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 การศึกษาวจิยัครัÊ งนีÊ  มีวตัถุประสงคเ์พืÉอทราบความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการบริการ 

และแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครัÊ งนีÊ เลือกใชว้ิธีการวิจยั 

เชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมี 

การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 8 คน 

 ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) มีความตอ้งการ

ในเรืÉองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม 

ไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอสอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ จากการวิเคราะห์

คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทัฯไดแ้ก่ 1) ดา้นความเชืÉอถือ ลูกคา้มี

ความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบัความ

ตอ้งการ และระยะเวลาในการบริการเหมาะสมโดยส่วนใหญ่ไม่เกิน 10 นาที 2) ดา้นความมั Éนใจ 

ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้น

เทคนิค พนกังานมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการดี 3) ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบ

ต่าง ๆ ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ทีÉนั Éงสะดวกสบาย เพียงพอ สถานทีÉ

ใหบ้ริการสามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชส้นบัสนุนการ

บริการ 4) ดา้นความเอาใจใส่ ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุก

ครัÊ ง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีในทุกขัÊนตอน 5) ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น มีความพยายามในการหาขอ้มูล

เพืÉอใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการ และลูกคา้มองว่าบริษทัควรมีการปรับปรุงในเรืÉองการตรงต่อเวลา

ในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะความรู้ของพนกังานเกีÉยวกบัสินคา้ในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค ราคาของ

สินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีÉจอดรถ และควรเพิÉมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกีÉยวกบั

สินคา้  
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 The present study aims to examine the needs of customers, quality of servicing, and 

how to improvement One-stop-service of S.T.C Concrete Products Company Limited, Bang La 

Mung, Chonburi Province. The present study was a qualitative study which selected the sample 

groups purposively. There were 8 participants in the interviews.  
 The findings revealed that the customers who use One-stop-service needed punctuality 

of delivery, instant servicing, nice welcoming and clear answers, convenience, and attention. The 

analysis of One-Stop-Service quality showed that 1) trustworthiness, i.e. customers viewed that 

they received reliable and clear information from the staff and most the servicing lasted about 10 

minutes. 2) Confidence: the customers viewed that staff are good at sales but lack of experience 

in techniques. The staff had good service mind. 3) Readiness of equipment and other components: 

customers viewed that the reception area was comfortable and easy to access. There were 

technology provided as a service. 4) Attention: customers thought that staff had given 

good advices and attentions in the process. 5) Response to customer’s needs: the customers 

viewed that the staff were energetic and tried to find the information for them. They would like 

the company to improve the punctuality of delivery, knowledge and skills of staff about the 

products, i.e. technical information, prices, and quality, parking area, and presentation for 

products’ details.               
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2557 ทีÉผา่นมาโดยรวมมีการเติบโตทีÉลดลง ซึÉงเป็น

ผลมาจากในช่วงครึÉ งปีแรกทีÉไดรั้บปัจจยัทางดา้นการเมือง จนทาํใหภ้าวะเศรษฐกิจเกิดการชะลอตวั

ลงไปเป็นอนัมาก อยา่งไรกต็ามหลงัจากทีÉสถานการณ์ทางการเมืองมีทิศทางทีÉชดัเจนขึÊน ประกอบ

กบัมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจของภาครัฐ จึงทาํใหเ้ศรษฐกิจไทยในช่วงครึÉ งหลงัของปี 2557 

สามารถกลบัฟืÊ นตวัไดม้ากขึÊน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) การขบัเคลืÉอนนโยบายการลงทุน 

มีความชดัเจนมากขึÊน โดยภาครัฐไดใ้หค้วามสาํคญัในการพฒันาโครงสร้างพืÊนฐานเพืÉอสนบัสนุน

ศกัยภาพการแข่งขนัทางการคา้และการลงทุนของประเทศไทยและผลกัดนักิจกรรมทางเศรษฐกิจ 

ในประเทศใหเ้ติบโตอยา่งต่อเนืÉอง นอกจากนีÊภาครัฐยงัออกมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจในช่วงปี 

2557-2558 โดยมีเป้าหมายเร่งรัดเบิกจ่ายงบลงทุนของหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ เพืÉอใช้

