแนะนําวิธีการใชงาน และการรับประกันสินคาภายหลังการขาย เสมือนลูกคาเปนคน
สําคัญของธุรกิจ เปนตน   
 11.2 ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจรายใหมของลูกคา กลาวคือ ลูกคาท่ีไดรับการบริการหรือ
ดูแลเอาใจใสท่ีดีจากธุรกิจรายใดแลว มักจะไมคอยเปล่ียนไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืน เนื่องจาก
จะมีความเส่ียงเกิดข้ึนในการเปล่ียนผูใหบริการ ซ่ึงเกิดจากความไมรูจักและไมคุนเคยกับธุรกิจรายนั้น
จากการบอกเลาของผูใชบริการอ่ืน เปนตนรวมท้ังหากองคกรตองมีการแสวงหาธุรกิจรายใหม จะมี
ตนทุนท่ีคอนขางสูง 
 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดดานคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
  คุณภาพของการบริการเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ และเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวางท่ัวโลก 
เนื่องจากในปจจุบันภาคธุรกิจบริการมีการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง ประกอบกับสภาพการแขงขัน
ท่ีรุนแรง ดังนั้นผู ประกอบการหรือผูใหบริการธุรกิจตาง ๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพตอ
การบริการท่ีจะสงมอบใหกับลูกคาเพื่อตอบสนองความมุงหวังของลูกคา ทําใหลูกคาไดรับความ
มุงหวังในผลลัพธและเกิดความจงรักภักดีของลูกคา 
  1. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกับความมุงหวังของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ
จงรักภักดี (Customer Loyalty) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐม, 2556, น. 106) 
  คุณภาพของการบริการ (Service Quality) สามารถอธิบายไดอีกวาเปนการรับรูคุณภาพการ
รับบริการของลูกคา จะเปนการประเมินคุณภาพของการบริการของผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศ หรือ
ความเหนือกวาของการบริการ (Zeithaml, 1988, pp. 2-22) ซ่ึงพาราซุรามานและคณะไดเสนอเพิ่มเติมวา 
คุณภาพของการบริการตามการรับรู (Perceived Service Quality) ของผูบริโภค โดยการเปรียบเทียบ
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ความมุงหวังหรือความคาดหมายกับการบริการที่ไดรับจริง คุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการ
ประเมินเฉพาะผลจากการรับบริการเทานั้น แตยังเปนการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการ การรับ
บริการและการที่องคกรนั้น ๆ ไดรับการยอมรับในช่ือเสียงจากคุณภาพการบริการ โดยตองมีการใหการ
บริการตอการรับรูของลูกคาหรือผูรับบริการ มากกวาความคาดหวังอยูในระดับท่ีคงท่ี (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1985, p. 42) 
  ดังนั้นการบริการท่ีดีเลิศท่ีตรงกับความมุงหวังของลูกคา จึงหมายความถึง ส่ิงท่ีลูกคา
ตองการหรือคาดหวังไววาจะไดรับการตอบสนองในอนาคต สวนบริการที่เกินความมุงหวังของลูกคา 
หมายความถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีเกินกวาความ
คาดหมายท่ีมี จนกระท่ังรูสึกไดวาการบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก มีความประทับใจ และคุมคา
แกการตัดสินใจในการจายเงินเพื่อรับการบริการ เนื่องจากคุมคาเงินท่ีจาย 
  2. การวัดคุณภาพบริการหรือความมุงหวังในผลลัพธของผูรับการบริการ 
  การที่ลูกคาจะเลือกใชบริการใด ๆ ลูกคายอมมีการสรางความคาดหวังข้ึนมาในใจกอนเสมอ 
ซ่ึงมีความแตกตางกันไปในแตละบุคคล ข้ึนอยูกับประสบการณความเช่ียวชาญสวนตัว ขอมูลขาวสาร
ท่ีไดรับมาจากการแนะนําโดยบุคคลอ่ืน แตเม่ือมาใชบริการแลวลูกคาจะไดสัมผัสกับประสบการณ
จริง ลูกคาก็จะนําการบริการท่ีไดรับนั้นมานโมภาพเพื่อเปรียบเทียบกับการบริการจริงท่ีไดรับ โดยท่ี
การบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี ดังนี้ 
   2.1 ความคาดหวังไมแตกตางจากประสบการณจริง ลูกคาจะรูสึกวาการบริการนั้นผาน
เกณฑมาตรฐาน สามารถตอบสนองความมุงหวังได ถือวามีคุณภาพเพียงพอท่ีจะใชบริการตอไปได 
   2.2 ประสบการณจริงเหนือกวาความคาดหวัง ถือวาเปนการบริการอยางมีคุณภาพอยาง
แทจริง  
  ท้ังสองกรณีถือวาเปนการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ แตอยางไรก็ตาม ในยุคท่ีมีการแขงขัน
สูงเชนนี้ ลูกคายอมเปนลูกคาอยางจงรักภักดีกับธุรกิจท่ีใหบริการอยางเหนือความคาดหวัง ยิ่งบริการดี
เพียงใด โอกาสไดเปนลูกคาถาวรยิ่งมีมากข้ึนเทานั้น 
  3. วิธีประเมินคุณภาพในการใหบริการ 
  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพการบริการ การบริโภคสินคาหรือบริการ ผูบริโภค
แตละคนมีความคาดหมายในตัวสินคาหรือบริการอยูท่ีระดับใดระดับหนึ่ง ซ่ึงในความเปนจริงผู
ใหบริการอาจผลิตสินคาหรือบริการที่แตกตางกับความคาดหมาย แตอาจจะเปนไดท้ังในกรณีพอดี
หรือสูงกวาความคาดหมาย ทําใหลูกคาประเมินวาสินคาหรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพต่ําไปดวย (Joseph 
& Blanton, 2000, p. 32) แสดงแนวคิดท่ีกลาวมาขางตน คือส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการรวม
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เรียกวา ส่ิงท่ีคาดหวัง (Desirable Condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากผูใหบริการรวมเรียกวาส่ิงท่ี
ไดรับ (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสินคาหรือบริการสามารถประเมินไดจากความแตกตาง
ระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับ การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากการรับรูของ
ผูบริโภค โดยการรับรูคุณภาพการบริการของผูบริโภคจะข้ึนกับผลลัพธจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังท่ีจะไดรับจากการบริการนั้น ๆ กับการบริการท่ีไดรับจริงตามการรับรูของผูบริโภค 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ 

 

 เปาหมายหลักของการบริการ คือ ความพยายามลดความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับ
ส่ิงท่ีไดรับใหเหลือนอยท่ีสุด เพราะการจัดการบริการที่สูงกวาระดับท่ีลูกคาตองการเปนการเพิ่มภาระ
ตอผูใหบริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีต่ํากวาระดับท่ีลูกคาตองการอาจทําใหลูกคาไมพอใจ จากแนวคิด
ดังกลาวเม่ือนํามาผสานกับกระบวนการบริการ ทําใหสามารถประเมินคุณภาพของการบริการไดดวย
คาความแตกตางระหวางส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับ โดยใชดัชนีวัดคุณภาพท่ีเหมาะสมกับ
เร่ืองท่ีตองการประเมิน และยังสามารถวิเคราะหถึงขอบกพรองในกระบวนการบริการวามีสาเหตุมา
จากข้ันตอนใดของการบริการ 
 4. การวัดคุณภาพการบริการ 
  แบบจําลองชองวาง (Gap Model) 
  ในการบริการขององคกรตาง ๆ มักประสบปญหาดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีสาเหตุมา
จากความไมชัดเจนของบทบาทของการบริการ เปนตนวา บริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการ
บริการมีมากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมที่ใหบริการมี
แนวโนมในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับ
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ลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถเช่ือมโยงกับการวัดผลท่ี
เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคุณภาพการจัดการดานบริหารมี
นอยเกินไป (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 30) 
  จากสาเหตุดังกลาว พาราสุรามาน, ไซแธมอล และแบรร่ี จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัด
คุณภาพบริการในองคกรตาง ๆ เชน ธนาคาร อูซอมรถ สํานักงานบัญชี บริการซักแหง สถาบันการศึกษา 
โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเท่ียว เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพแบบนี้วา 
แบบจําลองชองวาง (Gap model) ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985, pp. 44-46) 
  ชองท่ี 1 (Gap 1) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ
ท่ีคาดหวังไดและความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้ทําใหเกิดผล
กระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอประสิทธิภาพการบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอชองวางนี้คือ 
  1. ขาดการคนควาถึงความมุงหวังและความคาดหมายของลูกคา 
  2. มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไป ระหวางผูใหบริการภายในหนวยงานหรือสวนงาน
บริการขององคกร 
  3. สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูง ทําให
ขอมูลท่ีไดรับจากผูใชบริการท่ีใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา 
  ชองท่ี 2 (Gap 2) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเร่ืองคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอประสิทธิภาพ
การบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของคือ 
  1. ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไมชัดเจน 
  2. ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นไดหรือเปนลักษณะท่ีจับตองได 
  3. มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานบริการมาตรฐาน สามารถ
รับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหนั้นสามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธไดอยางสมํ่าเสมอ  
  4. ไมมีเปาหมายโดยตรงที่มีความสัมพันธระหวางมาตรฐานและความคาดหมายของลูกคา 
  ชองท่ี 3 (Gap 3) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางขอกําหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการ
จริงท่ีไดทําการนําสงผลการปฏิบัติงาน ใหกับลูกคา ซ่ึงมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการบริการจาก
มาตรฐานของลูกคา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้ คือ 
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  1. บทบาทของบุคลากรผูใหบริการท่ีไมชัดเจนทําใหไมแนใจวาผูบริการหรือผูจัดการมี
ความคาดหมายอยางไรตองานท่ีทํา 
  2. บุคลากรขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือฝกอบรมในดานการใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
  3. บทบาทในความขัดแยงของบุคคลผูใหบริการ ท่ีไมสามารถตอบสนองตอความมุงหวัง
ของลูกคาภายในและภายนอก 
  ชองท่ี 4 (Gap 4) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนจากการบริการจริงท่ีใหแกลูกคาและการติดตอ 
ส่ือสารไปยังลูกคาในเร่ืองการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความคาดหมายของลูกคา
ตอการบริการท่ีไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจากมาตรฐานของลูกคา ปจจัย
ท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  1. ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานบริการระดับเดียวกัน 
  2. การใหคําม่ันสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป จนเกินความคาดหวังสูง 
  ชองท่ี 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไวและบริการที่ไดรับ
จริง 
 ชองวางเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไป เม่ือมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุมาจาก
การบริหารงานภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกและแงลบ จะเปนตัวตัดสินคุณภาพ
การใหบริการวาสูงหรือตํ่า ในการวัดประสิทธิภาพการบริการและการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปท่ี
การบริการท่ีลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceived service 
gap: P-E) 
 5. แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL (Gap 5) 
  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, pp. 44-46) ไดนําแบบจําลองชองวางสราง
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการทีเรียกวา SERVQUAL เพื่อใชประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดย
เคร่ืองมือนี้อาศัยพื้นฐานของชองวางท่ี 5 เปนเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใชไดกับงานบริการทุกประเภท 
โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก ปจจัยกําหนด
คุณภาพบริการ การวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพบริการลูกคาดานการรับรูและ       
การคาดหวังมีรายละเอียดดังนี้ 
  - ลูกคาเขาถึงบริการ (Access) การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานท่ีไมใหลูกคาตองรอคอยนาน ทําเลที่ตั้งตองมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดินทาง 
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  - การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกคาเขาใจอยางถูกตอง 
โดยใชภาษากลางที่เขาใจงาย 
  - ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) พนักงานท่ีใหบริการลูกคาตองมีความรู 
ความชํานาญ และความสามารถในงานท่ีใหบริการไดเปนอยางดี 
  - ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานท่ีใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรีและมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี 
  - ความนาเช่ือถือ (Creditability) องคกรและพนักงานตองสรางความเช่ือถือและความ
ไววางใจใหเกิดขึ้นในการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
  - ความไววางใจ (Reliability) การบริการท่ีใหแกลูกคาตองมีคุณภาพที่ดี มีความเหมาะสม
และสมํ่าเสมอ 
  - การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาของ
ลูกคาอยางรวดเร็วและถูกตอง ตามความมุงหวังของลูกคา 
  - ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบใหลูกคาจะตองไมมีอันตราย ความเส่ียง
และปญหาตาง ๆ 
  - ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลูกคาตองไดรับการบริการท่ีสามารถประเมิน
ถึงคุณภาพบริการนั้น ๆ ไดอยางเปนรูปธรรม 
  - การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตองเขา
ใจความมุงหวังของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความมุงหวังดังกลาวอยางทันทวงที 
 ประสิทธิภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีจะสรางความแตกตางในธุรกิจบริการ การรักษา
ระดับมาตรฐานการบริการท่ีเหนือคูแขงขัน และสามารถตอบสนองความคาดหมายของลูกคาไดเปน
อยางดี 
 การกําหนดปจจัยประสิทธิภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยพื้นฐานท่ีผูบริโภค
ใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพบริการมีผลมาจาก
ขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1989, p. 129) เม่ือมีความคาดหวังของผูบริโภคตอประสิทธิภาพการบริการมี
มากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ 
และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน หากความ
คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริง (ES = 
PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดจริงมีคามากกวาความ
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คาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความมุงหวัง
ในผลลัพธท่ีผูบริโภคคาดหวัง และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือความตางของระดับความ
คาดหวังและความรับรูสูงข้ึน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989, p. 133) 
 6. องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 
  ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการ 
  ซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ไดกําหนดมิติ 
ท่ีจะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร 
ท่ีซีแทมล พาราซุรามานและคณะไดพัฒนาข้ึนมาเพื่อใชช้ีวัดเกณฑมาตรฐานการใหบริการ สามารถ
สรุปไวดานลางกอนท่ีจะมีการปรับปรุงใหคงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลักและไดใหความหมายของมิติ
หรือมุมมองของเกณฑมาตรฐานการใหบริการไวกลาวคือ 
  มิติท่ี 1 ส่ิงท่ีสามารถมองเห็นได สัมผัสได/บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง 
รูปแบบงานบริการเชน อุปกรณและเคร่ืองมือตางๆท่ีใชในงานบริการมีความพรอมและทันสมัย มีการ
นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ท่ีผูรับบริการสามารถมองเห็น
และจับตองไดในการรับบริการ 
  มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ผูใหการบริการ มีทักษะ ความรูและ
ความสามารถในการทํางานใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีความเช่ียวชาญและสามารถทํางานใหการ
บริการนั้น ๆ สงมอบบริการเปนไปตามการเสนอการขายของทีมขายอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
อันเปนเหตุใหลูกคาหรือผูรับการบริการเกิดความมั่นใจในการใชงาน 
  มิติท่ี 3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใหการบริการตองแสดงความ
เปนมืออาชีพในการทํางานอยางเต็มความสามารถ พรอมตอบสนองตามความมุงหวังของลูกคาหรือผูรับ
การบริการที่สอดคลองกับเวลาในการทํางาน และมีความสามารถและความเต็มใจในการแกปญหาตาง ๆ 
และใหบริการอยางเต็มท่ีแกลูกคาหรือผูรับการบริการไดเปนอยางดีและทันทวงที มีความสม่ําเสมอ 
  มิติท่ี 4 สมรรถนะหรือความสามารถ (Competence) หมายถึง ความมีประสิทธิภาพใน
ความรูความสามารถและทักษะการปฎิบัติงานของผูใหการบริการอยางเหมาะสมตอการทํางานท้ัง
ภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ 
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  มิติท่ี 5 ความสุภาพ ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน นอบนอม 
ถอมตน มีอัธยาศัยดี เอาใจใส เปนมิตร มีน้ําใจ มีทัศนคติท่ีดี และการใหเกียรติของพนักงานผูปฎิบัติงาน
ใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการ  
  มิติท่ี 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง การปฎิบัติงานการใหการบริการอยาง
ซ่ือตรงและซ่ือสัตย ซ่ึงส่ิงสําคัญท่ีผูใหการบริการตองคํานึงถึง เพราะเปนการชวยใหลูกคาเกิดความ
เช่ือถือในช่ือเสียงขององคกรตอการบริการตอลูกคาหรือผูรับการบริการ  
  มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตรายตอลูกคาหรือ
ผูรับริหาร โดยผูใหบริการอยางไมมีความเส่ียงและความสงสัยตาง ๆ ในการบริการ ในระหวางการรับ
บริการท้ังในและนอกสถานท่ีบริการ 
  มิติท่ี 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การใหความสะดวกสบายของผูใหบริการตอ
ลูกคาหรือผูรับการบริการ ใหไดรับความสะดวกหรือไมยุงยากในข้ันตอน การติดตอ มีความสะดวก
รวดเร็วตอการเขาถึงการรับการบริการ 
  มิติท่ี 9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารเพ่ือใหขอมูลของ 
ผูใหบริการแกลูกคาหรือผูรับการบริการ ดวยการส่ือสารท่ีเขาใจงาย มีการรับฟงความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ และคําติชมของลูกคาในเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการและปรับปรุงงานบริการ
อยูเสมอ 
  มิติท่ี 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง การรูถึง
ความมุงหวังอยางแทจริงของลูกคาหรือผูรับการบริการ สามารถใหบริการไดตรงตามความมุงหวังของ
ลูกคาแตละราย หรือการจดจําลูกคาไดเปนอยางดี  
 7. เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
  การพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพใหลูกคาเกิดความมุงหวังในผลลัพธในป 1998 
คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1998) ไดสรางเคร่ืองมือตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การบริการหรือ SERVQUAL ไดรับการทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) 
พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติใหมไดเปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติเดิม ซ่ึง
ระบุมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 มิติหลัก (RATER) มีองคประกอบดังนี้ 
  มิติท่ี 1 ความนาเช่ือถือเช่ือม่ันไวใจได (Reliability)  
  การบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนองานบริการแกลูกคา งานบริการท่ีมอบหมาย
ใหแกลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตองตามมาตรฐาน เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสราง
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ความเช่ือถือไววางใจงานบริการจากลูกคา หรือ มาตรฐานงานบริการควรใหบริการไดอยางถูกตอง
ตามท่ีไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 
  - ขอบเขตงานใหบริการตามท่ีสัญญาไวและมีขอบเขตงานใหบริการชัดเจนตรงตาม
ความตองการของลูกคา 
  - ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคาและมีการแจงใหลูกคาทราบลวงหนา
กอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาไปพบลูกคา 
  - พฤติกรรมท่ีนาเช่ือถือของพนักงานผูปฎิบัติงานบริการ ติดตาม แกไขปญหาจนสําเร็จ 
  - ความสามารถของพนักงานผูปฎิบัติงานเพื่อตอบปญหาตาง ๆ แกลูกคาหรือผูรับการ
บริการ 
  - การมีความรู ความสามารถและความเช่ียวชาญในงานบริการของพนักงานผูปฎิบัติงาน 
  - การแตงกายท่ีสุภาพ ถูกกาละเทศะของพนักงานผูปฎิบัติงาน อันนํามาซ่ึงความนาเช่ือถือ 
  มิติท่ี 2 การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance)  
  ผูใหบริการตองทําใหลูกคามีความม่ันใจโดยปราศจากความเส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดง
ความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตัวพนักงานผูใหบริการ งานบริการจากพนักงานท่ีมีความรู 
ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความมุงหวังของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถ
ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือและสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการที่ดีเลิศได 
  - ความพรอมของพนักงานผูปฏิบัติงาน ท่ีสามารถใหบริการตอบสนองไดอยางทันทวงที
ตอลูกคาหรือผูรับบริการ 
  - ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอและสามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 
  - มีความสุภาพออนนอมและมีความรูในงานท่ีใหบริการ 
  - ทํางานและสงมอบงานไดตามกําหนดเวลา ไมตองมีการเตือนหรือทวงถาม 
  มิติท่ี 3 ลักษณะท่ีจับตองไดหรือความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
  งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฎใหเห็น เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณตาง ๆ บุคคล รวมถึง ความรู ความสามารถในการ
สรางความไววางใจความเช่ือม่ัน ความสุภาพ ใหเกียรติและการติดตอส่ือสารกับลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ 
ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
  - มีการจัดเตรียมความพรอมดานอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
ของพนักงาน 
  - ดานอุปกรณ เคร่ืองมือมีเทคโนโลยีสูง มีความทันสมัยและมีเพียงพอ 
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  - พนักงานผูปฎิบัติงานมีความรู มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสมและ
ถูกตองในการใชอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ ของบริษัท 
  - พนักงานผูปฎิบัติงานมีทักษะการสื่อสารท่ีดี เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 
  มิติท่ี 4 การเขาอกเขาใจและการรูจักลูกคา (Empathy)  
  การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางขาย และหลังการขาย พนักงานท่ีใหบริการ
แกลูกคาแตละรายดวยการดูแลเอาใจใส ใหความสนใจผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพ
บริการ ความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความมุงหวังของผูรับบริการ รวมท้ังความพยายามท่ีจะเขาใจขอจํากัด 
และปญหาของผูรับบริการ 
  - พนักงานผูปฏิบัติงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
  - พนักงานผูปฏิบัติงานมีความสนใจ มีความสามารถในการจดจํารายละเอียดและความ
มุงหวังของลูกคาหรือผูรับบริการแตละรายไดเปนอยางดี 
  - การปฏิบัติของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการดังเปนบุคคลสําคัญ 
  - การดูแลเอาใจใสของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการตลอดเวลาท่ี
ปฎิบัติหนาท่ี 
  - ความสามารถของพนักงานผูปฏิบัติงานในการสรางความเปนกันเองแกลูกคาหรือผูรับ
การบริการ 
  - การรับผิดชอบของพนักงานผูปฎิบัติงานตอความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนแกลูกคาหรือผูรับ
การบริการ 
  มิติท่ี 5 การตอบสนอง (Responsiveness)  
  พนักงานมีหนาท่ี มีความรับผิดชอบและปฏิบัติหนาท่ีชวยเหลือดวยความต้ังใจ เต็มใจ
ใหบริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ี และเพื่อสรางความสะดวกและรวดเร็ว 
ในการทํางาน 
  - ความใสใจในงานและรวดเร็วในงานบริการ 
  - มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 
  - ความสุภาพและความออนนอมถอมตน  
  - การตรงตอเวลานัดหมายและมีความยินดีท่ีใหบริการเสมอ 
  - ความรูความสามารถอยางแทจริงท่ีเหมาะสมตอการทํางาน 
  - ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนา 
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 มิติดานคุณภาพ 5 ดาน ใชไดเฉพาะกับธุรกิจท่ีขายบริการ ซ่ึงเปนสวนประกอบอยางหนึ่ง
ของสวนผลิตภัณฑ (Product mix) ดวยเชนกัน ในการบริการหนึ่ง ๆ ผูรับบริการหรือลูกคาจะยอมรับ
วาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวัดจากท้ัง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตาม ท้ัง 5 
องคประกอบลูกคาใหความสําคัญแตกตางกันและเปนสัดสวน ดังแสดงในตารางท่ี 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2  แสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 

องคประกอบ เปอรเซนตของความสําคัญตามความเห็นของผูบริโภค 

ความเช่ือถือและความไววางใจ 32 

การตอบสนอง 22 
การรับประกัน 19 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 16 

ส่ิงท่ีสัมผัสได 11 
 จะเห็นไดวา ลูกคาจะใหความสําคัญกับความนาเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) มากท่ีสุด 
รองลงมาเปนการตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) การเอาใจใสลูกคา (Empathy) 
และใหความสําคัญนอยท่ีสุดคือ ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) 
 8. ความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
  ปจจุบันการบริการไดเพิ่มบทบาทและมีความสําคัญอยางมาก ความสําคัญของคุณภาพใน
การบริการ สามารถพิจารณาได 2 ลักษณะ ประกอบดวย เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ 
  เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
  1. สามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีใหกับลูกคา การบริการอยางมี
คุณภาพยอมทําใหลูกคาติดใจและรูสึกพึงพอใจ และตองการกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป โดยไม
ตองการเปล่ียนไปใชบริการอ่ืนท่ีไมคุนเคยหรือไมรูจักมากอน ในท่ีสุดยอมทําใหเกิดความจงรักภักดี
ของลูกคาหรือผูรับบริการ ซ่ึงความมุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบันหาได
ยากเต็มที ในยุคท่ีมีการบริการจากคูแขงหลายรายใหเลือกมากมาย เนื่องจากมีผลตอความอยูรอดของ
องคกรธุรกิจ นอกจากนี้การบริการที่ดีเลิศยังชวยลดความไมพอใจของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการ
ลดความผิดพลาดของการบริการลง 
  2. มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การบริการอยางมีคุณภาพยอมทําใหลูกคาช่ืนชม
และความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูอ่ืน เปนการชวยสรางช่ือเสียงทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีดี 
โดยไมตองมีตนทุนคาใชจายในดานการทําการตลาด 
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  3. มีอิทธิพลอยางยิ่งตอข้ันตอนการตัดสินใจเลือกใชบริการ เนื่องจากการบริการท่ีมี
คุณภาพ มีผลอยางมากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับบริการ 
  4. เปนกลยุทธถาวรแทนปจจัยทางการตลาด ปจจัยทางการตลาดลวนไมถาวร ธุรกิจอาจ
คิดหากลยุทธหรือพัฒนาปจจัยทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด ไมนานนักคูแขงรายอ่ืนก็จะสามารถ
ลอกเลียนแบบได ไมวาจะเปนการออกบริการใหม ๆ การเพิ่มชองทางการจัดจําหนาย การปรับปรุง
ราคา หรือการสงเสริมการตลาดแบบลดแลกแจกแถม หลักฐานอันหนึ่งท่ีชัดเจนคือ ผลิตภัณฑหรือ
บริการตาง ๆ ในธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกันมาก แยกความแตกตางอยางชัดเจนไดยาก เชน 
บริการส่ือสารขอมูลประเภทตาง ๆ ของผูใหบริการในแตละราย บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
ท้ังภาครัฐและเอกชน งานบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีของคายมือถือแตละราย แตส่ิงท่ีชวยใหลูกคาแยก
ความแตกตางไดคือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีรวมกันสงมอบบริการผาน
กระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
  5. สรางความแตกตางอยางยั่งยืนและความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวยเหตุผล
ท้ังหมดดังกลาวขางตน ทําใหการบริการที่มีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืนใหธุรกิจ 
เปนยากท่ีคูแขงจะลอกเลียนแบบไดภานในเวลาอันรวดเร็ว ทําใหเกิดการไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
  เชิงปริมาณ ความสําคัญในเชิงประมาณ ประกอบดวย  
  สามารถลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด หากธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด
จากงานบริการ ยอมทําใหเสียคาใชจายเพ่ิมข้ึน เสียโอกาส เสียเวลา เสียแรงงานของพนักงานท่ีตองมา
ตามแกไขและสุดทายคือการที่จะตองสูญเสียลูกคาไป ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสรางคุณภาพใน
งานบริการท่ีดีอยางมีเกณฑมาตรฐานยอมชวยลดภาระคาใชจายและเวลาในการแกไขของผิดพลาดซ่ึง
เปนการลงทุนท่ีถูกกวาแตไดประโยชนคุมคามากกวา เนื่องจากการติดตามการแกไขขอผิดพลาด
อาจจะแกไขปญหาไดไมหมด หรืออาจจะแกไขไดไมถึงตนตอของปญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดปญหา
เดิม ซํ้าได นอกจากนี้การหาลูกคาใหมเพ่ือชดเชยลูกคาท่ีเสียไปจะตองใชเงินมากกวาการรักษาลูกคา
เกาถึง 25% ดังนั้นเม่ือลูกคาเกิดความม่ันใจในบริการท่ีจะไดรับวาคุณภาพดีและคุมคา การเสนอขาย
บริการอยางอ่ืนเพิมเติมท่ีตอบสนองความมุงหวังของลูกคายอมทําใหลูกคาตัดสินใจไดไมยาก และทําให
ธุรกิจสามารถเพ่ิมรายไดจากฐานลูกคาปจจุบันไดเปนอยางดี 
 9. การสรางคุณภาพในแตละชวงของการบริการ 
  การสรางคุณภาพของการบริการสามารถแบงชวงของการบริการไดเปน 3 ชวงดังนี้ 
  1. กอนการบริการ ชวงนี้เปนชวงกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการในคร้ังแรก การดูแลลูกคาท่ี
ดีจะตองใชการส่ือสารใหตรงกลุมเปาหมายและถูกชวงเวลา ใหลูกคาไดรับขาวสารเกี่ยวกับการบริการ
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ของธุรกิจท่ีถูกตองและสามารถทําไดจริง พรอมการสงเสริมการขายตาง ๆ เพื่อชักจูงใหลูกคามา
ทดลองใชบริการใหได แตอยางไรก็ตาม ชวงนี้เปนเพียงการจินตนาการภาพในใจของลูกคา ดังนั้น
ขอมูลท่ีส่ือสารออกไปตองชัดเจน ไมสรางความคลุมเครือ ตองเปนจริงทุกประการ ไมมีการ
หลอกลวงลูกคาซอนอยู เพราะจะทําใหลูกคาเกิดการผิดหวังและเลิกใชบริการในท่ีสุด 
  2. ขณะใชบริการ ชวงนี้เปนชวงท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีผูบริหารจะตองเอาใจดูแลลูกคาเปนอยาง
มาก เนื่องจากเปนชวงของการพิสูจนหรือทดสอบคุณภาพในงานบริการของธุรกิจ ชวงนี้มีผลตอความ
มุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงเรียกวาชวงการสรางความประทับใจ (Moment of 
Truth: MOT) กลาวคือ เปนชวงท่ีผูใหบริการจะพบกับลูกคาผูรับการบริการ การสรางความประทับใจ
จึงเกิดในชวงนี้สูงสุด ในขณะเดียวกัน ชวงนี้เปนชวงท่ีธุรกิจจะตองแสดงความสามารถและศักยภาพที่
มีอยูใหลูกคาเห็นถึงการวางตําแหนงการบริการที่โดดเดน ความแตกตางทางธุรกิจ และบริการดวย
คุณภาพอันยอดเยี่ยม ซ่ึงจะตองเร่ิมต้ังแตการนัดหมายลูกคากอนลวงหนา การออกไปใหบริการแก
ลูกคา ตลอดถึงการแกแนะนําการใชบริการและการแจงเหตุขัดของ ชวงการความประทับใจจะมีผล
ออกมา 2 หมวด ดังนี้ 
   1. ประทับใจ (Positive MOT) ชวงเวลาท่ีสัมผัสบริการแลว (ลูกคา) เกิดความมุงหวัง
ในผลลัพธหรือสงผลใหเกิดความประทับใจ (Good Impression) 
   2. ไมประทับใจ (Negative MOT) ชวงเวลาท่ีสัมผัสบริการแลว (ลูกคา) เกิดความไม
พึงพอใจหรือสงผลใหเกิดความประทับใจในส่ิงไมดี (Bad Impression) 
   3. หลังใหบริการ หลังจากทํางานบริการควรมีการติดตามความมุงหวังในผลลัพธของ
งานบริการ รวมท้ังปญหาตาง ๆ ท่ีอาจจะเกิดจากการทํางาน เพื่อจะไดนํามาปรับปรุงพัฒนาใหคุณภาพ
ดีข้ึน เนื่องจากการติดตามผลจะชวยลดความไมพึงพอใจของลูกคาลงไปได หากเปนความผิดพลาดผูให
การบริการ 
 10. กระบวนการปรับปรุงการบริการ 
  กระบวนการปรับปรุงการบริการ ประกอบดวย 
  1. ผูบริหารตองกําหนดเปนนโยบายใหพนักงานและทุกหนวยงานรับทราบรวมมือกัน 
เพราะการปรับปรุงระดับงานบริการที่มีคุณภาพ จะอาศัยพนักงานหรือหนวยงานเพียงบางหนวยนั้น
ไมได แตตองรวมการทํางานเปนทีมสาเหตุประการหนึ่งคือ งานบริการเปนกระบวนการอันตอเนื่องจาก
ทุกหนวยงานและเกี่ยวของกับพนักงานทุกคน ดังนั้นทุกคนและทุกหนวยงานตองใหยินดีใหความ
รวมมือ 
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  2. การคนควาถึงกระบวนการในงานบริการในทุกหนวยของการบริการลูกคา โดยแยก
การศึกษาออกเปนกระบวนการยอย ระบุช่ือผูรับผิดชอบ กําหนดฝายดูแลงานในแตละงาน รวมถึงการ
กําหนดรูปแบบและเอกสารทุกชนิดท่ีเกี่ยวของ เวลาท่ีใชโดยเฉล่ียสําหรับทํางานบริการลูกคาแตละราย 
ท้ังนี้ควรใหพนักงานมีสวนรวมในการ ศึกษากรณีศึกษาใหมากท่ีสุด เพื่อรวมหาจุดบกพรองท่ีตองการ
ปรับปรุง รวมกระบวนการบางข้ันตอนเขาดวยกัน เพิ่มกระบวนการบางอยางท่ียังขาดไป หรือ
กระบวนการที่ยังไมมีผูรับผิดชอบอยางชัดเจน 
  ท้ังนี้ในการศึกษาควรทําการสํารวจความเห็นของลูกคาและพนักงานถึงระดับของ
คุณภาพท่ีใหบริการ ในแตละจุด กลาวคือ ลูกคาผูรับบริการและพนักงานผูใหบริการ จะเปนบุคคลท่ี
เกี่ยวของกับงานบริการมากท่ีสุด สําหรับพนักงานใหรวมถึงเจาของ ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานในทุก
ระดับ ทุกคนตางมีมุมมองและประสบการณความเช่ียวชาญในการทํางานแตกตางกัน ดังนั้น ความ
คิดเห็นจะเปนเครืองมือสําคัญท่ีจะทําใหการปรับปรุงการงานบริการท่ีมีคุณภาพใหสําเร็จลุลวง 
  3. ดําเนินการปรับปรุง ในการปรับปรุงในข้ันนี้ รวมถึงการลดบางกระบวนการท่ีไม
สําคัญมากนักใหมารวมอยูในกระบวนการอ่ืน ซ่ึงอาจจะรับผิดชอบโดยบุคคลหรือฝายงานเดียวกัน
หรืออาจจะเพิ่มบางกระบวนการเขาไป เพื่อท่ีจะทําใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและความคลองตัว
ในการทํางานมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ควรตองมีการปรับปรุงเอกสารบางประเภทใหมเพื่อใหมีเนื้อหา
กําหนดเฉพาะส่ิงท่ีจําเปนท่ีใชไดจริงและตองลงมือทําจริง จากนั้นจึงเปนการติดตามตรวจสอบอยาง
ตอเนื่อง ใกลชิด 
 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดของการบริการ 
 การบริการ เปนสินคาไมมีตัวตน เปนกิจกรรมของข้ันตอนการนําสงมอบงานบริการ เชน 
การใหคําปรึกษาเบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขเร่ืองระบบการใชงานของโครงการเครือขายส่ือสารฯ 
การรับประกันคุณภาพภายหลังการขาย เพื่อแกไขระบบการใชงานใหแกลูกคาภายในระยะเวลาตามท่ี
ควรจะเปน การใหการดูแลขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูลใหพรอมใชงานตลอด 24 ชม. หรือแมกระท่ัง
การใหคําปรึกษาทางดานเทคนิคแกลูกคา เปนตน กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มี
หนวยงานบริการลูกคา  เปนหนวยงานหลักในทํางานบริการ มีหนาท่ีในการดูแลดานการใหบริการ 
หรือการปฏิบัติการภายหลังการขายสินคา และดูแลการใหบริการใหกับลูกคาผูใชบริการท่ัวประเทศ 
จะเนน 3 สวนหลัก ในการนําสงผลการปฏิบัติงานไดตรงวัตถุประสงค คือ (1) บุคลากรหรือพนักงาน 
(People) ท่ีมีทักษะ ความรู ความสามารถในเรื่องงาน มีความรับผิดชอบ รวมท้ังมีขวัญกําลังใจท่ีดี         
มีทัศนคติท่ีดีตองานท่ีรับผิดชอบ (2) มีข้ันตอนการทํางานและระบบที่แสดงวิธีการทํางาน (Process)     
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ท่ีชัดเจน เพื่อใหเปนการกําหนดการทํางานใหบริการนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทาง
เดียวกันอยางสมํ่าเสมอ และเปนไปตามนโยบายของผูบริหาร (3) ส่ิงท่ีลูกคา เห็น รับรู สามารถจับตองได 
(Physical Evidence) 
 ปจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคาท่ัวไปนั้น แตกตางจากสินคาบริการ โดย
พื้นฐานจะประกอบดวย 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด 
แตปจจัยทางการตลาด ของการบริการจะมีความแตกตางจากปจจัยทางการตลาดของสินคาท่ัวไป 
กลาวคือ จะตองมีการเนนถึง บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการในการทํางานใหบริการและ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประกอบเปนปจจัยหลักในการนําสงผลการปฏิบัติงาน ดังนั้น 
ปจจัยทางการตลาดของการบริการ จึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน การบวนการทํางานใหบริการ และส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ซ่ึงจะเปนเครื่องมือชวยทําใหบริษัทสามารถควบคุมคุณภาพการใหบริการและรักษาระดับ
ของคุณภาพการบริการไดอยางสมํ่าเสมอและพัฒนาใหดีมากยิ่งข้ึนไป บริษัทก็จะไดประโยชนเพิ่มข้ึน 
คือ ไดกําไรเพ่ิมข้ึน จากการมุงเนนเร่ือง คุณภาพของบริการนั่นเอง  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541) ไดอางถึง แนวคิดปจจัยทางการตลาดของการบริการ (Service 
Mix) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจท่ีใหบริการซ่ึงจะไดสวนประสมการตลาด 
ของการบริการหรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาด ประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  
 การบริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหน่ึงท่ีตอบสนองวัตถุประสงคของลูกคาหรือผูรับการ
บริการ เพียงแตการบริการเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได       
มีลักษณะเปนนามธรรม เชน ความรูสึกชอบและสบายใจ ความสะดวก ความรวดเร็ว การใหคําปรึกษา  
การใหความคิดเห็น เปนตน 
 การบริการจึงตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของการบริการจะตองประกอบ
มาจากหลายปจจัยท่ีประสมประสานเขาดวยกัน ไมวาจะเปนความรู ความสามารถ ในดานงานบริการท่ี
เกี่ยวของในดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมตาง ๆ รวมถึงประสบการณความเชี่ยวชาญที่เอ้ือประโยชน
ตอการทํางานของพนักงาน ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณ ความรวดเร็วและความตอเนื่องของ
ข้ันตอนการนําสงผลการปฏิบัติงาน 
  วงจรชีวิตของการบริการ 
  การบริการแตละประเภทจะมีวงจรชีวิตท่ีส้ันและยาวแตกตางกันข้ึนอยูกับหมวดสินคา 
ลักษณะของบริการเกี่ยวของกับสินคาท่ีมีเทคโนโลยีเกี่ยวเขามามีสวนรวม ลักษณะพฤติกรรมและ
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วัตถุประสงคของลูกคาท่ีมีตอการบริการนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงคอนขางรวดเร็ว โดยเฉพาะงาน
บริการของสินคาท่ีเนนความทันสมัยของเทคโนโลยี เชนโทรศัพทมือถือ เคร่ืองคอมพิวเตอร โทรทัศน 
รวมทั้งสินคาแฟช่ัน เชน เส้ือผา สินคาเหลานี้จะมีวงจรชีวิตท่ีคอนขางส้ัน เพราะความเปลี่ยนแปลง
ตามกาลเวลา และรสนิยมของลูกคา 
 2. ราคา (Price)  
 ราคาเปนส่ิงท่ีกําหนดรายไดของธุรกิจเปนหลัก กลาวคือ การตั้งราคาของการบริการสูงก็จะ
ทําใหธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน และการต้ังราคาการบริการต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่าเชนกัน และ
อาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได แตอยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะสามารถตั้งราคาของ
การบริการไดตามความชอบใจ เนื่องจากธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขงขัน หากต้ังราคาสูง
กวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มข้ึน ยอมสราง
ผลกระทบตอธุรกิจโดยตรง จากการที่ทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นอีกตอไป แตหากธุรกิจ
ใดต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามการแขงขันอยางรุนแรง เนื่องจากคูแขงขันรายอ่ืนสามารถลดราคา
ของการบริการตามไดในเวลาอันรวดเร็ว และเกิดความผิดพลาดในกลไกทางการตลาดนําไปสูปญหา
การบริการลนตลาด และสงผลกระทบมายังธุรกิจเชนเดิม 
 ในมุมมองของลูกคา แมวาการต้ังราคาของงานบริการจะมีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคาและราคาของงานบริการเปนปจจัยสําคัญในการบงบอกถึงคุณภาพท่ีลูกคาจะ
ไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพในการบริการนาจะสูงตามไปดวย ทําใหเกิดการจินตนาการภาพหรือ
ความคาดหมายของลูกคาตอการบริการท่ีจะไดรับสูงดวยเชนกัน แตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมี
คุณภาพ ตองสามารถตอบสนองความคาดหมายของลูกคาได ในขณะท่ีการตั้งราคาตํ่า ลูกคามักคิดวาก็
จะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดอยไปดวย ซ่ึงถาหากราคาตํ่ามาก ลูกคาอาจจะไมใชบริการได เนื่องจาก
ไมกลาเส่ียงตอบริการท่ีจะไดรับ  
 ดังนั้น การตั้งราคาในธุรกิจการบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนมากกวาการต้ังราคาของสินคา
ท่ัวไปคอนขางมาก และผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินท่ีลูกคาตองจายออกไป เพื่อการรับ
บริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการท่ีธุรกิจต้ังราคาการบริการไวสูง ก็หมายความวาลูกคาท่ีมาใชบริการ
ก็ตองจายเงินสูงตามดวย ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกคาก็จะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขงขันของธุรกิจ 
หรือเปรียบเทียบกับความคุมคากับบริการท่ีจะไดรับ ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 
ของการบริการกับราคา (Price) ของบริการโดยลูกคาหรือผูรับการบริการ ดังนั้นหากคุณคาสูงของการ
บริการสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ท้ังนี้ การกําหนดราคาการบริการตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการบริการอยางเปนยุติธรรม มีความชัดเจน เพื่อการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 