ซ่อมแซมสิÉงปลูกสร้างของหน่วยงานภาครัฐทั Éวประเทศ นอกจากนีÊ ยงัมีแนวทางการพฒันา

โครงสร้างพืÊนฐานดา้นคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558-2565 ซึÉงผลจากมาตรการดงักล่าว 

น่าจะมีผลใหมู้ลค่าการลงทุนในการก่อสร้างของภาครัฐในปี 2558 ขยายตวัอยา่งต่อเนืÉองจากปี 2557 

ถึงร้อยละ 7.0-10.0 หรือคิดเป็นมูลค่า 464,000-477,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2557)  

 สาํนกังานเศรษฐกิจอุสาหกรรม หรือ สศอ. รายงานภาพรวมสาํหรับอุตสาหกรรมดาวรุ่ง

ในปี 2558 อนัดบัตน้ ๆ คือ ยานยนตแ์ละชิÊนส่วนรถยนต,์ อาหาร, ไฟฟ้าและอิเลก็ทรอนิกส์ 

เนืÉองจากประเทศไทยเป็นฐานการผลิตทีÉแข็งแกร่งเป็นทีÉตอ้งการของตลาดโลก ส่วนอุตสาหกรรม 

ทีÉมีแนวโนม้ขยายตวัไดร้องลงมาคือ วสัดุก่อสร้าง เช่น ปูนซีเมนต,์ เหลก็, กระบืÊองปูพืÊน, หลงัคา, 

กระจก และเซรามิก เพราะการเบิกจ่ายงบลงทุนของภาครัฐและการลงทุนโครงสร้างพืÊนฐานดา้น

คมนาคมขนส่ง (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 2558) ซึÉงการแข่งขนัของผูป้ระกอบการยงัมีอยา่ง

ต่อเนืÉอง ในขณะทีÉภาพรวมราคาสินคา้ในปี 2558 น่าจะมีการขยบัราคาขึÊนไปตามภาวะตน้ทุนของ

ราคาทีÉดิน ค่าวสัดุก่อสร้าง และค่าแรงทีÉมีการปรับตวัสูงขึÊน แต่จากภาวะในตลาดทีÉยงัมีการแข่งขนั

กนัอยู ่จึงคาดว่าผูป้ระกอบการน่าจะไม่ปรับราคาสูงมากนกั ซึÉงผูป้ระกอบการอาจใชก้ลยทุธต่์าง ๆ 

เพืÉอรักษาส่วนแบ่งตลาดหรือช่วงชิงจากผูป้ระกอบการรายอืÉน ๆ (บริษทับริหารสินทรัพย ์กรุงเทพ

พาณิชย,์ 2558) 
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 ในปัจจุบนัธุรกิจการผลิตและจาํหน่ายวสัดุก่อสร้างนบัเป็นอีกธุรกิจหนึÉงทีÉมีการแข่งขนั

ค่อนขา้งสูง  แต่ละบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งหากลยทุธ ์วิธีการขายในรูปแบบต่าง ๆ เพืÉอสร้างแรงจูงใจ

ดึงดูดใหลู้กคา้มาซืÊอสินคา้ “ การบริการ ”  นบัเป็นอีกทางเลือกหนึÉงทีÉหลาย ๆ บริษทันาํมาใชเ้พืÉอ

สร้างความแตกต่างทีÉมีคุณค่าสาํหรับลูกคา้ นอกเหนือจากความแตกต่างทางดา้นราคา  

 การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึÉงของบุคคล

หรือองคก์ร เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย หรือเกิดความ

พึงพอใจจากการบริการนัÊน ๆ (ไพรพนา ศรีเสน, 2544) หลกัของการใหบ้ริการนัÊนตอ้งสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งดาํเนินการไปอยา่งต่อเนืÉอง

สมํÉาเสมอเท่าเทียมกนั และไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป ซึÉงในงานบริการ

ลูกคา้ทีÉหลาย ๆ ธุรกิจกาํลงัดาํเนินการอยูน่ัÊน มกัจะมีคาํถามของผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการว่า  

ทาํอยา่งไรถึงจะทาํใหอ้งคก์รเรา มีบริการทีÉดี รวดเร็ว และครบวงจร ตอบสอนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ได ้หลายองคก์รก็มีวิธีทีÉแตกต่างกนัไปขึÊนอยูก่บัลกัษณะธุรกิจ และวฒันธรรมขององคก์ร