 
 

57 

 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การใหบริการสามารถจําแนก งานบริการผานชองทาง 
การจัดจําหนายได 4 วิธีคือ 
  1. การบริการผานราน (Outlet) การบริการแบบนี้เปนแบบท่ีทํากันมายาวนาน เชน ราน
ตัดผม รานซักรีด รานบริการอินเตอรเน็ท รานขายโทรศัพทมือถือ เปนการบริการดวยการเปดรานคา
ตามตึกแถวในชุมชนหรือในหางสรรพสินคา แลวขยายเขตออกไปเพ่ือบริการลูกคาไดท่ัวถึงมากข้ึน 
โดยรานหมวดนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่ง
แหงใด โดยการเปดรานคาข้ึนมา 
  2. การบริการ ณ สถานท่ีท่ีลูกคาตองการหรือที่บานของลูกคา การบริการแบบนี้เปนการสง 
พนักงานไปปฏิบัติงานบริการถึงท่ีสถานท่ีท่ีลูกคาตองการหรือท่ีบานของลูกคา ตามความสะดวกสบาย
ของลูกคา เชน การบริการจัดสงอาหารตามการส่ังของลูกคา การบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสง
พนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดี ณ ท่ีทํางานลูกคา การจาง
วิทยากรมาฝกอบรมท่ีโรงแรม การบริการเชนนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดต้ังสํานักงานท่ีหรูหราหรือมีการ
เปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนบานของเจาของกิจการ หรือ อาจจะมีสํานักงานแยก
ตางหาก เพียงแคลูกคาสามารถติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพท อีเมล หรือโทรสาร ก็สามารถ
ดําเนินการนําสงผลการปฏิบัติงานได เปนตน 
  3. การบริการผานตัวแทน การบริการแบบน้ีเปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไซส
หรือการจัดต้ังตัวแทนในการบริการ เชน รานแมคโดนัลดหรือรานเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจออกไปท่ัวโลก 
บริษัทการบินไทย ท่ีมีการขายตั๋วเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียวและโรงแรมตาง ๆ เชน โรงแรมเชอราตัน 
แมริออตต เปนตน 
  4. การบริการผานทางอิเล็คทรอนิกส บริการแบบนี้เปนบริการที่อาศัยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เขามาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวก
ตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง เชน การบริการผานเคร่ืองกดเงินอัตโนมัติ หรือ เอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตรา
ตางประเทศ การบริการขอมูลบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย โดยผาน Call Center การบริการดาวนโหลด 
(Download) ขอมูลจากส่ืออินเตอรเน็ท เปนตน 
 ดังนั้นการบริการตองมีสถานท่ีใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมากท่ีสุดเพ่ือการบริการท่ีเร็ว
ท่ีสุด มีความสะดวกท่ีสุด มีข้ันตอนงานบริการงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมาน้ีเปนสวนหนึ่งในการชวยสราง
คุณคาใหเกิดข้ึนแกลูกคาซ่ึงอาจทําไดในรูปแบบตาง ๆ เชน 
  - กระจายศูนยบริการไปยังกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีความตองการ 
  - มีหนวยงานสําหรับงานบริการงานติดต้ัง (แผนกชาง) 
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  - มีศูนยบริการ Call Center และแผนกบริการลูกคา Customer Service หรือ Customer 
Care 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารกับลูกคาหรือผูรับการ
บริการ โดยอาศัยเคร่ืองมือทางการตลาดในทุกรูปแบบ ซ่ึงถือเปนหัวใจสําคัญในการนํามาซ่ึงการ
สนใจในการบริการ ดังนั้นการแจงขาวสารตาง ๆ ใหกับลูกคาเพื่อใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช
บริการของธุรกิจ จึงถือเปนการสรางสายสัมพันธทางการตลาดไดอยางดีเยี่ยม 
 5.  บุคลากร/พนักงาน (People) บุคลากรหรือพนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดใน
องคกรท่ีใหการบริการ ซ่ึงจะรวมต้ังแต เจาของธุรกิจ ผูบริหาร และพนักงานทุกระดับ ซ่ึงบุคคล
ดังกลาวท้ังหมด มีผลตอการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพอยางมีนัยสําคัญ เพราะลูกคาหรือผูรับบริการจะวัด
คุณภาพของการปฏิบัติงานจากพนักงานบริการที่เปนตัวแทนของบริษัท การคัดเลือกบุคลากรหรือ
พนักงานเพ่ือการฝกอบรม เพ่ือสรางแรงจูงใจ ใหมีสามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธใหกับลูกคา
ไดอยางดีเยีย่ม แตกตางจากคูแขงขัน มีทัศนคติท่ีดีตอการปฏิบัติงาน กระท่ังสามารถแกปญหาเฉพาะหนา
ขณะปฏิบัติงาน และมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถชวยสรางคานิยมใหกับองคกรได มีดังนี้ 
  1. เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากเปนอันดับแรก ใน
การกําหนดนโยบายในการบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุก
ระดับช้ัน กําหนดกระบวนการข้ันตอนในการทํางานใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรุงพัฒนาการ
บริการอยูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามนโยบายท่ีกําหนดไว 
  2. พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ี
ตองมีการพบปะและใหบริการโดยตรงกับลูกคา สวนพนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการ
สนับสนุนงานดานตาง ๆ ท่ีจะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ ใหสามารถสงมอบบริการให
ลูกคาได เชน พนักงานท่ีดูแลเร่ืองการรับเรื่องราวและปญหาของลูกคา หรือ Help Desk ซ่ึงจะทํา
หนาท่ีในการรับแจงปญหาการใชบริการจากลูกคา ลงบันทึกการรับแจง และสงตอรายงานขอมูล
ปญหาของลูกคา ไปยังทีมบริการติดต้ังและซอมบํารุง หรือ Field Service เพ่ือทําการแกไขปญหา
ใหกับลูกคาภายในกําหนดระยะเวลาท่ีกําหนดในสัญญาการบริการ (SLA) 
  3. การบริหารพนักงาน พนักงานในองคกรท่ีใหบริการ จะมีท้ังพนักงานท่ีทํางานใกลชิด
กับลูกคาโดยตรง หรือ พนักงานสวนหนา เชน ฝายการตลาด และพนักงานฝายการสนับสนุน หรือ
พนักงานสวนหลัง ท้ังนี้เพื่อทําใหพนักงานสวนหนาใหการนําสงผลการปฏิบัติงาน อยางดีและมีคุณคา
ใหกับลูกคา จะขาดสวนหนึ่งสวนใดมิได งานท้ังสองสวนจะตอง สอดคลองประสานงานกันอยางเปน
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ระบบสมบูรณ กอใหเกิดการทํางานท่ีราบร่ืนสรางความมุงหวังในผลลัพธในประสิทธิภาพการบริการ
ท่ีดีกับลูกคา   
 มุมมองในฐานะท่ีเปนลูกคาผูรับการบริการ ลูกคาไมไดใหความสนใจในความเปน
พนักงานสวนหนาและสวนหลังของธุรกิจ หากมีขอผิดพลาดในการบริการ ลูกคาตองการเพียงแคการ
แสดงความรับผิดชอบในสวนของธุรกิจ เพื่อใหไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพเชนเดิม ดังนั้นการ
รวมกันทํางานกันอยางมืออาชีพ อยางเปนทีม เพื่อใหบรรลุเปาหมายในการทํางานรวม หากเกิดปญหา
ก็ตองแรงรวมมือกันแกไขปญหารวมกัน  
 

 
 

ภาพท่ี 2.2  แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานสวนหนาและพนกังานสวนหลังกับการบริการลูกคา 

 6. กระบวนการบริการ (Process) กระบวนการบริการเปนปจจัยทางการตลาด ท่ีสําคัญมาก 
วิธีการปฏิบัติงานในดานการบริการ ท่ีตองนําเสนอใหกับลูกคาหรือผูรับการบริการ เพ่ือการนําสงผล
การปฏิบัติงาน อยางถูกตองรวดเร็ว และสรางความประทับใจเพ่ือใหเกิดการกลับมาใชบริการอีก ตอง
อาศัยพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในงานท่ีทําหรือใชเคร่ืองมืออุปกรณดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
ในการทําใหเกิดกระบวนการอยางมีประสิทธิภาพ กระทั่งสามารถทําการนําสงผลการปฏิบัติงานท่ีดี
และมีคุณภาพได เนื่องจากการบริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การนัดหมาย
ลูกคาลวงหนา การจัดเตรียมและทดสอบเคร่ืองมืออุปกรณ การติดตั้งอุปกรณ และการทดสอบ
ภายหลังติดต้ัง การใชบริการ การดูแลรักษา เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานการทํางานและ
เช่ือมโยงกันเปนอยางดี หากมีการติดขัดในข้ันตอนใดแมเพียงข้ันตอนเดียว อาจสงผลกระทบตอการ
บริการทําใหไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 
 7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร
ท่ีตั้งของธุรกิจผูใหการบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอร
ใหบริการ การตกแตงสถานท่ี ลอบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตงสํานักงาน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้
เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนการบริการท่ีมีคุณภาพ กลาวคือ ลูกคาจะมักอาศัยส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและ
สวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามนั้น  
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 จากท่ีอธิบายมา สามารถเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยการตลาดในมุมมองธุรกิจและ
ของลูกคา ดังตารางท่ี 2.3 
 
ตารางท่ี 2.3 เปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยการตลาดในมุมมองธุรกิจและของลูกคา 

สวนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ สวนผสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาท่ีจะไดรับ (Customer Value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to Customer) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
5. พนักงาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. กระบวนทํางานการปฏิบัติงาน (Process) 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 
   (Completion)  