นัÊน ๆ ดว้ย วิธีการสร้างระบบบริการทีÉเป็นเลิศและครบวงจร (One-stop-service) เป็นวิธีหนึÉง 

ทีÉสาํคญัโดยมีจุดประสงคเ์พืÉอใหก้ารบริการทีÉรวดเร็วขึÊน  

 การใหบ้ริการแบบครบวงจร One stop service เป็นการนาํงานทีÉใหบ้ริการทัÊงหมด 

ทีÉเกีÉยวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีÉเดียวกนั ในลกัษณะทีÉส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือ

เสร็จในจุดใหบ้ริการเดียว (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2554) ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและ 

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการและส่งผลดีต่อองคก์รทีÉใหบ้ริการนัÊน (พิษณุพร รุโจปการ, 2556) 

นอกเหนือจากวิธีการบริการทีÉแต่ละองคก์รเลือกนาํมาใชแ้ลว้นัÊน องคก์รควรตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพ

ของการบริการอีกประการหนึÉงดว้ย  

 บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ได ้

มีการดาํเนินงานใหบ้ริการลูกคา้แบบครบวงจร (One stop service) โดยมุ่งหวงัทีÉจะสร้าง 

ความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่ง รวมถึงมีความตอ้งการทีÉจะตอบสนองความตอ้งการ 

ของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ ซึÉงทีÉผา่นมาทางบริษทัฯ  

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีÉมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)   

ทาํใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทัฯ นัÊนไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

มากนอ้ยเพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีÉจะสามารถ

ปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้คุณภาพมากขึÊน 

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูท้าํการวิจยัจึงสนใจทีÉจะหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั   
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โดยนาํขอ้มูลทีÉไดม้าใชป้รับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน รววมถึงการวางแผน 

ในการดาํเนินธุรกิจและกาํหนดกลยทุธท์างการบริการ เพืÉอใหส้อดคลอ้งและตอบสนองต่อตาม

ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั และนาํมาเป็นกลยทุธใ์นการแข่งขนักบัผูป้ระกอบการธุรกิจผลิต

และจาํหน่ายวสัดุก่อสร้างรายอืÉน ๆ  

 

คาํถามในการวจิยั 

 1.  ความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 2.  คุณภาพในการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 3.  มีแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อยา่งไร 

 

วตัถุประสงค์ในการวิจยั  

1.  เพืÉอทราบความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2.  เพืÉอตอ้งการทราบคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

3.  เพืÉอหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการทําวจิยั 

 

 

 

  

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1-1 กรอบแนวคิดในการทาํวิจยั 

ทบทวนบทความ วรรณกรรม 

ความตอ้งการของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 

แบบครบวงจร (One stop service) 

การบริการแบบครบวงจร 

(One stop service) 

คุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

ř.  ดา้นความเชืÉอถือ 

Ś.  ดา้นความมั Éนใจ 

ś.  ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

Ŝ.  ดา้นความเอาใจใส่ 

ŝ.  ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

(ศรัณยพ์งศ ์เทีÉยงธรรม, 2552, หนา้ 40) 

แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 
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ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับจากการวจิยั  

1.  ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของ บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2.  ทราบถึงคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี.  

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

3.  ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

  

ขอบเขตของการวจิยั 

 การหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร(One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูท้าํการวิจยัไดก้าํหนดของเขต

ของการวจิยัไวด้งันีÊ  

 1.  ขอบเขตดา้นเนืÊอหา 

 ทาํการศึกษา ทบทวนบทความและวรรรกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัรูปแบบของการบริการแบบ

ครบวงจร (One stop service) และคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรในการศึกษาครัÊ งนีÊ  คือผูที้Éใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)

กรณีศึกษาบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัครัÊ งนีÊ  จะสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการประมาณ 15 คน หรือจนกว่าขอ้มูล

จะอิÉมตวั 

 3.  ขอบเขตดา้นเครืÉองมือ 

 การเก็บขอ้มูลในการศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยผูท้าํการวิจยัใชว้ิธีการ

สมัภาษณ์เชิงลึกประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) ใหค้รอบคลุมตามขอบเขตของ