7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 
 กลาวโดยสรุป การบริการท่ีดี ตองสามารถตอบสนองวัตถุประสงคของความคาดหมายของ
ผูรับบริการ และตองมีการบริการท่ีสมํ่าเสมอ จะตองประกอบดวย 3 สวนประกอบเปนปจจัยหลักใน
การนําสงผลการปฏิบัติงานไดตรงวัตถุประสงค คือ (1) บุคลากรหรือพนักงาน (People) ท่ีมีทักษะ 
ความรู ความสามารถในเร่ืองงานท่ีรับผิดชอบเปนอยางดี รวมท้ังมีขวัญกําลังใจท่ีดี มีทัศนคติท่ีดีตองาน
ท่ีรับผิดชอบ (2) ข้ันตอนการทํางานและระบบที่แสดงวิธีการทํางาน (Process) ท่ีชัดเจน เพื่อใหเปนการ
กําหนดการทํางานใหบริการนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทางเดียวกันอยางสมํ่าเสมอ 
และเปนไปตามนโยบายของผูบริหาร (3) ส่ิงท่ีลูกคา เห็น รับรู สามารถจับตองได (Physical Evidence) 
เชน เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในงานบริการมีความทันสมัย ตองอยูในสภาพท่ีดีพรอมสําหรับการใชงาน 
และใชเทคโนโลยีไมลาสมัยเกินไป การนําระบบใชในงานบริการดวยเทคโนโลยีอันทันสมัยท่ีเกี่ยวของ
กัน เชน การมีระบบฐานขอมูลการใชบริการของลูกคาผูรับบริการ จะสามารถสนันสนุนเสริมให
พนักงานผูปฏิบัติงานสามารถตอบคําถาม ใหคําปรึกษา และแกปญหาไดถูกตองรวดเร็ว จะเนนจัดการ
ใหมีการจัดวิศวกรมืออาชีพ เพ่ือใหคําปรึกษาและแกไขปญหาแกลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ท้ังทางดานการ
บริการเครือขายส่ือสารขอมูล 
 ประเภทการใหบริการของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 วัฒนธรรมองคกรของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
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 SERVE 
 S: Service Mind บริการดวยใจ มีใจรัก เต็มใจในการบริการท่ีดีท้ังลูกคาภายในและลูกคา
ภายนอก 
 E: Excellence บริการที่ดีเลิศ ใหบริการท่ีดี มีคุณภาพ ในระดับท่ีดีเลิศเกินกวามาตรฐาน
โดยท่ัวไป สรางความพึงพอใจในการบริการและตอบสนองความตองการของลูกคาอยางเหนือความ
คาดหวัง 
 R: Responsibility มีความรับผิดชอบตอหนาท่ี มีความรับผิดชอบและปฏิบัติหนาท่ีดวยความรู 
ความสามารถอยางมีประสิทธิภาพ 
 V: Victory ความสําเร็จตอองคกร มุงม่ัน และทุมเท มีเปาหมายในการปฏิบัตงานรวมกัน 
เพื่อมุงสูเปาหมายขององคกร 
 E: Engagement การมีสวนรวม รวมปฏิบัติงานดวยความรูสึกถึงความเปนเจาของ มีความ
ผูกพัน รักและภาคภูมิใจในองคกร 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอต้ังข้ึนในป พ.ศ. 2538 ตลอดระยะเวลา 19 ป 
ของการดําเนินธุรกิจ บริษัทฯประสบความสําเร็จ และมีอัตราการเติบโตอยางม่ันคงตอเนื่องเปนลําดับ 
ดวยเหตุผลสําคัญคือ บริษัท มุงเนนใหความสําคัญการจัดการดานบริหาร การบริการอยางมีคุณภาพ 
ซ่ึงถือเปนนโยบายหลักท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจ อีกท้ังมีการพัฒนาระบบการจัดการดานบริหารและ
การพัฒนาความรูของบุคลากรใหทันตอการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีอยางตอเนื่องรวมถึงการสงเสริม 
สนับสนุนใหบุคลากรไดเขารับการฝกอบรมและทดสอบความรูทางดานเทคนิควิชาชีพและเทคโนโลยี
ใหม ๆ จากบริษัทคูคาและองคกรช้ันนําตาง ๆ เชน บริษัท ซิสโก ซีสเต็มส อิงค และบริษัท ไมโครซอฟต 
เปนตน เพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความรูความสามารถในเร่ืองงานท่ีรับผิดชอบใหมากยิ่งข้ึนและเพ่ือใหทันตอ
การเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีในโลกธุรกิจปจจุบัน โดยเฉพาะสวนงานของการบริการ
ทุกองคการจําเปนอยางยิ่งในการปรับปรุงพัฒนางานดานการบริการ ซ่ึงเปนหนาท่ีความรับผิดชอบ
หลักใหเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา บริษัทคูคาและผูรวมงานท่ีเกี่ยวของในเร่ืองของการบริการที่มีคุณภาพ 
เร่ิมต้ังแตข้ันตอนการหาลูกคาของฝายการตลาด การส่ังซ้ือและการจัดสงวัสดุอุปกรณ การทดสอบและ
ติดต้ังวัสดุอุปกรณ การซอมบํารุง ระยะในการบริการอยางรวดเร็ว พรอมกับการเฝาติดตามการทํางาน 
เพราะความพรอมในการชวยลูกคาแกไขปญหาและรับขอรองเรียนติชมตาง ๆ 
 เพื่อการสรางความไดเปรียบทางดานธุรกิจ และเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการอยางมีคุณภาพที่
ดีเยี่ยมตอกลุมลูกคาหลักของบริษัทฯ เชน บริษัทขามชาติตาง ๆ และบริษัทขนาดใหญท่ีมีบริษัทเครือขาย
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ครอบคลุมท่ัวท้ังประเทศ ใหไดมาซ่ึงความไววางใจสูงสุดตอการทําหนาท่ีในบริหารเครือขายส่ือสาร
และดูแลลูกคาผูรับบริการไดอยางยาวนานและสรางผลกําไรทางธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอต้ังเพื่อดําเนินธุรกิจ เพื่อมุงเนนการจัดการ
ดานบริหารแบบองครวมโดยมีจัดรวมศูนยกลางงานบริการเพียงแหงเดียวหรือท่ีเรียกวา (One Stop 
Service  Center) ซ่ึงสามารถตอบสนองกับวัตถุประสงคลูกคาไดโดยตรงอยางมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้
งานบริการของกลุมบริษัทฯ ประกอบดวย บริการดานอินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร (Computer) 
การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecom (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ีเกี่ยวของใน
งานบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาคธุรกิจ โดยเฉพาะสวนการบริการเครือขายส่ือสารโทรคมนาคม 
(Network Management Services) ถือเปนสวนงานหลักในงานบริการโดยตรงของกลุมบริษัทฯ ผาน   
ผูใหบริการเครือขายหลัก (Service Provider) เชน CAT, TOT, TRUE, AIS, DTAC, UIH, Symphony 
ซ่ึงหนวยงานหลักเหลานี้จะมีเครือขายและระบบงานการในฐานะผูใหบริการประเภทตาง ๆ เพื่อ
รองรับการวัตถุประสงคของลูกคาท่ีหลากหลายในแตละประเภทวัตถุประสงคทางธุรกิจ เชน VSAT,  
Leased Circuit,  MPLS, ADSL อีกทั้งกลุมบริษัทฯ ยังดําเนินธุรกิจในการเปนตัวแทนจําหนายอุปกรณ
เครือขายส่ือสาร และอุปกรณคอมพิวเตอรช้ันนํา อาทิเชน  Cisco, Microsoft, Acer, HP, IBM ฯลฯ 
เพื่อใหบริการแกลูกคาแบบครบวงจร และใหบริการแบบเอาทซอรสซ่ิง (Outsourcing Service) เพ่ือ
การจัดหาและใหเชาอุปกรณคอมพิวเตอร บริการศูนยขอมูลสํารองและบริการรับฝากเซิรฟเวอร เปนตน 
โดยรูปแบบการใหบริหารตาง ๆ ของกลุมบริษัทฯไดรับการสนับสนุนและตอบรับจากลูกคาในกลุม
ธุรกิจตาง ๆ เปนจํานวนมาก เนื่องจากมีช่ือเสียงในเร่ืองของการบริการท่ีดีเยี่ยมและรวดเร็ว 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ผูใหบริการแบบครบวงจรในดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดดําเนินงานทางธุรกิจ ตามแบบแผนและโครงสรางดังนี้ 
 1. การขายสินคาและการบริการ 
 องคประกอบหลักของการทําธุรกิจ แบงออกเปน 2 สวนหลักคือ โครงการท่ีมาจากการโดย
ขายตรงใหกับกลุมลูกคาเดิมกับลูกคารายใหม และโครงการท่ีมาจากการประมูล โดยจะมีการนําเสนอ
ขอเสนอเพื่อสรางความเขาใจและเช่ือม่ันในธุรกิจลูกคาและโครงการวา ธุรกิจใหบริการดานระบบ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยท่ีสุดในรายละเอียดตาง ๆ ซ่ึงเปนท่ีเขาใจถูกตอง ชัดเจน ตรงกัน อันเปนกุญแจ
สําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จในการนําสงผลการปฏิบัติงาน และทําใหลูกคาพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยเร่ิมจากฝายการตลาดและฝายเทคนิค กอนการขาย (Pre-sales) ท่ีมีประสบการณความ
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เช่ียวชาญที่เกี่ยวของโดยตรง มีความชํานาญในงานท่ีเกี่ยวของเพื่อใหลูกคาม่ันใจไดวาขอเสนอของ
โครงการเปนขอเสนอที่ดีท่ีสุด ตรงกันท้ังกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด และลูกคา  
 เม่ือมีการเร่ิมรับงาน ฝายจัดการโครงการจะเปนผูรับผิดชอบในการจัดการดานบริหารงาน
ตาง ๆ เพื่อใหสามารถดําเนินโครงการไดอยางเหมาะสมและเสร็จสมบูรณตามกําหนดระยะเวลา    
ดวยการจัดทีมงานผูชํานาญการและทีมวิศวกรท่ีผานการฝกอบรมในดานท่ีเกี่ยวของกับงานเพ่ือเร่ิม
ดําเนินการทํางาน ตามแผนงานและกระบวนวิธีท่ีไดรับมอบหมาย ส่ิงเหลานี้เปนพื้นฐานสําคัญอีก
ประการหน่ึงท่ีทําใหกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ประสบความสําเร็จเร่ือยมากระท่ัง
ปจจุบัน โครงการท่ีธุรกิจดําเนินการใหกับลูกคาในปจจุบัน อยูในทุกประเภทธุรกิจ ตั้งแตกิจการเล็ก ๆ
จนถึงบริษัทในตลาดหลักทรัพย และหนวยงานราชการ มีมูลคาเร่ิมตนในโครงการเล็กหลักแสนบาท
ไปจนกระทั่งโครงการใหญมูลคาเปนหลักลานบาท ข้ึนอยูกับวัตถุประสงคใชงานในระบบของลูกคา 
ภายหลังการดําเนินการนําสงผลระบบการปฏิบัติงานท่ีไดรับการทดสอบระบบอยางสมบูรณแลว การ
บริการหลังการขาย และทําการซอมบํารุงระบบใหกับลูกคาจึงจะเร่ิมใหบริการ 
 2. งานบริการดูแลบํารุงรักษา (Maintenance) 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีระบบโปรแกรมการบํารุงรักษาท่ียืดหยุนและ
หลากหลาย ซ่ึงไดออกแบบใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคของลูกคา ดวยประสบการณความเชี่ยวชาญท่ี
ยาวนานกวา 20 ป ในการเปนผูนําดานการออกแบบระบบเครือขายส่ือสารและดําเนินโครงการขนาดใหญ 
เร่ืองการบํารุงรักษาเครือขายส่ือสารขอมูล เซิรฟเวอร และซอฟตแวร รวมถึงการเตรียมเพ่ือรองรับ
เหตุขัดของหรือภัยพิบัติตามธรรมชาติ เชน 
  - การจัดใหมีวงจรสํารอง ปองกันการสะดุดของระบบ (Downtime) 
  - การเตรียมพรอมทีมวิศกร พรอมใหบริการตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง 
  - การสามารถเขาถึงวิศวกร ผูเชี่ยวชาญที่รูจกัระบบงานเปนอยางดีไดโดยตรง 
  - การมีศูนยบริการลูกคาครอบคลุมท่ัวประเทศ 
 3. Managed Services 
 ภายใตการดูแลในเร่ือง Managed Serviced ของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ธุรกิจสามารถใหความเช่ือม่ันและไววางใจ ในการดูแลรับผิดชอบเร่ืองงานปฏิบัติการพื้นฐานดาน
ระบบสารสนเทศ (Information System) ของลูกคาไดเปนอยางดี ทําลูกคาม่ันใจไดวากิจกรรมตาง ๆ 
จะไดรับการปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ ดวยบริการ Managed Serviced ดวยการบริการดูแลระบบ
โครงสรางพื้นฐานท้ังหมดหรือเปนบางสวนได ดังนี้ 
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  - Managed IT Infrastructure 
  - Managed Network Infrastructure 
  - Managed Security  
 ปจจุบันวัตถุประสงคของลูกคาในเร่ืองของ Managed Service ไดเพิ่มมากข้ึนจากเดิมท่ีเปน
ลักษณะของการบังคับซ้ือ แตไมไดเพิ่มมูลคาของธุรกิจ แตกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ทํางานในลักษณะท่ีแตกตางโดยการทําความเขาใจใหลูกคารับทราบถึงประโยชนจากการมีเครือขายท่ี
เหมาะสม ตามความจําเปน จะหลีกเล่ียงการสะดุดของเครือขาย (Downtime) ซ่ึงอาจสงกระทบผลตอ
การประกอบธุรกิจของลูกคาได ดังนั้นการบํารุงรักษาโครงสรางเครือขายเทคโนโลยีพื้นฐาน จึงเปน
เร่ืองซับซอน ยุงยาก และการจัดการผลิตภัณฑท่ีหลากหลายก็เปนเร่ืองท่ีเสียเวลาและคาใชจายคอนขาง
สูงหากทําในลักษณะ Stand Alone กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด สามารถเขาไปจัดการ
ปญหาความยุงยากดังกลาวเพื่อใหลูกคาไดรับการจัดการดานบริหารระบบโครงสรางเครือขาย
เทคโนโลยีพื้นฐาน อยางเหมาะสมตลอดเวลา 
 ลักษณะผลิตภัณฑหรือบริการ 
 - บริการใหคําปรึกษาและติดตั้ง เครือขายส่ือสารขอมูล (Network Services)  
  บริการเครือขายส่ือสารขอมูลความเร็วสูงหลายส่ือ แบบสายเชาพิเศษ (Leased Line), 
MPLS และบริการส่ือสารขอมูลไรสาย จากผูใหบริการเครือขายส่ือสารพ้ืนฐาน เชน บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) TOT บริษัท กสท.โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด   
อินฟอรเมช่ัน ไฮเวย จํากัด (United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด 
(มหาชน) (Symphony Communication Public Co., Ltd.) บริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) 
TRUE เปนตน โดยบริษัทฯ เปนตัวแทนขายใหกับลูกคาองคกร 
  1. ระบบส่ือสารขอมูลอินเตอรเน็ต ADSL เปนเทคโนโลยีการส่ือสารขอมูล ความเร็วสูง 
บนขายสายทองแดง หรือคูสายโทรศัพท ADSL เปนเทคโนโลยีในตระกูล xDSL โดยมีลักษณะสําคัญ
คืออัตราความเร็วในการรับขอมูล (Downstream) และอัตราความเร็วในการสงขอมูล (Upstream) ไม
เทากัน 
  2. ระบบส่ือสารขอมูล MPLS เปนวงจรส่ือสารขอมูลความเร็วสูง ดวยเทคโนโลยีของ 
MPLS ท่ีมีประสิทธิภาพ มีการรับรองคุณภาพในการบริการ (Quality of Service) โดยการเชื่อมโยง
เครือขายองคกรเขาหากัน ชวยเพิ่มความคลองตัวในการติดตอส่ือสารระหวางองคกร ทําใหสามารถใช
โครงขายไดอยางคุมคาและเต็มประสิทธิภาพ 
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  3. ระบบส่ือสารขอมูล Lease Line เปนเครือขายสวนบุคคล ใชสําหรับการติดตอส่ือสาร
ดวยเทคโนโลยีใยแกวนําแสงรับ-สงสัญญาณ ภาพ เสียง และขอมูล ระหวางสถานท่ี 2 แหง สามารถ
ติดตอถึงกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา และปลอดภัยจากการละเมิดขอมูล และยังสามารถเลือกใช
ความเร็ว ในการรับ-สงไดตามวัตถุประสงคและลักษณะการใชงานตั้งแตความเร็ว 9.6 Kbps จนถึง
ความเร็ว 155 Mbps ตามมาตรฐานของ ITU 
 - ระบบส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม Satellite (VSAT) ระบบส่ือสารผานดาวเทียม ท่ีใชจาน
สายอากาศขนาดเล็ก มีขนาดเสนผาศูนยกลางประมาณไมเกิน 2 เมตร โดยสามารถจําแนกออกเปน
ประเภทใหญ ๆ ได 4 ประเภท 
  1. บริการไพเวทล้ิงค (Private Link Service) สามารถแบงรูปแบบของการบริการ คือ  
การส่ือสารแบบ SCPC (Single Channel Per Carrier) เปนระบบการส่ือสารผานดาวเทียม C-Band ท่ี
บริษัทจัดใหกับผูใชบริการแตละรายแยกตางหากจากกันโดยสมบูรณแบบท้ังอุปกรณและชองสัญญาณ
ดาวเทียม และสามารถใชไดตลอด 24 ช่ัวโมง การส่ือสารลักษณะนี้ สามารถส่ือสารไดท้ังขอมูล ภาพ
และเสียง ซ่ึงเหมาะสําหรับธุรกิจท่ีจําเปนตองมีการติดตอกันเปนประจํากับสํานักงานสาขาท่ีอยูในเขต
หางไกลออกไป ซ่ึงมีปริมาณรับสงขอมูลมาก การติดตอดังกลาวจะเปนการติดตอระหวางสํานักงานใหญ
ไปยังสาขาใดสาขาหน่ึง (Point to Point) และ สํานักงานใหญไปท่ีสาขาหลาย ๆ แหง (Point to Multi-
Point) โดยลูกคาสามารถกําหนดความเร็วการรับสงขอมูลไดตามวัตถุประสงค  
  2. บริการ VSAT เปนการส่ือสารโดยใชชองสัญญาณ C-Band  ในรูปแบบ Satellite IP 
Broadband  โดยใชเทคโนโลยีชองสัญญาณดาวเทียมรวมกัน VSAT (Very Small Aperture Terminal) 
ซ่ึงเปนการแลกเปล่ียนขอมูลจากสถานีแมของลูกคาผูใชบริการ (Master Station) สงมายังสถานีศูนย 
(Hub Station) ท่ีบริษัทฯ เพื่อสงสัญญาณผานดาวเทียมไปยังสถานีลูกขาย (Remote Station) หรือสาขา
ของผูรับบริการ โดยสถานีศูนยกลางนี้จะใชเทคโนโลยีการส่ือสารแบบ IP ซ่ึงจะมีประสิทธิภาพในการ
จัดลําดับการรับ-สง ขอมูลของผูรับบริการไดอยางตอเนื่อง 
  3. บริการ broadcasting เปนการสงกระจายขอมูลแบบทางเดียว (One Way Communication) 
โดยจะสงจากสวนกลางไปยังผูรับ การสงขอมูลสามารถสงผานสัญญาณดาวเทียมไปยังผูรับไดท่ัว
ประเทศพรอม ๆ กัน เพื่อใชในการสงสัญญาณเสียง (Audio Broadcasting) ใชประชุมทางไกลผานจอภาพ
ส่ือสารภายในองคกรหรือเพ่ือการฝกอบรมใหพนักงานขององคกรธุรกิจ 
  4. บริการ iPSTAR Solution ของ บริษัท ชินแซทเทลไลท จํากัด (มหาชน) ผานทางผูให 
บริการหลักคือ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) โดยเปนการบริการสื่อสารขอมูลในระบบ IP โดยใช
ชองสัญญาณ Ku Band ในรูปแบบ Satellite IP Broadband ซ่ึงสามารถสงไดท้ังขอมูล ภาพ และเสียง 



 
 

66 

โดยมีคาใชจายท่ีถูกลงมาก เม่ือเปรียบเทียบกับบริการแบบไพเวทล้ิงค แตจะมีความสามารถใหบริการ
ตอเนื่องท่ีนอยกวาการส่ือสารสัญญาณดาวเทียมแบบ C-band เนื่องจากผลกระทบจากฝนตอสัญญาณ 
KU-band ท่ีมีมากกวา เม่ือเกิดฝนตกจะทําใหใชงานไมได เพราะสัญญาณจะลดตํ่าลง 
 - บริการใหคําปรึกษาและติดตั้ง ระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ   (IT Solution) 
  ในปจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีใชเทคโนโลยีสูง สลับซับซอนยุงยากตอผูใช เชน 
คอมพิวเตอรหรือเคร่ืองใชไฟฟาตาง ๆ ก็เปนสวนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชนของลูกคาท่ีมีส่ิง
อํานวยความสะดวกไดในระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ ในกรณีท่ีลูกคาไดซ้ือผลิตภัณฑชนิดนั้น
แลว แนนอนท่ีสุดอยางนอยลูกคาตองมีคําถาม มีปญหา มีขอสงสัย หรือขาดความรูเกี่ยวกับข้ันตอนการ
ใชงานของผลิตภัณฑนั้น ๆ เพราะลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวรูสึกไมพึงพอใจหรือบริการ ไมเปนอยางท่ี
คาดหวังไวเพื่อใหสามารถตอบสนองความมุงหวังความคาดหวังของลูกคาในการพัฒนาประสิทธิภาพ
ในการทํางานทางดานสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ บริษัทฯ จึงเพิ่มบริการใหคําแนะนํา ปรึกษาและ
ติดต้ังระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ เชน  
   - ระบบรักษาความปลอดภัยดวยกลองวงจรปด (CCTV) 
   - ระบบขอมูลผานบัตรอิเลคทรอนิคส (EDC) 
   - ระบบส่ือสารไรสายสําหรับตูจายเงินสด (ATM) หรือ จดุรับชําระเงิน 
 - ธุรกิจขายและใหบริการติดตั้งระบบไอทีและระบบส่ือสาร  
  บริษัทฯ เปนตัวแทนขายสินคาไอทีและระบบส่ือสารหลายประเภท เชน Computer 
Server, Storage Devices, PC และ อุปกรณ Network Equipment, Switch, Router, VDO Conference, 
Radio and Wireless Equipment และอ่ืน ๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจของบริษัท เชน Sun Microsystems, 
Hewlett-Packard, Cisco เปนตน 
  บริษัทฯ ไดรับแตงต้ังจากบริษัท Cisco System Inc. ผูผลิตอุปกรณระบบเครือขายส่ือสาร
ช้ันนําของโลก ใหเปนพันธมิตรระดับพรีเมียร (Premier Certified Partner) เพื่อรวมมือในการทําตลาด
และจัดจําหนายผลิตภัณฑอุปกรณเครือขายของ Cisco พรอมใหบริการทั้งกอนและหลังการขาย อยาง
มีคุณภาพอยางครบวงจรใหกับกลุมลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สมวงศ  พงศสถาพร (2550, น. 66) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติ
ท่ีผูรับบริการหรือลูกคาสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการซ้ือบริการนั้น ซ่ึงถาหากอยูใน
ระดับท่ียอมรับได (Tolerance Zone) ลูกคาหรือผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึง
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จะมีระดับตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล แตความพึงพอใจนี้เองเปนขอสรุปมาจาก
การประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้นมา ณ ขณะเวลานั้น 
 จุลนพ  จันทบุญญกุลการ (2548) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการลูกคา กรณีศึกษา 
หนวยงานบริการ บริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการของบริษัทในดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
ความแนนอน (Assurance) การเอาใจใส (Empathy) และรูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangible) และเพื่อ
ศึกษาความสัมพันธของ ลักษณะลูกคากับประเภทของการรับบริการกับระดับคุณภาพการบริการของ
ลูกคาบริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด ผลจากการวิจับพบวาระดับคุณภาพการบริการของหนวยงาน
บริการของบริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด ในองคประกอบความนาเช่ือถือ ความรวดเร็ว การเอาใจใส 
และรูปลักษณท่ีสัมผัสไดอยูในระดับปานกลาง สวนองคประกอบท่ีอยูในระดับสูง ลักษณะของลูกคา 
ไดแก ประเภทธุรกิจ ท่ีตั้งโรงงานและระยะเวลาการติดตอ ไมมีความแตกตางกันในการรับรูคุณภาพ
การบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความแนนอน (Assurance) 
การเอาใจใส (Empathy) และรูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangible) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ลักษณะของลูกคา
ดานประสบการณความเช่ียวชาญการรับบริการ มีความแตกตางในการรับรูคุณภาพการบริการดานความ
รวดเร็ว (Responsiveness) และการเอาใจใส (Empathy) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 นิรุตต  เต็งพลอย (2555) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง
โมบิลวันเซ็นเตอร พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดรับคุณภาพของการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
พิจารณาในรายละเอียด พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดรับคุณภาพของการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
พิจารณาในรายละเอียด พบวา รายได และอาชีพ ไดรับคุณภาพดานส่ิงท่ีสัมผัสได และดานความเช่ือถือ
และความไวใจไดแตกตางกัน ระดับการศึกษาและรายได ไดรับคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
แตกตางกัน สวนเพศ อายุ การศึกษา รายไดและอาชีพ ไดรับคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แตกตางกัน ผลการวิเคราะหปจจัยสวนผสมทางการตลาดพบวา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และกิจกรรม
การสงเสริมการขาย มีอิทธิพลตอคุณภาพบริการโดยรวม 
 นรารัตน  ออนศรี (2554) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที 
จํากัด ไดผลการวิจัยพบวาลักษณะท่ัวไปของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง 
อายุ 36-45 ป มีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือน 30,001-50,000 บาท 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี ดานการใชบริการประเภทตาง ๆ พบวา ผูใชบริการ สวนใหญใชบริการ
รับสายเรียกซอน บริการโทรศัพทเคล่ือที่ 3G บริการโทรศัพทระหวางประเทศผาน รหัส 007 และบริการ 
TOT Hi-Speed Internet และผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ พบวามีคุณภาพในการ
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ใหบริการดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานความ
สุภาพ อัธยาศัยไมตรี ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและ
รูจักลูกคาจริง ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/บริการที่เปนรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก ผลการทดสอบ
สมมุติฐานท่ี 1 ดานประชากรศาสตร พบวาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน และสมมุติฐานท่ี 2 ดาน
ประเภทการใหบริการของศูนยบริการ ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญแจงวัฒนะท่ีแตกตางกัน  
มีผลตอคุณภาพในการใหบริการแตกตางกัน 
 จิราภรณ  มัลลิกาโกศล (2554) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลสจํากัด สาขารมเกลา  ผลการวิจัยพบวา (1) กลุมตัวอยางจํานวน 320 คน 
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป รายได 10,001-20,000 บาท และมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
(2) มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดานคุณภาพการบริการรายดานพบวา อยูในระดับมากท่ีสุดคือ ดานการเขาถึง
ลูกคา ดานอัธยาศัย และดานขีดความสามารถ ตามลําดับ (3) กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะสวนบุคคล ดาน
เพศ อายุ รายได และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
ยกเวนในดานอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นในดานลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผัสได แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 กาญจนา  ติง (2553) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของบริษัท มาสเตอรเทค 
อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีการประเมินคุณภาพการบริการของ บริษัท 
มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ในระดับสูงตอคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความเช่ือม่ันในความรู อัธยาศัยไมตรี และความ
ปลอดภัย และดานความเขาใจถึงความรูสึกและความตองการของลูกคา 
 เก็บกิจ สอนศรี (2553) คุณภาพการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา 
คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการตอบสนองตอลูกคาอยูในระดับมาก 
 ฐิดายุ  บูสาลี (2552) จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดในการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีศูนยบริการ
ลูกคาสาขาหนองแขม สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้ ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดในการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง ผลการศึกษาพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
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เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานพนักงานมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานกายภาพ ดานการจัดจําหนาย (ชองทางการใหบริการ) ดานกระบวนการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาด ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ตามลําดับ 
 ประไพศรี  กล่ินอยู (2552) ไดทําการศึกษาคนควาอิสระเร่ือง คุณภาพการใหบริการของ
ตลาดกลางส่ีมุมเมือง จังหวัดปทุมธานี จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 40 ปข้ึนไป มีระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา ปวช. มีอาชีพ
พอคา/แมคา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,001 บาท และมีภูมิลําเนา อยูในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล ผลการวิเคราะหสมมุติฐาน พบวา อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ดานการไดรับการบอกตอ คุณภาพของการใหบริการ และประสบการณ
ความเชี่ยวชาญที่ไดรับในอดีตแตกตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีจะไดรับ
แตกตางกัน และปจจัยดานการไดรับการบอกตอ คุณภาพของการใหบริการ และประสบการณความ
เช่ียวชาญท่ีไดรับในอดีตแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง การเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางความคาดหวังคุณภาพการบริการที่จะไดรับและคุณภาพบริการที่ไดรับจริงแตกตางกัน
ในดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส ดาน
รูปลักษณทางกายภาพและคุณภาพการบริการรวม โดยความคาดหวังคุณภาพบริการที่จะไดรับมี
คาเฉล่ียสูงกวาคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานในดานความคาดหวังโดยรวม พบวาลูกคาท่ีมีขอมูลท่ัวไป คือ 
ดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวัง
ตอการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน ในสวนของขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใชศูนยบริการโดยรวม 
คือระดับราคาของสินคาท่ีนํามาใชบริการ จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ประเภทของสินคาท่ีเขารับบริการ 
การใชงานของสินคานับจากวันท่ีซ้ือถึงวันท่ีสงซอม ท่ีแตกตางมีความคาดหวังตอการใชบริการไม
แตกตางกัน ยกเวนดานเหตุผลของการเลือกเขารับบริการ ณ ศูนยบริการ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวัง
ตอการใชบริการแตกตางกันทีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สวนผลการทดสอบสมมุติฐานในดานความพึงพอใจโดยรวม พบวา ขอมูลท่ัวไปของลูกคา 
คือดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานอายุท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในสวนของขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใชศูนยบริการโดยรวมท่ี
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานระดับสินคาท่ีนํามาใชบริการที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 สรุปงานวิจัยเขาสูประเด็นปญหาการวิจัย 
 ลูกคาคือพระเจาและลูกคาเปนฝายถูกเสมอ ลูกคา องคกรและพนักงานตางมีความรับผิดชอบ
มีความตองการซ่ึงจะตองประสานความตองการเหลานั้นเขาดวยกัน เพื่อใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบ
ตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 
 ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแล มีบริการหลังการขายท่ีดี มีการเสนอแนะนําใหคําปรึกษา 
ไดรับสินคาคุณภาพดีและบริการที่ดี การดูแลตอนรับท่ีอบอุน ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว ตามเวลา
ท่ีเหมาะสมไมตองรอนาน  
 บริษัทตองการชื่อเสียง เปนผูนําในธุรกิจ มีผลกําไรดีและมีความม่ันคง เจริญรุงเรือง
สามารถขยายกิจการ มีพนักงานที่มีทักษะ ความรู ความสามารถและมีคุณภาพ 
 พนักงานตองการคาตอบแทน เงินเดือนท่ีดี มีสวัสดิการ มีความม่ันคงในการทํางาน มีความ 
กาวหนาในหนาท่ีการงาน มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี ไดเพ่ิมพูนความรูและประสบการณ 
 ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณคาในงานบริการ ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพื่อทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนท้ังสองฝาย ลูกคาพอใจองคกรก็อยูรอด (Win - win Strategy) 
 กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจในใหบริการตอลูกคาผูรับการบริการ คุณภาพของการบริการ 
จึงเปนกฎเกณฑตรงตามมาตรฐานท่ีลูกคาสรางข้ึนมาจากความตองการจริง และนําไปเปรียบกับความ
คาดหมายเพื่อสรางความพึงพอใจในแตละชวงเวลาของการใหการบริการ อีกท้ังประสบการณความ
เช่ียวชาญและปจจัยสวนบุคคลในการสะสมประสบการณความเช่ียวชาญที่ไดรับมาในอดีต หรือไดรับ
การบอกตอในเร่ืองคุณภาพของการบริการ ท่ีแตกตางกันของลูกคา มีผลกระทบตอความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการที่จะไดรับแตกตางกัน ดังนั้นการเปรียบเทียบดานความแตกตางระหวางความ
คาดหวังคุณภาพการบริการท่ีจะไดรับและคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง แตกตางกันในดานความ
นาเช่ือถือของการบริการ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส ดาน
รูปลักษณทางกายภาพและคุณภาพการบริการรวม จึงเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีในการสรางความแตกตาง
ทางธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได ธุรกิจตองทําการเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการ
ตองการและในรูปแบบท่ีผูรับบริการตองการ เนื่องจากคุณภาพเปนเร่ืองท่ีสลับซับซอนและมี
องคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามาเกี่ยวของ อันสงผลใหธุรกิจตองพิจารณาการจัดการดาน
บริหารดานการบริการท่ีมีคุณภาพจากรอบดาน 
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 คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการที่ลูกคารับรู (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987 อางถึงใน 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
 แนวความคิดคุณภาพของการใหบริการ จะเกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการสราง
มาตรฐานในการจัดการดานบริหารการบริการในสภาพการณท่ีมีการแขงขันในตลาดมีสูง ในปจจุบัน
ของธุรกิจภาคเอกชน นอกจากการมีสินคาหลากหลายคุณภาพดีแลว ธุรกิจตองมีการจัดการดานบริหาร
ดานตนทุนท่ีต่ํา จึงจะทําใหธุรกิจสามารถสรางผลกําไร และดําเนินกิจการไดอยางยั่งยืนตลอดไป ดังนั้น
การใหการบริการกับลูกคาจึงเปนสวนหนึ่งในการสรางรายไดใหกับองคกรธุรกิจ ซ่ึงจําเปนอยางยิ่งใน
การใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการอยางมาก และการท่ีองคกรจะดําเนินกิจการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ การบริหารคุณภาพการใหบริหารอยางมีประสิทธิผล จึงเปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งใน
การจัดการดานบริหาร เพื่อขับเคล่ือนกิจกรรมการดําเนินงานตาง ๆ ภายในองคกร เพื่อเสริมสรางความ
แตกตางจากคูแขงขัน และชิงความไดเปรียบทางการแขงขัน เพราะหากองคการใดขาดการบริหารและ
การจัดการท่ีดี ก็จะสงผลกระทบตอกิจกรรมการดําเนินงานตาง ๆ ของบริษัทนั้น ทําใหขาดความ
นาเช่ือถือและสรางช่ือเสียงในทางลบตอธุรกิจของบริษัท ดังนั้นการศึกษาเพื่อปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ
การบริการ จึงเปนเร่ืองสําคัญอยางยิ่ง ท่ีผูบริหารในทุกองคควรตองใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเกิดจากการรับรู
เกณฑมาตรฐานการบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการนั้น ๆ แลว ซ่ึง
แบงเปน 5 ดานท่ีสําคัญ ดังนี้คือความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความ
ม่ันใจ (Assurance) การเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ซ่ึงมีสวนสําคัญ
อยางยิ่ง ในการทํางานของบุคลากรหรือพนักงานท่ีใหบริการ เนื่องจากธุรกิจการใหบริการในปจจุบันมี
การแขงขันท่ีดุเดือด จะเห็นไดจากธุรกิจภาคบริการตางใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพกับการ
บริการลูกคามากเปนอันดับตน ๆ ดังนั้นทุกองคกรจึงตองพัฒนาเพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของพนักงานอยู
เสมอ พัฒนาปรับปรุงระบบและข้ันตอนการบริการและกําหนดกระบวนการทํางานของพนักงานให
ทันสมัย และตอบสนองความตองการของลูกคาอยูเสมอ ๆ ไมวาจะเปนงานในดานระบบงานการ
ทํางานโดยรวม บุคลากรหรือพนักงาน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สถานท่ีตั้งของธุรกิจ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชและอุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการทํางาน ตลอดจนการบริหารเวลาในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เพื่อสรางความ
นาเช่ือถือ และความเช่ือม่ันใหกับลูกคา สามารถเขาถึงลูกคาไดอยางตรงกลุมเปาหมายเพ่ือตอบสนอง
ความตองการ และสรางความประทับใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได เพ่ือรักษาลูกคาใหใชบริการ
ของเราตอไป ไมเปล่ียนใจไปใชบริการของคูแขงทางธุรกิจ 



 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาคนควา เร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท   
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อใหเปนไปตามความมุงหมายท่ีไดกําหนด โดยมีเนื้อหาสาระสําคัญ
ในการดําเนินการตามลําดับข้ันตอน ดังตอไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศและสาขาที่เกี่ยวของของ
ลูกคาหรือบริษัทท่ีรับบริการ จากหนวยงานบริการลูกคา ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ตั้งแตเร่ิมเปดดําเนินงานในป 2538 จนถึงปจจุบัน จํานวน 564 ราย โดยกําหนดใหตัวแทนของ
บริษัทเปนผูใหขอมูล (ฐานขอมูลลูกคาของบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด, 2557) 
  กลุมตัวอยาง 
  การกําหนดจํานวนตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคํานวณมาจากสูตรของการคํานวณขนาดตัวอยาง 
(Sample Size) ในกรณีท่ีทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
โดยกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คาระดับความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555, 
น. 45) 
  จากสูตร  n    =     N          

1 + N(e)² 
 

 เม่ือ  n  =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N  =  ขนาดของประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  e  =  คาเปอรเซ็นตความคลาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง 
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 คํานวณแทนคาตามสูตร 
 = 564      

 1 + 564 (0.05) ² 
 =        235   ตัวอยาง 
 ดังนั้นกลุมตัวอยางท่ีสามารถเปนตัวแทนผูใชเคร่ืองมือวัดคุณภาพของหนวยงานบริการกลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีเหมาะสมของกลุมตัวอยาง คือ 235 ตัวอยาง 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เร่ือง คุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) ของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยศึกษาขอมูล
จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของนํามาประมวลสรางแบบสอบถาม แบงแบบสอบถามออกเปน 3 
สวน โดยใหมีรายละเอียดดังนี้ 
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามสําหรับขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจผูรับบริการ ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาติดตอธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง ลักษณะคําถามแบบปลายปด 
(Closed ended question) ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
question) จํานวน 6 ขอ  
 สวนท่ี 2 แบบสอบถามสําหรับขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทของการใชวงจรส่ือสารขอมูล เปนแบบเลือกตอบ (Multiple 
Choice question) จํานวน 4 ขอ 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของหนวยบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบงเปน 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได 
(Tangible) เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามวิธีการของลิเคิรท (Likert 
Scale) จํานวน 25 ขอ 
 โดยกําหนดการใหคะแนน คําตอบของแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยบริการลูกคา ไดใชมาตราสวนประมาณคา โดยกําหนดใหคะแนน ดังนี้ (ธานินทร  ศิลปจารุ, 
2555, น. 75) 
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 คาน้ําหนกัคะแนนของตัวเลือกตอบ ระดับของคุณภาพในการบริการ 
 5 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพดีมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพดีมาก  
 3 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
 สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉล่ียท่ีใชวิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางซ่ึง
คะแนนท่ีไดมีการแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคุณภาพของการใหบริการ จะใชคาเฉล่ีย (Mean) เปนตัว
สถิติวิเคราะหขอมูล โดยจัดระดับคาเฉล่ียออกเปนชวง ดังนี้ (ธานินทร  ศิลปจารุ, 2555, น. 37) 
 คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับคุณภาพดีมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพดีมาก 
 คาเฉล่ีย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
 วิธีการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดมาไปใหอาจารยท่ีปรึกษาและกรรมการผูเช่ียวชาญตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) จานนั้นนํามาปรับปรุงใหเกิดความชัดเจนกอนนําไปทดลองใช 
 2. นําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขเสร็จ แลวนําไปทดสอบใช (Try Out) กับกลุม
ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง เพือนําไปหาคาความเช่ือม่ันทดสอบ (Pre-Test) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 ชุด โดยการทดสอบความเช่ือม่ันของครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s Alpha) เพื่อ
ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ซ่ึงจะไดนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขขอบกพรองใหมี
ความสามารถเหมาะสม กอนนําไปใชจริง  
 ในสวนคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงานบริการ ตอลูกคาท่ีรับ
บริการจากหนวยงานบริการลูกคา ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 โดยแบงดานตาง ๆ คือ 
  - ดานความนาเช่ือถือ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.84 
  - ดานความม่ันใจ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.87 
  - ดานลักษณะท่ีจับตองได ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.88 
  - ดานความเขาอกเขาใจ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 
  - ดานการตอบสนอง ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 



 
 

75 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ขอมูลท่ีไดจาการศึกษารวบรวมขอมูล โดยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง คือ 
แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยแบงไดดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูล 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาหลักการและแนวคิดทฤษฎีจากตําราวิชาการ 
รวมท้ังเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และอินเตอรเน็ต ไดนําขอมูลท้ังหมดมาประมวลความเกี่ยวของ เพื่อ
กําหนดขอบเขตเน้ือหา โครงสรางของเคร่ืองมือ และประเด็นปญหา 
 

3.4 วิธีวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บโดยใชแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS 
 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อทดสอบลักษณะของกลุม
ตัวอยาง ดวยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Descriptive) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชอธิบายขอมูลกลุมตัวอยางแบงออกเปน 3 สวน  
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ 
  สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับการใชวงจรส่ือสารขอมูลประเภทตาง ๆ 
  สวนท่ี 3  ขอมูลคุณภาพของการบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
 2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมุติฐานแตละ
ขอสถิติ โดยใช One-Way ANOVA (F-test) ในการวิเคราะหความแปรปวน (Analysis of Variance/ 
ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุม 
ในกรณีที่พบความแตกตางระหวางกลุมไดทดสอบความแตกตางโดยใชการทดสอบเปรียบเทียบรายคู
ดวยวิธีของเชฟเฟ เพื่อหาวาคูใดแตกตางกัน โดยใชทดสอบสมมุติฐาน ขอ 1 ท่ีวา ปจจัยในดานลักษณะ
ของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใช
บริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) 
ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ท่ีแตกตางกัน และใชทดสอบ
สมมุติฐานดานรูปแบบและประเภทการใชบริการดานส่ือสารขอมูลท่ีมีความแตกตางกัน ทําใหมีผลตอ
คุณภาพของการบริการดาน ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความม่ันใจ 
(Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ท่ีแตกตางกัน กําหนด
ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยนําเสนอตามหัวขอดังนี้  
 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพื่อความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ไดมีการกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
   n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
     แทน คาเฉล่ีย 
  SD แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  SS  แทน ผลรวมกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
  df  แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ (Degree of Square) 
  MS แทน คากําลังสองเฉล่ียของคะแนน (Mean Square) 
  t  แทน คาสถิติทดสอบที (t-test) 
  F  แทน คาสถิติทดสอบเอฟ (F-test) 
  Sig. แทน คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  *  แทน การมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
 การศึกษาคนควาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคการวิจัย 4 ข้ันตอนดังนี้ 
 1. ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 2. การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด 
 3. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
 4. การทดสอบสมติฐาน 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมลู 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประเภทของธุรกิจ ระยะเวลาการติดตอกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด และ
ภูมิภาคของบริษัทท่ีทํางาน ผลการศึกษาแสดงดังตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ   
 ชาย 170 72.34 
 หญิง 65 27.66 

รวม 235 100.00 

อายุ   
 นอยกวา 25 ป 13 5.53 
 25-35 ป 136 57.87 
 36-45 ป 76 32.34 
 46-55 ป 10 4.26 

รวม 235 100.00 

ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวาปริญญาตรี 8 3.40 
 ปริญญาตรี 185 78.72 
 ปริญญาโท 42 17.87 

รวม 235 100.00 

ประเภทธุรกิจ   
 ธนาคาร การเงิน 31 13.19 
 ประกันชีวิต ประกันภัย 65 27.66 
 พลาสติกและเคมีภัณฑ 9 3.83 
 กระดาษและเยื่อกระดาษ 9 3.83 
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ตารางท่ี 4.1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

 ธุรกิจปโตรเล่ียมและพลังงาน 60 25.53 
 อ่ืน ๆ  61 25.96 

รวม 235 100.00 

ระยะเวลาการติดตอกับบริษทั อินโพเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด   
 1-2 ป 31 13.19 
 3-4 ป 78 33.19 
 5-6 ป 5 2.13 
 7 ปข้ึนไป 121 51.49 

รวม 235 100.00 

ภูมิภาคของบริษัทท่ีทานทํางาน   
 ภาคกลาง 131 55.74 
 ภาคตะวันตก 0 0.00 
 ภาคตะวันออก 14 5.96 
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 32 13.62 
 ภาคใต 33 14.04 
 ภาคเหนือ 25 10.64 