การวจิยัอนัเป็นสิÉงทีÉตอ้งการศึกษาเพืÉอใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

 Ŝ.  ขอบเขตดา้นเวลา 

 การศึกษาครัÊ งนีÊดาํเนินการระหว่างเดือนกรกฎาคม-เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 การบริการแบบครบวงจร หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ทีÉเกิดขึÊน ทีÉบริษทั  

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จดัทาํขึÊนเพืÉอเสนอขาย หรือให้

ความช่วยเหลือต่อผูใ้ชบ้ริการ ในอนัทีÉจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึÉง เพืÉอใหเ้กิด

ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยการนาํงานทีÉใหบ้ริการทัÊงหมดทีÉเกีÉยวขอ้งมารวม

ใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีÉเดียวกนั ในลกัษณะทีÉส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีเพืÉอใหเ้สร็จสิÊนในจุด

บริการเดียว  

 ลูกคา้ หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการหรือผูม้าติดต่องานกบับริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 ความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร หมายถึง สิÉงจาํเป็นพืÊนฐานทีÉลูกคา้

ตอ้งการไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการ 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นผลมาจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บการบริการในดา้นต่าง ๆ

ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเชืÉอถือ หมายถึง การใหบ้ริการทุกครัÊ งมีความถูกตอ้ง ตรงเวลาทาํให ้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าบริการนัÊนมีความน่าเชืÉอถือ ไวว้างใจได ้

2. ดา้นความมั Éนใจ หมายถึง อธัยาศยั ความรู้ ความสามารถดา้นทกัษะ การตอบคาํถาม 

ความชาํนาญในงาน ทีÉทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมั Éนใจต่อการบริการ 

3. ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ หมายถึง ความพร้อมของ 

อุปกรณ์และลกัษณะทางกายภาพทีÉผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัเห็นได ้เช่นหอ้งรับรอง การจดัสถานทีÉ 

สิÉงอาํนวยความสะดวก ความสะอาด เป็นตน้ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ หมายถึง การรับทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให ้

ความช่วยเหลือ ใหค้าํปรึกษา และสามารถสร้างความประทบัใจใหเ้กิดขึÊนกบัผูใ้ชบ้ริการได ้

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความพร้อมและ 

ความเต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวกรวดเร็ว 

 แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั หมายถึง การศึกษาแนวทางทีÉจะสามารถปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้

คุณภาพมากขึÊนและเพืÉอตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีÉสุด เนืÉองจากบริษทัฯ  

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีÉมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)   
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ทาํใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทัฯ นัÊนไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้าก

นอ้ยเพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีÉจะสามารถ

ปรับปรุงการบริการของบริษทัฯใหมี้คุณภาพมากขึÊน 

 

 

 



 

 

บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 ผูท้าํการวจิยัไดน้าํเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งมาวิเคราะห์ ทบทวนเพืÉอ

เป็นแนวทางทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จงัหวดัชลบุรี ดงันีÊ  

 1.  แนวคิดและทฤษฏีเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 4.  ผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการ  

 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ ซึÉงเป็นผลมาจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บการบริการในดา้นต่าง ๆ

ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเชืÉอถือ หมายถึง การใหบ้ริการทุกครัÊ งมีความถูกตอ้ง ตรงเวลาทาํให ้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าบริการนัÊนมีความน่าเชืÉอถือ ไวว้างใจได ้

2. ดา้นความมั Éนใจ หมายถึง อธัยาศยั ความรู้ ความสามารถดา้นทกัษะ การตอบคาํถาม 

ความชาํนาญในงาน ทีÉทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมั Éนใจต่อการบริการ 

3. ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่างๆ หมายถึง ความพร้อมของ 

อุปกรณ์และลกัษณะทางกายภาพทีÉผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัเห็นได ้เช่นหอ้งรับรอง การจดัสถานทีÉ 

สิÉงอาํนวยความสะดวก ความสะอาด เป็นตน้ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ หมายถึง การรับทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให ้

ความช่วยเหลือ ใหค้าํปรึกษา และสามารถสร้างความประทบัใจใหเ้กิดขึÊนกบัผูใ้ชบ้ริการได ้

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความพร้อมและความ 

เต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการสามารถ

เขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวกรวดเร็ว (ศรัณยพงศ ์เทีÉยงธรรม, 2552, หนา้ 40-43) 

 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะบริการว่าสามารถจาํแนก

ออกเป็น 4 ประการ ดงันีÊ  
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 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถ

รู้สึก มองเห็น ไดย้นิ หรือลิÊมรส ทาํใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการพยายามจะแสวงหาสิÉงทีÉจะบ่งบอก

ถึงคุณภาพของการบริการ เพืÉอทาํใหต้วัเองเกิดความเชืÉอมั ÉนทีÉจะใชบ้ริการนัÊน ๆ 

 2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายถึง การผลิตและ 

การบริโภคเกิดขึÊนในขณะเดียวกนั ในประเด็นนีÊจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ ซึÉงเริÉมจากการนาํ

วตัถุดิบมาผลิต แลว้นาํไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากทีÉบริโภคตดัสินใจซืÊอจึงจะเกิด 

การบริโภค ส่วนบริการนัÊนเริÉมจากการทีÉผูบ้ริโภคตดัสินใจซืÊอแลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภค 

ในขณะเดียวกนั 

 3.  ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปร

ไปตามผูใ้หบ้ริการ และขึÊนอยูก่บัว่าใหบ้ริการเมืÉอไหร่ ทีÉไหน และอยา่งไร  

 4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นสิÉงทีÉไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ 

เมืÉอบริการเกิดขึÊน นกัการตลาดไม่สามารถเก็บไวเ้พืÉอขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้ความไม่สามารถ

เก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคที์Éมีต่อบริการนัÊนคงทีÉ แต่เมืÉออุปสงคที์Éมีต่อบริการ 

มีความผนัผวนมาก จะทาํใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร 

 การบริการ เป็นกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ

ไปยงัผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการเป็นสิÉงทีÉจบั สมัผสั หรือแตะตอ้งไดย้าก แต่เป็นสิÉงทีÉสูญสลายไดง่้าย 

บริการจะไดรั้บการทาํขึÊนโดยบริกร และจะส่งมอบสู่ผูใ้ชบ้ริการ เพืÉอใชส้อยบริการนัÊน ๆ โดยทนัที 

หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดทีÉมีการใหบ้ริการหรือเกิดการบริการขึÊน (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 

2543, หนา้ 6-7)  

 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549, หนา้ 7) กล่าวว่า การบริการนัÊนไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆทีÉเกิดขึÊน จากการปฏิสมัพนัธก์นัระหว่างผูที้Éตอ้งการใชบ้ริการ

(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจดัการ

บริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ เพืÉอทีÉจะตอบสนองความตอ้งการ

ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 

 ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนา้ 12) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้่า สิÉงใดกต็ามทีÉ

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เมืÉอไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซึÉงไม่ไดค้าํนึงถึง

แต่ประโยชนก์ารใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ความประทบัใจ 

ความพึงพอใจ  
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 ไพรัช วิริยะลพัภะ (2544, หนา้ 20-21) กล่าวว่า การบริการทีÉมีคุณภาพเป็นสิÉงทีÉจาํเป็น

สาํหรับธุรกิจ การบริการทีÉดีเป็นทีÉพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั คือ ตอ้งเริÉมจากมี

จิตสาํนึกในการใหบ้ริการ ผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยท่าทางบุคลิกทีÉดี 

 คุณภาพการใหบ้ริการจึงจดัเป็นกลยทุธที์ÉสาํคญัประการหนึÉง ทีÉองคก์รหรือผูใ้หบ้ริการได้

นาํมาใชใ้นการเพิÉมระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัทางการตลาด (Chen & Chen, 2010 อา้งถึง

ใน ศกัดิÍ ดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท,์ 2554, หนา้ 162)  

 สรุปไดว้่าสิÉงสาํคญัสิÉงหนึÉงในการสร้างความแตกต่างขององคก์รในดา้นการบริการ คือ

การรักษาระดบัการใหบ้ริการทีÉเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอการบริการทีÉดีมีคุณภาพใหไ้ดต้ามทีÉ

ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ซึÉงคุณภาพบริการเป็นสิÉงสาํคญั (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990,  