รวม 235 100.00 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 
72.34 และเพศหญิง จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 27.66 
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 
57.87 รองลงมา อายุระหวาง 36-45 ป จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 32.34 และอายุนอยกวา 25 ป 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 5.53 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 78.72 รองลงมา ระดับปริญญาโท จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 17.87
และตํ่ากวา ปริญญาตรี จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.40 
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 ประเภทธุรกิจ พบวา สวนใหญเปนธุรกิจประเภทประกันชีวิต ประกันภัย จํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 27.66 รองลงมาเปนธุรกิจอ่ืน ๆ จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 25.96 และธุรกิจ
ปโตรเลียมและพลังงาน จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 25.53 
 ระยะเวลา พบวา โดยสวนใหญติดตอกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัดมาแลว 
มากกวา 7 ปข้ึนไป จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 51.49 รองลงมาระหวาง 3-4 ป จํานวน 33.19 และ 
ระหวาง 1-2 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 13.19 
 ภูมิภาคของบริษัทท่ีทานทํางาน พบวา โดยสวนใหญเปนภาคกลาง จํานวน 131 คน คิดเปน
รอยละ 55.75 รองลงมาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 13.62 ภาคใต จํานวน 
33 คน คิดเปนรอยละ 14.04 และภาคตะวันออก จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 5.96 
 ตอนท่ี 2  การใชวงจรส่ือสารขอมูลของ กลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย 
ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล  จํานวนวงจรการใช
วงจรส่ือสารขอมูล จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 
 
ตารางท่ี 4.2 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด 

การใชวงจรส่ือสารขอมูล จํานวน รอยละ 

ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล   
 บริการส่ือสารขอมูล ADSL   0   0.00 
 บริการส่ือสารขอมูล MPLS 76 32.34 
 บริการส่ือสารขอมูล Lease Lind 60 25.53 
 บริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม VSAT 99 42.13 

รวม 235 100.00 

ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล     
 ต่ํากวา 1 Mbps 44 18.72 
 1 Mbps 47 20.00 
 2 Mbps 85 36.17 
 สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 59 25.11 

รวม 235 100.00 
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ตารางท่ี 4.2 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด (ตอ) 
การใชวงจรส่ือสารขอมูล จํานวน รอยละ 

จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล   
 ต่ํากวา 5 วงจร 101 42.98 
 5-10 วงจร 55 23.40 
 11-20 วงจร 39 16.60 
 มากกวา 20 วงจรข้ึนไป 40 17.02 

รวม 235 100.00 

จํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ   
 เปนคร้ังแรก 5 2.13 
 ตั้งแต 1-2 คร้ัง 4 1.70 
 ตั้งแต 3-4 คร้ัง 61 25.96 
 ตั้งแต 5-6 คร้ัง 18 7.66 
 ตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป 147 62.55 

รวม 235 100.00 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลโดยสวนใหญเปนบริการส่ือสาร
ขอมูลผานดาวเทียม VSAT จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 42.13 รองลงมา บริการส่ือสารขอมูล MPLS 
จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 25.53 และบริการส่ือสารขอมูล Lease Lind จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
25.53 
 ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล  พบวา โดยสวนใหญ 2 Mbps จํานวน 85 
คน คิดเปนรอยละ 36.17 รองลงมา สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 25.11 และ 1 
Mbps จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 20.00 
 จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล พบวา โดยสวนใหญต่ํากวา 5 วงจร จํานวน 101 คน 
คิดเปนรอยละ 42.98 รองลงมา 5-10 วงจร จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 23.40 และ มากกวา 20 วงจร
ข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 17.02 
 จํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ พบวา โดยสวนใหญตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป จํานวน 147 
คน คิดเปนรอยละ 62.55 รองลงมา ตั้งแต 3-4 ครั้ง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 25.96 และต้ังแต 5-6 
คร้ัง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 7.66 
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 ตอนท่ี 3  คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด 
 คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ประกอบดวย ความนาเช่ือถือ ความม่ันใจ ลักษณะท่ีจับตองได ความเขาอกเขาใจ และการ
ตอบสนอง ผลการศึกษาแสดงดังตารางท่ี 4.3-4.8 
 
ตารางท่ี 4.3 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 

คุณภาพของการใหบริการ  SD ระดับคุณภาพ 
1. ความนาเช่ือถือ  4.22 0.60 มาก 
2. ความม่ันใจ 4.12 0.64 มาก 
3. ลักษณะท่ีจับตองได 4.10 0.63 มาก 
4. ความเขาอกเขาใจ 4.05 0.64 มาก 
5. การตอบสนอง 3.98 0.66 มาก 

รวม 4.09 0.63 มาก 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวม อยูในระดับดีมาก ( = 4.09) เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับดีมากทุกดาน เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ความ
นาเช่ือถือ  ( = 4.22) รองลงมา ความมั่นใจ ( = 4.12) ลักษณะท่ีจับตองได ( = 4.10) ความเขาอก
เขาใจ ( = 4.05) และ การตอบสนอง ( = 3.98) 
 
ตารางท่ี 4.4 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 

ดานความนาเชื่อถือ  SD ระดับคุณภาพ 
1. เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนนิการใหตามเวลาท่ีกําหนด 

บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง 
4.23 0.52 

มาก 
2. เม่ือทานเกดิปญหา บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวย

ความเหน็อกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน 
4.28 0.60 

มาก 
3. บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได 4.18 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ (ตอ) 

ดานความนาเชื่อถือ  SD ระดับคุณภาพ 
4. พนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกีย่วกับการ

ใชงานไดเปนอยางด ี
4.10 0.71 มาก 

5. ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท 4.30 0.57 มาก 
รวม 4.22 0.60 มาก 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.22) 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท ( = 4.30) รองลงมาเม่ือทานเกิดปญหา 
บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวยความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน ( = 4.28) 
เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนินการใหตามเวลาท่ีกําหนด บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง ( = 4.23) 
บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได ( = 4.18) และพนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบาย
เกี่ยวกับการใชงานไดเปนอยางดี ( = 4.10)  
 

ตารางท่ี 4.5 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 

ดานความม่ันใจ  SD ระดับคุณภาพ 

1. ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา 
Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90%

4.28 0.69 มาก 

2. มีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนย
ปฏิบัติการตลอด 24 ชม. 

3.83 0.64 มาก 

3. เวลาของการใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับ
ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทาน 

4.20 0.55 มาก 

4. ทานมีความม่ันใจวาบริษัทสามารถติดต้ังอุปกรณ
ใหไดตามระยะเวลากําหนด 

4.00 0.63 มาก 

5. หลังการติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวัง
ครบทุกอยางทันที 

4.28 0.69 มาก 

รวม 4.12 0.64 มาก
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 จากตารางท่ี 4.5 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.12) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% หลังการ
ติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงที่คาดหวังครบทุกอยางทันที ( = 4.28) รองลงมา   เวลาของการ
ใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทาน ( = 4.20) ทานมีความม่ันใจวาบริษัท
สามารถติดตั้งอุปกรณใหไดตามระยะเวลากําหนด (  = 4.00) และมีการใหบริการคําปรึกษา 
สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม. ( = 3.83) 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได 

ดานลักษณะท่ีจับตองได  SD ระดับคุณภาพ 
1. พนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย 4.15 0.57 มาก 
2. อุปกรณ เคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ 4.06 0.59 มาก 

3. มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ 4.09 0.66 มาก 

4. คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพด ี 4.12 0.65 มาก 

5. คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยด ี 4.08 0.68 มาก 

รวม 4.10 0.63 มาก 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( =
4.10) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉลี่ยดังนี้ พนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย ( = 4.15) รองลงมา  คุณภาพของบริการ
ของบริษัทมีประสิทธิภาพดี ( = 4.12) มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ ( = 
4.09) คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยดี (  = 4.08) และอุปกรณ เคร่ืองมือมีความทันสมัย 
เหมาะสมกับการใหบริการ ( = 4.06)  
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ 

ดานความเขาอกเขาใจ  SD ระดับคุณภาพ 
1. พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกับทาน 4.22 0.59 มาก 
2. พนักงานมีมนษุยสัมพันธท่ีด ีมีมารยาท หนาตายิ้มแยม  

มีอัธยาศัยด ี
4.11 0.62 มาก 

3. พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก 4.07 0.72 มาก 

4. พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน 3.94 0.61 มาก 

5. พนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดในการบริการ 

3.89 0.66 มาก 

รวม 4.05 0.64 มาก 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.05) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกับทาน ( = 4.22) รองลงมา   พนักงานมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิ้มแยม มีอัธยาศัยดี ( = 4.11) พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปน
อยางมาก ( = 4.07) พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน ( = 3.94) และพนักงานของ
บริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ ( = 3.89) 
 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง 

ดานการตอบสนอง  SD ระดับคุณภาพ 
1. ทานไดรับการบริการท่ีรวดเร็วจากพนักงานของบริษัท 3.99 0.73 มาก 
2. พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวย

ความเต็มใจ 
4.12 0.62 มาก 

3. พนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง
คํารองขอของทานไดทันที 

3.83 0.76 มาก 
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ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง (ตอ) 

ดานการตอบสนอง  SD ระดับคุณภาพ 
4. พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตามเวลาท่ีทาน

กําหนด 
3.92 0.55 มาก 

5. พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

4.06 0.64 มาก 

รวม 3.98 0.66 มาก 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนองโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.98) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ ( = 4.12) 
รองลงมา   พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการใหบริการ ( = 4.06) ทานไดรับการ
บริการที่รวดเร็วจากพนักงานของบริษัท ( = 3.99)  พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตาม
เวลาท่ีทานกําหนด ( = 3.92) และพนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนองคํารอง
ขอของทานไดทันที ( = 3.83) 
 ตอนท่ี  4  การทดสอบสมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ
ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ขอมูลทั่วไปของผูรับการบริการดานเพศ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.9 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามเพศ 

 เพศ   

คุณภาพของการใหบริการ ชาย หญิง   

 Χ SD Χ SD t Sig. 
1. ความนาเช่ือถือ  4.23 0.45 4.19 0.60 0.457 0.649 
2. ความม่ันใจ 4.09 0.45 3.95 0.54 2.050 0.041* 
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ตารางท่ี 4.9 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 เพศ   

คุณภาพของการใหบริการ ชาย หญิง   

 Χ SD Χ SD t Sig. 
3. ลักษณะท่ีจับตองได 4.17 0.46 3.90 0.57 3.428 0.001* 
4. ความเขาอกเขาใจ 4.10 0.50 3.90 0.54 2.706 0.007* 
5. การตอบสนอง 4.05 0.54 3.82 0.56 2.934 0.004* 

รวม 4.13 0.41 3.95 0.51 2.757 0.006* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นไมแตกตางกันใน
ประเด็นความนาเช่ือถือ 
  สมมติฐานท่ี 1.2 ขอมูลทั่วไปของผูรับการบริการดานอายุ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.10 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามอาย ุ
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 5.795 3 1.932 8.672 0.000* 
 ภายในกลุม 51.450 231 0.223   
 รวม 57.245 234    
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ตารางท่ี 4.10 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามอายุ (ตอ) 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความม่ันใจ ระหวางกลุม 4.574 3 1.525 7.231 0.000* 
 ภายในกลุม 48.713 231 0.211   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 3.765 3 1.255 5.160 0.002* 
 ภายในกลุม 56.185 231 0.243   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 3.673 3 1.224 4.768 0.003* 
 ภายในกลุม 59.313 231 0.257   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 7.665 3 2.555 9.136 0.000* 
 ภายในกลุม 64.600 231 0.280   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 4.575 3 1.525 8.380 0.000* 
รวม ภายในกลุม 42.039 231 0.182   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.11 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวมเปนรายคู จําแนกตามอายุ 

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.73 4.02 4.26 4.04 
ต่ํากวา 25 ป 3.73 - 0.284 0.527* 0.308 
25-35 ป 4.02  - 0.243* 0.024 
36-45 ป 4.26   - 0.219 
46-55 ป 4.04    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.12 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.78 4.17 4.40 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.78 - 0.387* 0.618* 0.215 
25-35 ป 4.17  - 0.231* 0.172 
36-45 ป 4.40   - 0.403 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ป ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
นาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 25-35 ป และอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 25-35 ป ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.13 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.68 3.99 4.22 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.68 - 0.316 0.547* 0.323 
25-35 ป 3.99  - 0.231* 0.007 
36-45 ป 4.22   - 0.224 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา  ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.14 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.88 4.04 4.27 3.90 
ต่ํากวา 25 ป 3.88 - 0.163 0.394 0.023 
25-35 ป 4.04  - 0.231* 0.140 
36-45 ป 4.27   - 0.371 
46-55 ป 3.90    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 25-35 ป มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะ
ท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.83 3.97 4.19 4.30 
ต่ํากวา 25 ป 3.83 - 0.138 0.361 0.469 
25-35 ป 3.97  - 0.223* 0.331 
36-45 ป 4.19   - 0.108 
46-55 ป 4.30    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 25-35 ป มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.16 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.49 3.91 4.21 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.49 - 0.415 0.713* 0.508 
25-35 ป 3.91  - 0.298* 0.093 
36-45 ป 4.21   - 0.205 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานระดับการศึกษาท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.17 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 3.407 2 1.703 7.340 0.001* 
 ภายในกลุม 53.838 232 0.232   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 3.560 2 1.780 8.304 0.000* 
 ภายในกลุม 49.728 232 0.214   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 3.687 2 1.843 7.601 0.001* 
 ภายในกลุม 56.263 232 0.243   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 3.108 2 1.554 6.020 0.003* 
 ภายในกลุม 59.879 232 0.258   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 3.424 2 1.712 5.770 0.004* 
 ภายในกลุม 68.841 232 0.297   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 2.941 2 1.471 7.812 0.001* 

รวม  ภายในกลุม 43.673 232 0.188   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษา
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แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท   
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดาน
ความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคู
ท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.18 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมเปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.94 4.03 4.32 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.94 - 0.092 0.377 
ปริญญาตรี 4.03  - 0.285* 
ปริญญาโท 4.32   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดย
ภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.19 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.90 4.18 4.45 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.90 - 0.278 0.552* 
ปริญญาตรี 4.18  - 0.274* 
ปริญญาโท 4.45   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 พบวา  ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.20 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.60 4.02 4.26 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.60 - 0.423* 0.657* 
ปริญญาตรี 4.02  - 0.234* 
ปริญญาโท 4.26   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับปริญญาโท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจาก
ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

4.30 4.03 4.35 
ต่ํากวาปริญญาตรี 4.30 - 0.265 0.048 
ปริญญาตรี 4.03  - 0.313* 
ปริญญาโท 4.35   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

4.10 3.99 4.29 
ต่ํากวาปริญญาตรี 4.10 - 0.109 0.190 
ปริญญาตรี 3.99  - 0.300* 
ปริญญาโท 4.29   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.23 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.80 3.94 4.24 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.80 - 0.135 0.438 
ปริญญาตรี 3.94  - 0.303* 
ปริญญาโท 4.24   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 พบวา ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานประเภทธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการที่แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.24 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 4.632 5 0.926 4.033 0.002* 
 ภายในกลุม 52.613 229 0.230   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 10.685 5 2.137 11.487 0.000* 
 ภายในกลุม 42.602 229 0.186   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 11.915 5 2.383 11.360 0.000* 
 ภายในกลุม 48.035 229 0.210   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 10.300 5 2.060 8.954 0.000* 
 ภายในกลุม 52.686 229 0.230   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 11.234 5 2.247 8.431 0.000* 
 ภายในกลุม 61.030 229 0.267   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 8.782 5 1.756 10.632 0.000* 
รวม ภายในกลุม 37.832 229 0.165   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ผูรับบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีประเภทธุรกิจ
แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
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เขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกัน
ทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.25 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   
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อื่น
 ๆ 

4.38 3.96 4.23 4.27 4.23 3.85 
ธนาคาร การเงิน 4.38 - 0.414* 0.147 0.107 0.145 0.528* 
ประกันชีวิต ประกันภัย 3.96  - 0.267 0.307 0.269* 0.114 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.23   - 0.040 0.002 0.381 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.27    - 0.038 0.421 
ธุรกิจปโตรเลียมและพลังงาน 4.23     - 0.383* 
อื่น ๆ  3.85      - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัย มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 และผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.26 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   
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อื่น
 ๆ 

4.30 4.18 4.44 4.44 4.35 4.02 
ธนาคาร การเงิน 4.30 - 0.128 0.141 0.141 0.047 0.280 
ประกันชีวิต ประกันภัย 4.18  - 0.269 0.269 0.175 0.152 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.44   - 0.000* 0.094 0.421 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.44    - 0.094 0.421 
ธุรกิจปโตรเลียมและพลังงาน 4.35     - 0.327* 
อื่น ๆ  4.02       

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือแตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกจิ 

ประเภทธุรกิจ   
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อื่น
 ๆ 

4.34 3.92 4.29 4.38 4.22 3.80 
ธนาคาร การเงิน 4.34 - 0.415* 0.047 0.042 0.119 0.539* 
ประกันชีวิต ประกันภัย 3.92  - 0.369 0.458 0.297* 0.123 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.29   - 0.089 0.072 0.492 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.38    - 0.161 0.581* 
ธุรกิจปโตรเลยีมและพลังงาน 4.22     - 0.420 
อื่น ๆ  3.80      - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัย มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
ม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทกระดาษและเยื่อกระดาษ มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.28 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกจิ 

ประเภทธุรกิจ   
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อื่น
 ๆ 

4.55 3.92 4.24 4.38 4.18 3.91 
ธนาคาร การเงิน 4.55 - 0.632* 0.310 0.177 0.372* 0.643* 
ประกันชีวิต ประกันภัย 3.92  - 0.321 0.455 0.260 0.012 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.24   - 0.133 0.061 0.333 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.38    - 0.194 0.466 
ธุรกิจปโตรเลยีมและพลังงาน 4.18     - 0.272 
อื่น ๆ  3.91      - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.28 พบวา ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกัน
ชีวิต/ประกันภัย ประเภทปโตรเลี่ยมและพลังงาน และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.29 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
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อื่น
 ๆ 

4.42 3.92 4.16 4.16 4.20 3.81 
ธนาคาร การเงิน 4.42 - 0.499* 0.264 0.264 0.219 0.606* 
ประกันชีวิต ประกันภัย 3.92  - 0.236 0.236 0.280 0.109 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.16   - 0.000 0.044 0.342 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.16    - 0.044 0.342 
ธุรกิจปโตรเลียมและพลังงาน 4.20     - 0.389* 
อื่น ๆ  3.81      - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 พบวา ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกัน
ชีวิต/ ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
เขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.30 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
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อื่น
 ๆ 

4.28 3.88 4.02 4.00 4.22 3.71 
ธนาคาร การเงิน 4.28 - 0.394* 0.255 0.277 0.061 0.569* 
ประกันชีวิต ประกันภัย 3.88  - 0.139 0.117 0.334* 0.175 
พลาสติกและเคมีภัณฑ 4.02   - 0.022 0.194 0.314 
กระดาษ/เยื่อกระดาษ 4.00    - 0.217 0.292 
ธุรกิจปโตรเลียมและพลังงาน 4.22     - 0.508* 
อื่น ๆ  3.71      - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัยมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเลียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเลียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05   
  สมมติฐานท่ี 1.5 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานระยะเวลาติดตอธุรกิจ ที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.31 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามระยะเวลาติดตอธุรกิจ 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 1.038 3 0.346 1.422 0.237 
 ภายในกลุม 56.207 231 0.243   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.024 3 0.341 1.509 0.213 
 ภายในกลุม 52.263 231 0.226   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 0.082 3 0.027 0.106 0.957 
 ภายในกลุม 59.868 231 0.259   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 0.525 3 0.175 0.647 0.585 
 ภายในกลุม 62.461 231 0.270   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 0.890 3 0.297 0.960 0.412 
 ภายในกลุม 71.375 231 0.309   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 0.399 3 0.133 0.666 0.574 
รวม ภายในกลุม 46.215 231 0.200   

 รวม 46.614 234    
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด   
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนอง ไมแตกตางกันทุกดาน 
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  สมมติฐานท่ี 1.6 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานสถานท่ีตั้งท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.32 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 2.481 4 0.620 2.605 0.037* 
 ภายในกลุม 54.764 230 0.238   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 7.534 4 1.883 9.468 0.000* 
 ภายในกลุม 45.754 230 0.199   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 6.501 4 1.625 6.993 0.000* 
 ภายในกลุม 53.449 230 0.232   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 12.033 4 3.008 13.579 0.000* 
 ภายในกลุม 50.953 230 0.222   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 14.965 4 3.741 15.017 0.000* 
 ภายในกลุม 57.300 230 0.249   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 7.600 4 1.900 11.202 0.000* 

รวม ภายในกลุม 39.014 230 0.170   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 พบวา ผูรับบริการท่ีมีสถานที่ตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
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คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะ
ท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการ
ทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.33 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.16 4.16 3.63 4.12 4.13 
ภาคกลาง 4.16 - 0.001 0.533* 0.040 0.032 
ภาคตะวันออก 4.16  - 0.534* 0.042 0.033 
ภาคตตะวันออกเฉียงเหนือ 3.63   - 0.492* 0.501* 
ภาคใต 4.12    - 0.008 
ภาคเหนือ 4.13     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.33 พบวา ผูรับบริการที่มีสถานที่ตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคใตและภาคเหนือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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ตารางท่ี 4.34 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามสถานที่ตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.28 4.29 3.98 4.17 4.21 
ภาคกลาง 4.28 - 0.003 0.301* 0.113 0.074 
ภาคตะวันออก 4.29  - 0.304 0.116 0.078 
ภาคตตะวันออกเฉียงเหนือ 3.98   - 0.188 0.227 
ภาคใต 4.17    - 0.038 
ภาคเหนือ 4.21     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34 พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานที่ตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
ตารางท่ี 4.35 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.09 4.26 3.61 4.12 4.18 
ภาคกลาง 4.09 - 0.164 0.481* 0.028 0.083 
ภาคตะวันออก 4.26  - 0.645* 0.136 0.081 
ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

3.61   - 0.509* 0.564* 

ภาคใต 4.12    - 0.055 
ภาคเหนือ 4.18     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา ดานความม่ันใจ แตกตางจาก
ผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ
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ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคใตและภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 

ตารางท่ี 4.36 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.18 4.23 3.71 4.02 4.19 
ภาคกลาง 4.18 - 0.045 0.477* 0.159 0.009 
ภาคตะวันออก 4.23  - 0.522* 0.204 0.037 
ภาคตตะวันออกเฉียงเหนือ 3.71   - 0.318 0.486* 
ภาคใต 4.02    - 0.168 
ภาคเหนือ 4.19     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้ง
ในภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

107 

ตารางท่ี 4.37 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.16 4.03 3.49 4.14 4.06 
ภาคกลาง 4.16 - 0.133 0.674* 0.022 0.106 
ภาคตะวันออก 4.03  - 0.541* 0.111 0.027 
ภาคตตะวันออกเฉียงเหนือ 3.49   - 0.652* 0.569* 
ภาคใต 4.14    - 0.083 
ภาคเหนือ 4.06     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.37 พบวา ผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งในภาคกลางและภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งใน
ภาคใตและภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
ตารางท่ี 4.38 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามสถานที่ตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาค
กลาง 

ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

4.09 4.01 3.36 4.15 4.02 
ภาคกลาง 4.09 - 0.073 0.731* 0.064 0.071 
ภาคตะวันออก 4.01  - 0.658* 0.137 0.002 
ภาคตตะวันออกเฉียงเหนือ 3.36   - 0.795* 0.660* 
ภาคใต 4.15    - 0.136 
ภาคเหนือ 4.02     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.38 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลางและภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งในภาคใต
และภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานรูปแบบประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน  
  สมมติฐานที่ 2.1 ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.39 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 0.140 2 0.070 0.284 0.753 
 ภายในกลุม 57.105 232 0.246   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 3.230 2 1.615 7.484 0.001* 
 ภายในกลุม 50.058 232 0.216   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 1.699 2 0.850 3.384 0.036* 
 ภายในกลุม 58.251 232 0.251   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 4.308 2 2.154 8.516 0.000* 
 ภายในกลุม 58.678 232 0.253   
 รวม 62.986 234    
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ตารางท่ี 4.39 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล (ตอ) 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตอบสนอง ระหวางกลุม 3.952 2 1.976 6.710 0.001* 
 ภายในกลุม 68.313 232 0.294   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 1.366 2 0.683 3.503 0.032* 
รวม  ภายในกลุม 45.248 232 0.195   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39 พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประเภทการใชวงจร
ส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ 
และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ไมพบ
ความแตกตาง สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ 
มีผลการทดสอบ ดังนี้  
 

ตารางท่ี 4.40 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสาร 
 ขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

  
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

ส่ือสารขอมูล 4.19 4.04 4.02 
ขอมูล MPLS 4.19 - 0.154 0.168* 
ขอมูล Lease Line 4.04  - 0.014 
ขอมูล VSAT 4.02   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 
 

110 

 จากตารางท่ี 4.40 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.41 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสาร 
 ขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.19 4.09 3.92 
ขอมูล MPLS 4.19 - 0.094 0.268* 
ขอมูล Lease Line 4.09  - 0.174 
ขอมูล VSAT 3.92   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
แตกตางจาก ผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.42 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใช 
 วงจรส่ือสารขอมูล  
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.18 4.17 4.00 
ขอมูล MPLS 4.18 - 0.010 0.176* 
ขอมูล Lease Line 4.17  - 0.167 
ขอมูล VSAT 4.00   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ี
จับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.43 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.24 3.91 3.98 
ขอมูล MPLS 4.24 - 0.326* 0.258* 
ขอมูล Lease Line 3.91  - 0.068 
ขอมูล VSAT 3.98   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอก
เขาใจ แตกตางจาก ผูรับบริการที่ใชขอมูล Lease Line และขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.44 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.15 3.81 3.96 
ขอมูล MPLS 4.15 - 0.340 0.186* 
ขอมูล Lease Line 3.81  - 0.154 
ขอมูล VSAT 3.96   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.45 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 4.956 3 1.652 7.299 0.000* 
 ภายในกลุม 52.289 231 0.226   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 12.642 3 4.214 23.948 0.000* 
 ภายในกลุม 40.646 231 0.176   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 6.620 3 2.207 9.558 0.000* 
 ภายในกลุม 53.330 231 0.231   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 4.826 3 1.609 6.389 0.000* 
 ภายในกลุม 58.161 231 0.252   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 6.148 3 2.049 7.159 0.000* 
 ภายในกลุม 66.117 231 0.286   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 5.632 3 1.877 10.582 0.000* 

รวม ภายในกลุม 40.982 231 0.177   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.45 พบวา ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกัน       
มีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการให 
บริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตาง 
เปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี ้ 
 
ตารางท่ี 4.46 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.19 4.18 4.15 3.81 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.19 - 0.005 0.032 0.373* 
1 Mbps 4.18  - 0.027 0.368* 
2 Mbps 4.15   - 0.340* 
สูงกวา 2 Mbps 3.81    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, 1 Mbps และ 2 Mbps     
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.47 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.32 4.42 4.20 4.01 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.32 - 0.099 0.116 0.311* 
1 Mbps 4.42  - 0.215 0.410* 
2 Mbps 4.20   - 0.196 
สูงกวา 2 Mbps 4.01    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.47 พบวา ผูรับบริการท่ีใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps และ1 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.48 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.09 4.34 4.13 3.68 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.09 - 0.250* 0.045 0.408* 
1 Mbps 4.34  - 0.204 0.658* 
2 Mbps 4.13   - 0.454* 
สูงกวา 2 Mbps 3.68    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจาก ผูรับบริการที่ใชความเร็ว 1 Mbps  และสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไปอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่ใชความเร็ว 1 Mbps และ 2 Mbps มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.49 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็ว 
 ของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.14 4.22 4.21 3.81 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.14 - 0.076 0.071 0.327* 
1 Mbps 4.22  - 0.005 0.403* 
2 Mbps 4.21   - 0.398* 
สูงกวา 2 Mbps 3.81    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, 1 Mbps และ 2 Mbps มี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps  
ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.50 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็ว 
 ของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.24 4.00 4.12 3.83 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.24 - 0.232 0.114 0.402* 
1 Mbps 4.00  - 0.118 0.170 
2 Mbps 4.12   - 0.288* 
สูงกวา 2 Mbps 3.83    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.50 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, และ 2 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.51 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.15 3.93 4.10 3.74 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.15 - 0.218 0.049 0.414* 
1 Mbps 3.93  - 0.169 0.196 
2 Mbps 4.10   - 0.366* 
สูงกวา 2 Mbps 3.74    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 พบวา ผูรับบริการท่ีใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, และ 2 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.3 จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.52 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 1.133 3 0.378 1.554 0.201 
 ภายในกลุม 56.112 231 0.243   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.472 3 0.157 0.689 0.560 
 ภายในกลุม 52.815 231 0.229   
 รวม 53.287 234    
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ตารางท่ี 4.52 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล (ตอ) 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 1.081 3 0.360 1.413 0.240 
 ภายในกลุม 58.869 231 0.255   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 0.851 3 0.284 1.054 0.369 
 ภายในกลุม 62.136 231 0.269   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 6.632 3 2.211 7.781 0.000* 
 ภายในกลุม 65.633 231 0.284   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 0.790 3 0.263 1.327 0.266 

รวม ภายในกลุม 45.825 231 0.198   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.52 พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดาน
ความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ ไมพบความแตกตาง 
สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ 
ดังนี้  
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ตารางท่ี 4.53 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 

จํานวนวงจร   
ต่ํากวา 5 วงจร 5-10 วงจร 10-20 วงจร 20 วงจรขึ้นไป 

4.03 4.07 4.18 4.13 
ต่ํากวา 5 วงจร 4.03 - 0.024 0.386* 0.300* 
5-10 วงจร 4.07  - 0.411* 0.324* 
10-20 วงจร 4.18   - 0.087 
20 วงจรข้ึนไป 4.13    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.53 พบวา ผูรับบริการท่ีใชวงจรตํ่ากวา 5 วงจร และระหวาง 5-10 วงจรมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ใชวงจรระหวาง 10-20 วงจรและ 
ตั้งแต 20 วงจรข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.4 จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.54 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 10.381 4 2.595 12.736 0.000* 
 ภายในกลุม 46.864 230 0.204   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 7.455 4 1.864 9.353 0.000* 
 ภายในกลุม 45.833 230 0.199   
 รวม 53.287 234    
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ตารางท่ี 4.54 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ (ตอ) 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 10.521 4 2.630 12.240 0.000* 
 ภายในกลุม 49.429 230 0.215   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 10.349 4 2.587 11.306 0.000* 
 ภายในกลุม 52.637 230 0.229   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 10.506 4 2.627 9.782 0.000* 
 ภายในกลุม 61.759 230 0.269   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 8.595 4 2.149 12.999 0.000* 
รวม  ภายในกลุม 38.019 230 0.165   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.54 พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตอง
ได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ 
ดังนี้  
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ตารางท่ี 4.55 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน 
 บริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 ครั้ง 3-4 ครั้ง 5-6 ครั้ง 7 คร้ังขึ้นไป

2.96 4.60 4.16 3.87 4.09
คร้ังแรก 2.96 - 1.640* 1.203* 0.911* 1.135*
1-2 คร้ัง 4.60 - 0.437 0.729* 0.505
3-4 คร้ัง 4.16 - 0.292 0.068
5-6 คร้ัง 3.87 - 0.224
7 คร้ังข้ึนไป 4.09  -

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.55 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ คร้ังแรก มี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ
ระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่มี
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.56 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 ครั้ง 3-4 ครั้ง 5-6 ครั้ง 7 คร้ังขึ้นไป

3.00 4.80 4.35 4.32 4.17
คร้ังแรก 3.00 - 1.800* 1.354* 1.322* 1.174*
1-2 คร้ัง 4.80 - 0.446 0.478 0.625
3-4 คร้ัง 4.35 - 0.032 0.180
5-6 คร้ัง 4.32 - 0.148
7 คร้ังข้ึนไป 4.17  -

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.56 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.57 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง 5-6 คร้ัง 7 คร้ังขึ้นไป 

3.00 4.60 4.15 4.01 4.03 
คร้ังแรก 3.00 - 1.600* 1.154* 1.011* 1.033* 
1-2 คร้ัง 4.60  - 0.446 0.589 0.567 
3-4 คร้ัง 4.15   - 0.143 0.121 
5-6 คร้ัง 4.01    - 0.022 
7 คร้ังข้ึนไป 4.03     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.57 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี 
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจาก ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ
ระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.58 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง 5-6 คร้ัง 7 คร้ังขึ้นไป 

3.00 4.60 4.24 3.74 4.11 
คร้ังแรก 3.00 - 1.600* 1.239* 0.744* 1.109* 
1-2 คร้ัง 4.60  - 0.361 0.856* 0.491 
3-4 คร้ัง 4.24   - 0.495* 0.131 
5-6 คร้ัง 3.74    - 0.364* 
7 คร้ังข้ึนไป 4.11     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.58 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง และระหวาง 3-4 คร้ัง 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และผูรับบริการที่มีจํานวน
คร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองไดแตกตางจาก 
ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.59 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง 5-6 คร้ัง 7 คร้ังขึ้นไป 

3.00 4.60 4.08 3.63 4.10 
คร้ังแรก 3.00 - 1.600* 1.082* 0.633 1.105* 
1-2 คร้ัง 4.60  - 0.518 0.967* 0.495 
3-4 คร้ัง 4.08   - 0.449* 0.023 
5-6 คร้ัง 3.63    - 0.471* 
7 คร้ังข้ึนไป 4.10     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.59 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง และระหวาง 3-4 คร้ัง 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน
บริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับ 
บริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.60 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

จํานวนครั้ง   
คร้ังแรก 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง 5-6 คร้ัง 7 คร้ังขึ้นไป 

2.80 4.40 3.99 3.64 4.05 
คร้ังแรก 2.80 - 1.600* 1.187* 0.844* 1.254* 
1-2 คร้ัง 4.40  - 0.413 0.756 0.346 
3-4 คร้ัง 3.99   - 0.342 0.068 
5-6 คร้ัง 3.64    - 0.410* 
7 คร้ังข้ึนไป 4.05     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.60 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 
คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สรุปผลสมมติฐาน 
 สรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจท่ีมีความแตกตางกันจะ
ไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดตามตารางท่ี 4.61 
 
 
 
 
 
 



 
 

125 

ตารางท่ี 4.61 สรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ 

คุณภาพการ
ใหบริการ 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ  

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
ประเภท
ธุรกิจ 

ระยะเวลา
ติดตอ 

สถานท่ีตัง้ 

ความนาเช่ือถือ  √ √ √  √
ความม่ันใจ √ √ √ √  √
ลักษณะท่ีจับตองได √ √ √ √  √
ความเขาอกเขาใจ √ √ √ √  √
การตอบสนอง √ √ √ √  √
รวม √ √ √ √  √ 
√  มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
-  ไมมีความแตกตาง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.61 สามารถสรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะ
ธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน ในภาพรวมดังน้ี 
 1. ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นไมแตกตางกันในประเด็นความนาเช่ือถือ 
 2. ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความม่ันใจ ดานลักษณะที่จับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 3. ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
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ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4. ผูรับบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 5. ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
นาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง  
ไมแตกตางกันทุกดาน 
 6. ผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผลสรุปสมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดตามตารางท่ี 4.62 
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ตารางท่ี 4.62  ผลสรุปสมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการท่ีแตกตางกัน  

คุณภาพการใหบริการ 
ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ  

ประเภท 
การใชงาน 

ความเร็ว 
วงจรใชงาน 

จํานวน 
วงจรใชงาน 

จํานวน 
คร้ังท่ีตดิตอ 

ความนาเช่ือถือ  √  √ 
ความม่ันใจ √ √  √ 
ลักษณะท่ีจับตองได √ √  √ 
ความเขาอกเขาใจ √ √  √ 
การตอบสนอง √ √ √ √ 
รวม √ √  √ 
√ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
-  ไมมีความแตกตาง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.62 สามารถสรุปผลสมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใช
บริการท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน ในภาพรวมไดดังนี้ 
 1. ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการ
ตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ไมพบความแตกตาง 
 2. ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ขนาดความเร็วของวงจรการใช
วงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับ
ตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 3. จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน เม่ือ
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พิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ 
ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ ไมพบความแตกตาง 
 4. จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ
แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการกลุม บริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาถึงระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  (2) ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของขอมูล
ท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ และ (3) ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามรูปแบบและประเภท
การใชบริการของผูรับการบริการ ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยไดแก กลุมลูกคาท่ีมีการ
ติดตอรับการใหบริการจากหนวยงานบริการลูกคา ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
จํานวน 235 คน  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที การทดสอบคาเอฟ 
การเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ  
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด สามารถสรุปไดดังนี้ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล 
 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 72.34 อายุ
ระหวาง 25-35 ป คิดเปนรอยละ 57.87 ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 78.72 สวนใหญ
เปนธุรกิจประเภทประกันชีวิต ประกันภัย คิดเปนรอยละ 27.66 ระยะเวลาการติดตอมากกวา 7 ปข้ึนไป 
คิดเปนรอยละ 51.49 สวนใหญท่ีตั้งบริษัทอยูในภาคกลาง คิดเปนรอยละ 55.75  
 2. การใชวงจรส่ือสารขอมูลของ กลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญเปนบริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม VSAT คิดเปน
รอยละ 42.13 ขนาดความเร็ว 2 Mbps คิดเปนรอยละ 36.17 จํานวนวงจรตํ่ากวา 5 วงจร คิดเปนรอยละ 
42.98  จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป คิดเปนรอยละ 62.55  
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 3. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมี
ความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ความนาเช่ือถือ รองลงมา ความ
ม่ันใจ ลักษณะท่ีจับตองได ความเขาอกเขาใจ และการตอบสนอง โดยในแตละดานมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
  3.1 ดานความนาเช่ือถือ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ทานมี
ความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท รองลงมาเมื่อทานเกิดปญหา บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวย
ความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนินการใหตามเวลาท่ี
กําหนด บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง บริษัทไดใหบริการที่สามารถไววางใจได และพนักงาน
ของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับการใชงานไดเปนอยางดี  
  3.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% หลังการ
ติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวังครบทุกอยางทันที รองลงมา   เวลาของการใหบริการในแตละ
คร้ังเหมาะสมกับปญหาที่เกิดข้ึนกับทาน ทานมีความมั่นใจวาบริษัทสามารถติดต้ังอุปกรณใหไดตาม
ระยะเวลากําหนด และมีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม.  
  3.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย รองลงมา คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพดี มีการนํา
เทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยดี และอุปกรณ 
เคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ  
  3.4 ดานความเขาอกเขาใจ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
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พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัท มีความเปนกันเองกับทาน รองลงมา   พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิ้มแยม    
มีอัธยาศัยดี พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก  พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามได
ชัดเจน และพนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ  
  3.5 ดานการตอบสนอง พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัทมีความต้ังใจที่จะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ รองลงมา พนักงานของบริษัทมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ทานไดรับการบริการที่รวดเร็วจากพนักงานของบริษัท พนักงานของบริษัทสามารถ
ใหบริการไดตามเวลาท่ีทานกําหนด และพนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง  
คํารองขอของทานไดทันที  
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มี
ความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน  
  จากผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถาน
ท่ีตั้ง แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนผูรับบริการท่ีมี
ระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 
  4.2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล  ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล และ
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  สวนจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาขางตนสามารถอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 
 1. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
  1.1 ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
ประเด็นเกี่ยวกับความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัทมีคาเฉล่ียสูงเปนอันดับหนึ่ง ซ่ึงแสดงใหเห็นไดวา
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีความนาเชื่อถือในการใหบริการลูกคา ท้ังการปฏิบัติงาน
ท่ีรวดเร็ว ความซ่ือสัตยของพนักงานเปนตน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ซีแทมล พาราซุรามานและ
คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ท่ีไดอธิบายไดวา ความนาเช่ือถือ (Creditability) ก็
คือ การปฎิบัติงานการใหการบริการอยางซ่ือตรงและซ่ือสัตย ซ่ึงส่ิงสําคัญท่ีผูใหการบริการตอง
คํานึงถึง เพราะเปนการชวยใหลูกคาเกิดความเช่ือถือในช่ือเสียงขององคกรตอการการบริการตอลูกคา
หรือผูรับการบริการ ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของ จิราภรณ มัลลิกาโกศล 
(2554) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลส
จํากัด สาขารมเกลา ผลการศึกษา พบวา ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ ผูใชบริการมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือของการใหบริการอยูในภาพรวมในระดับมาก 
  1.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดย
ท่ีประเด็นเกี่ยวกับความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% มีคาเฉล่ีย
สูงสุด ท้ังนี้เนื่องมาจากกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการที่คลอบคลุมในสาย
ผลิตภัณฑหลักและรอง ซ่ึงประกอบดวยการใหบริการดานอินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร 
(Computer) การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecom (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ี
เกี่ยวของในงานการใหบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาคธุรกิจ โดยเฉพาะการใหบริการเครือขายส่ือสาร
โทรคมนาคม (Network Management Services) เปนการใหบริการตรงของกลุมบริษัทฯ ผานผูให 
บริการเครือขายหลัก (Service Provider) เชน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) TOT บริษัท กสท.
โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด อินฟอรเมช่ัน ไฮเวย จํากัด 
(United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) (Symphony 
Communication Public Co., Ltd.) บริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) TRUE เปนตน ซ่ึงการให 
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บริการที่ครอบคลุมนี้ลูกคาจึงสามารถมั่นใจไดวา บริษัทฯ จะสามารถตอบสนองกับความตองการ
ลูกคาไดโดยตรงอยางมีประสิทธิภาพ 
  1.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได  พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับพนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอยมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเปน
แนวนโยบายของบริษัทฯ การท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยนั้นจะทําใหลูกคา หรือผูรับบริการมี
ความเช่ือม่ันในการบริการยิ่งข้ึนไป ซ่ึงพนักงานในบริษัทจะแบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ๆ คือ 
พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ีตองมีการพบปะและใหบริการโดยตรงกับลูกคา และพนักงานใน
สวนสนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงได
กับงานวิจัยของ เก็บกิจ สอนศรี (2553) คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขต
เทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ อยูในระดับมาก 
  1.4 ดานความเขาอกเขาใจ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับ พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้สอดคลองกับแนวคิดของ 
ซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ท่ีไดอธิบายไดวา การ
เขาใจและรูจักลูกคา หมายรวมถึง พนักงานผูปฏิบัติงานมีความสามารถในการทํางานบริการ จดจํา
รายละเอียดและใหบริการตรงความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการแตละรายไดเปนอยางดี การปฏิบัติ
ของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการดังเปนบุคคลสําคัญ การดูแลเอาใจใสของ
พนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการตลอดเวลาท่ีปฎิบัติหนาท่ี และความสามารถของ
พนักงานผูปฏิบัติงานในการสรางความเปนกันเองแกลูกคาหรือผูรับการบริการ ซ่ึงจากผลการวิจัย
สามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของกาญจนา  ติง (2553) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการ
บริการของบริษัท มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีการประเมิน
คุณภาพการบริการของบริษัท มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ดานความเขาใจถึงความรูสึก
และความตองการของลูกคาในระดับสูง 
   1.5 ดานการตอบสนอง พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับ พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้
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บริษัทไดย้ําเสมอถึงความต้ังใจในการท่ีจะใหบริการลูกคาอยางเต็มกําลังความสามารถ เพราะเร่ืองของ
เทคโนโลยีนั้นผูใชบริการหลายรายเปนผูท่ีใชบริการเพียงอยางเดียว แตไมมีบุคลากรทางดานซอม
บํารุง หรือการแกไขปญหาเฉพาะหนา ดังนั้นพนักงานของบริษัทฯ จะตองมีหนาท่ีในการเขาไปแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของ เก็บกิจ สอนศรี (2553)  
คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการใหบริการ
อินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา อยูในระดับมาก 
 2. ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน  
 จากผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถาน
ท่ีตั้ง แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้อธิบายไดวา 
ลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภท
ธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง ซ่ึงส่ิงเหลานี้แสดงใหเห็นไดวาการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ยังมีชองวางในการใหบริการอยู ซ่ึงไมสอดคลองกับหลักการ
ใหบริการท่ีกลาวไววา ประโยชนและบริการท่ีจัดข้ึนใหแกบุคลากรขององคการตองเทาเทียมกัน โดย
ไมเลือกปฏิบัติหรือใหสิทธิพิเศษแกผูใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะ (กุลธน ธนาพงศธร, 2549, น. 102-103) 
แตอยางไรลักษณะของงานวิจัยขางตนสอดคลองกับแนวคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, น. 27) 
อธิบายไววา ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) จะมีความ
แตกตางกันในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการ
ใหบริการเปนสวนใหญ (Labor Intensive) ซ่ึงการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยาง
แทจริงหรือไม ตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนักงานคนหน่ึงเม่ือ
วันวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงข้ึน พนักงานคนเดียวกันอาจ
ถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคนน้ันไมไดนอน
หลับพักผอนอยางเต็มอ่ิม เพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งขวบท่ีปวยเปนไขหวัดตลอดคืนท่ีผานมา เปนตน  
นอกจากนี้ผลการศึกษาขางตนไมสอดคลองกับงานวิจัยของ จิราภรณ มัลลิกาโกศล (2554) ศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลสจํากัด สาขารมเกลา  
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ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ อายุ รายได และระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
 3. ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล  ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล และ
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  จากผลการศึกษานี้ก็เชนกัน ทําใหพิจารณาไดวา การใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เปนความไมแนนอน ท้ังนี้ เพราะลักษณะของงาน
วงจรส่ือสารขอมูลข้ึนอยูกับวา ใหบริการกับลูกคากลุมใด เวลาในการใหบริการ งานบริการกระทําท่ี
ไหน และงานบริการกระทําอยางไร ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของวีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547, น. 
19) อธิบายไววา การบริการน้ันเปนพฤติกรรม การกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงมีความไมแนนอน 
โดยลักษณะของการบริการข้ึนอยูกับสถานการณแวดลอมดวยเชนกัน 
 

5.3 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 
 5.3.1 ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของ
บริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับวิธีการใชงานไดเปนอยางดี มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้น 
บริษัท ฯ ควรเนนการคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงาน จัดฝกอบรมเพิ่มทักษะความรูใหกับ
พนักงานของบริษัทเปนการภายในหรือจัดสงไปอบรมท่ีสถาบันฝกอบรมภายนอก ใหมีแบบทดสอบ
การวัดระดับทักษะความเขาใจเกี่ยวกับหนาท่ีรับผิดชอบของพนักงานอยางมีระบบตอเนื่อง หรือทุก ๆ 
3-6 เดือน เพื่อเปนการอบรมพัฒนาทบทวนใหพนักงานมีความเขาใจ ใสใจในหนาท่ีการทํางาน พัฒนา
ทักษะของตัวเอง เพ่ิมความเช่ียวชาญ คนหาเทคนิคความรูใหม ๆ เพื่อจะสามารถตอบคําถามหรืออธิบาย
ขอสงสัยใหกับผูใชบริการไดกระจางชัดยิ่งข้ึน จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับ 
เขามาใชบริการอีก 
 5.3.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา ประเด็นการใหบริการ
คําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม. มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทฯ 
ควรสรางความม่ันใจใหกับลูกคา เนนพัฒนาปรับปรุงการติดตอส่ือสารของศูนยปฏิบัติการทั้งระบบ 
ท้ังในเวลาทํางานปกติและนอกเวลาทําการตลอด 24 ชม. เนื่องจากเม่ือติดตอนอกเวลาทํางานปกติ 
พบวา การติดตอปรึกษาสอบถามขอมูลไมมีความสะดวก ไมคอยมีพนักงานของศูนยปฏิบัติรับ
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สายโทรศัพท ตองถือสายรอการใชบริการนาน อาจจะมาจากปริมาณงานมีจํานวนมาก ทําใหพนักงาน
ศูนยปฏิบัติ รับสายโทรศัพทไมทัน ดังนั้นตองพิจารณาจากสาเหตุท่ีเกิดข้ึน ถามาจากปริมาณงานมี
จํานวนมาก ตองจัดพนักงานทํางานใหเพียงพอ หรือการเปดชองทางการใหบริการคําปรึกษา สอบถาม
ขอมูลอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เชน บริการผานเว็ปไซต อีเมลล  ไลนและ facebook เปนตน 
 5.3.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได จากการศึกษาพบวา ประเด็นอุปกรณและเคร่ืองมือมีความ
ทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทฯ ควรมีการสํารวจ 
อุปกรณ เคร่ืองมือ อยูเสมอ เพ่ือชวยใชในการปฏิบัติงานบริการสวนตาง ๆ วามีเคร่ืองมืออุปกรณใด
ลาสมัย ใชการไดไมสอดคลองกับการทํางาน บริษัทควรดําเนินการจัดหาวัสดุเคร่ืองมืออุปกรณทันสมัย
ดังกลาวเพิ่มเติม เชน พัฒนาระบบฐานขอมูลเพื่อการใชในการบริการของกลุมลูกคาผูรับบริการจะ
สามารถสนับสนุนพนักงานผูใหบริการสามารถรูขอมูลผูรับบริการ สามารถใหคําปรึกษา และแกปญหา
ไดถูกตองรวดเร็ว เปนการอํานวยความสะดวกใหงานบริการท้ังองคกรดีข้ึน 
 5.3.4 ดานความเขาอกเขาใจ จากการคนควาศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของบริษัทยอมรับ
ขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย บริษัทตองจัดเตรียมดูแลงาน
ท้ังกอนการขาย ระหวางการขาย และหลังการขาย บริษัทฯ เนนวัฒนธรรมองคกรเกี่ยวกับ การบริการ
ดวยใจ (SERVE) ใหบริการอยางเอาใจใส เขาใจถึงความตองการของลูกคา ถือผลประโยชนสูงสุด 
ของลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นพนักงานอาจมีขอจํากัดทําใหมีขอผิดพลาดในงานบริการ เนนใหพนักงาน
ขอโทษลูกคาเสมอ และรีบดําเนินการใหงานบริการอยางรวดเร็ว แตอยางไรก็ตามบริษัทจะพัฒนา  
การใหบริการใหมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด เพื่อใหลูกคามีความม่ันใจและใชบริการตอไป 
 5.3.5 ดานการตอบสนอง จากการคนควาศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของบริษัทมีความรู
สามารถใหบริการตอบสนองคํารองขอของทานไดทันที มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทควร
จัดใหมีการรวบรวมองคความรู ท่ีจะตองใชในการปฏิบัติงานบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากเร่ืองของ
เทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา อีกท้ังปญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบเทคโนโลยีนั้น จําเปนตอง
ใชผูท่ีมีความเช่ียวชาญทั้งในทางทฤษฎีและทางปฏิบัติ เพื่อใชแนะนําแกไขปญหารวมกันกับลูกคาได
รวดเร็วทันเวลา 
 

5.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต  
 5.4.1 ในการศึกษาคนควาคร้ังตอไปควรศึกษา คุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการกลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีการคําถาม
ปลายเปด เพื่อใหกลุมตัวอยางสามารถเสนอคําแนะนํา ความคิดเห็นเพิ่มเติมท่ีมีตอคุณภาพของการ
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ใหบริการ ซ่ึงจะสามารถนําขอมูลดังกลาวมาใชประโยชนไดจริงในการวางแผนการทํางานของ
หนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  
 5.4.2 ในการศึกษาคร้ังตอไปควรเนนศึกษาคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยวิเคราะหรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีตอบริการ
ของบริษัทฯ เปนตน 
 5.4.3 ในการศึกษาครั้งตอไปควรเนนศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพของการใหบริการดานใด 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ใหใชบริการอยางตอเนื่อง ลูกคาเต็มใจแนะนําผลิตภัณฑและบริการ
ของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ใหแกบุคคลในบริษัทอ่ืน ๆ ได 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ จัดทําข้ึนเพื่อใหเปนสวนหนึ่งในการประกอบการศึกษาการคนควาอิสระ
ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการวิศวกรรมธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ประเมินคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงาน
บริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามท้ังหมดในคร้ังนี้ จะถือเปนความลับ
ซ่ึงจะนํามาใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
 แบบสอบถามนี้แบงเปน 3 สวน 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับการใชบริการส่ือสารขอมูล ของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศ
ไทย) จํากัด  
 สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของหนวยบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด  
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ ของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 

1. เพศ 
 1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ 
1.  ต่ํากวา 25 ป    2. 25-35 ป 
 3. 36-45 ป     4. 46-55 ป 
 5. มากกวา 55 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 
 1. ต่ํากวาปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
 3. ปริญญาโท    4. สูงกวาปริญญาโท 
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4. ประเภทธุรกิจของบริษัทของทาน 
 1. ภาคธนาคาร การเงิน   2. ประกันชีวิต ประกันภยั 
 3. พลาสติกและเคมีภัณฑ   4. กระดาษและเยื่อกระดาษ 
 5. ธุรกิจปโตรเล่ียมและพลังงาน  6. อ่ืนๆ ระบุ……………………………. 

5. บริษัทของทานติดตอธุรกิจกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มาเปนระยะเวลา 
  1. 1-2 ป     2. 3-4 ป 
  3. 5-6 ป      4. 7 ปข้ึนไป 

6. บริษัทท่ีทานทํางานต้ังอยูในภาคใดตอไปนี้ 
 1. ภาคกลาง     2. ภาคตะวันตก 
 3. ภาคตะวันออก    4. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5. ภาคใต     6. ภาคเหนือ 

 

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับการใชบริการส่ือสารขอมูล ของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 

1. ปจจุบันทานใชบริการส่ือสารขอมูล ประเภทใด 
  1. บริการส่ือสารขอมูล ADSL   2. บริการส่ือสารขอมูล MPLS 
  3. บริการส่ือสารขอมูล Lease Line   4. บริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม 

 
2. ขนาดความเร็วของวงจรส่ือสารขอมูล ในการรับสงขอมูล 
  1. ต่ํากวา 1 Mbps     2.  1 Mbps 
  3. 2 Mbps       4. สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
 

3. จํานวนวงจรส่ือสารขอมูลท่ีใชงาน 
 1. ตํ่ากวา 5 วงจร     2. 6-10 วงจร 
 3. 11-20 วงจร     4. มากกวา 20 วงจรข้ึนไป 
 

4. จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 
 1. เปนคร้ังแรก     2. ตั้งแต 1-2 คร้ัง 
 3. ตั้งแต 3-4 คร้ัง     4. ตั้งแต 5-6 คร้ัง 
 5. ตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป 
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สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
คําชี้แจง โปรดอานขอความตอไปนี้และกรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองท่ีตรงกบัระดับคุณภาพการ
ใหบริการของทานมากท่ีสุดเพียงขอเดยีว 

คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 

ระดับคุณภาพการใหบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

5 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 
นอย

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความนาเชือ่ถือ (Reliability)            
1. บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริงตามสัญญาวาจะดําเนินการ 
   ใหไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด            
2. เม่ือทานพบปญหาการใชงาน บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหา 
    ดวยความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกบัทาน           

3. บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได           
4. พนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกีย่วกับวธีิการใชงาน 
    ไดเปนอยางดี      

5. ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท           

2. ความมั่นใจ (Assurance)        
1. ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time  
    วาไมเกิดข้ึน เกินกวา SLA ท่ีกําหนด           

2. มีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการ 
    ตลอด 24 ชม. 
3. เวลาของการใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับปญหาท่ีเกิด 
   ข้ึนกับทาน      
4. ทานมีความม่ันใจวาบริษทัสามารถติดต้ังอุปกรณใหได 
    ตามระยะเวลากําหนด      
5.หลังการติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวังครบทุกอยาง  
   ทันที      

 



 
 

144 

3. ลักษณะท่ีจับตองได (Tangibles)       

1. พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย           

2. อุปกรณและเคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ           

3. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ           

4. คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพด ี

5. คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยด ี      

4. ความเขาอกเขาใจ (Empathy)        

1. พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกบัทาน           
2. พนักงานมมีนุษยสัมพนัธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิม้แยม  
    มีอัธยาศัยด ี           

3. พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก           

4. พนักงานพดูจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน           
5. พนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เมื่อเกิดขอผิดพลาดใน
การบริการ           

5. การตอบสนอง (Responsiveness)   

1. ทานไดรับการบริการท่ีรวดเร็วจากพนกังานของบริษัท           
2. พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทาน 
    ดวยความเต็มใจ           
3. พนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง 
    คํารองขอของทานไดทันที           

4. พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตามเวลาท่ีทานกําหนด           

5. พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการใหบริการ           
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ-สกุล นายสากล  แกวนพรัตน 
วันเดือนปเกิด 17 กรกฎาคม พ.ศ. 2512 
สถานท่ีเกิด จังหวดัสงขลา 
การศึกษาเดิม ป พ.ศ. 2535  ปริญญาตรี อุตสาหกรรมศาสตรบัณฑิต  
 สาขาเทคโนโลยีโทรคมนาคม คณะวิศวกรรมศาสตร  
 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง  
ประสบการณในการทํางาน    
 ป พ.ศ. 2535 - พ.ศ. 2537  ตําแหนง Production Support Engineer 
  บริษัท ทอมสัน เทเลวิช่ัน (ประเทศไทย) จํากัด 
 ป พ.ศ. 2537 - พ.ศ. 2544 ตําแหนง Network Engineer  
  บริษัท สยามแซ็ท เน็ทเวิรค จํากัด 
 ป พ.ศ. 2544 - พ.ศ. 2546  ตําแหนง  Hub Operation  Manager 
  บริษัท สยามแซ็ท เน็ทเวิรค จํากัด 
 ป พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 2555  ตําแหนง Field Service Manager 
  บริษัท เอสทีซี เน็ทเวิรค คอรปอเรช่ัน จํากัด 
 เมษายน พ.ศ. 2555 - ปจจุบัน ตําแหนง Senior Department Manager, Engineering 
  บริษัท เอสทีซี เน็ทเวิรค คอรปอเรช่ัน จํากัด 
ท่ีอยู 2/4 หมู 4 ช้ัน 8 อาคารไทยพาณิชยสามัคคีประกันภัย  
  โครงการนอรทปารค ถ.วภิาวดีรังสิต แขวงทุงสองหอง 
  เขตหลักส่ี กทม. 10210 
โทรศัพท 081-889-7845 และ 02-955-1199 
E-Mail Address sakolk@infonetthailand.com 
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