อา้งถึงใน มีนา อ่องบางนอ้ย, 2553, หนา้ 21) ผูบ้ริโภคจะสามารถพิจารณาถึงคุณภาพของการบริการ

ทีÉไดจ้ากส่วนประกอบต่าง ๆ ดงันีÊ  

 1.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก ในการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้

ในดา้นเวลา สถานทีÉ ใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายทีÉสุด ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน สถานทีÉ

ตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 

 2.  การติดต่อสืÉอสาร หมายถึง ความสามารถขององคก์รและพนกังานในการอธิบายให้

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจในปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานทีÉใหบ้ริการตอ้งมีความรู้  

ความชาํนาญ และทกัษะ ความสามารถในหนา้ทีÉงานทีÉใหบ้ริการ 

 4.  การมีอธัยาศยั หมายถึง พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีอธัยาศยัทีÉดี มีความสุภาพอ่อนนอ้ม 

รวมถึงมีการบริการดว้ยความเต็มใจ 

 5.  ความน่าเชืÉอถือ หมายถึงธุรกิจ องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเชืÉอถือ และ

ความไวว้างใจใหเ้กิดขึÊน บริการดว้ยความซืÉอสตัย ์โดยการเสนอบริการทีÉดีทีÉสุดใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

 6.  ความเชืÉอมั Éน หมายถึงธุรกิจ องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเชืÉอมั Éนใหเ้กิดขึÊน 

โดยการใหบ้ริการความเหมาะสมถูกตอ้งอยา่งสมํÉาเสมอ เพืÉอไม่ใหมี้ความผดิพลาดเกิดขึÊน 

 7.  การตอบสนอง หมายถึง องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 8.  ความปลอดภยั หมายถึงการบริการทีÉส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ไม่มีปัญหา มีความปลอดภยั

ไม่ไดรั้บความอนัตรายเมืÉอใชบ้ริการ 

 9.  ความเป็นรูปธรรม หมายถึงความมีรูปลกัษณ์ขององคก์ร และผูใ้หบ้ริการทีÉสามารถ

ประเมินถึงคุณภาพการบริการได ้ 
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 10.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ หมายถึง ธุรกิจ องคก์ร และผูใ้หบ้ริการ ตอ้งมี 

ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และใหค้วามสนใจทีÉจะตอบสนองความตอ้งการและ

ความพึงพอใจอยา่งเต็มความสามารถ 

 โดยทั ÉวไปการบริการทีÉดีมีคุณภาพนัÊน จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัซึÉงมีขอ้ควรคาํนึง ดงันีÊ  

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการใหบ้ริการตอ้งคาํนึงถึง 

ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ 

แมว้่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือทีÉเราเห็นว่าสมควรปฏิบติัและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด 

แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่ใหค้วามสนใจ หรือไม่ไดใ้หค้วามสาํคญั การบริการนัÊนก็อาจจะไร้ประโยชน ์

ก็เป็นได ้

2. ทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพอใจ การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้ม้ารับบริการ 

มีความพึงพอใจ ซึÉงถือเป็นหลกัสาํคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซึÉงจะตอบสนองความตอ้งการและ 

ความพอใจของผูรั้บบริการทีÉจะเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติังานทีÉตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะถา้หากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องเกิดขึÊน อาจจะส่งผลใหลู้กคา้เกิด

ความไม่พึงพอใจในการบริการได ้

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการทีÉรวดเร็ว หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนดเวลา 

นัÊนเป็นสิÉงทีÉสาํคญั ซึÉงถา้มีความล่าชา้ไม่สามารถบริการไดต้ามทีÉกาํหนด จะมีผลทาํใหก้ารบริการ

นัÊนไม่เหมาะสมต่อสถานการณ์ทีÉเกิดขึÊน 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอืÉน ๆ การใหบ้ริหารในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณา 

โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งเนน้แต่ประโยชน์ทีÉจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านัÊนไม่เป็นการ

เพียงพอจะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้กีÉยวขอ้งหลายฝ่าย รวมทัÊงสงัคมและสิÉงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการ

ใหบ้ริการว่า จะตอ้งระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบ ก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อบุคคลอืÉน ๆ ดว้ย 

 ธุรกิจหลายแห่งประสบความสาํเร็จในการใหบ้ริการ เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการใหบ้ริการ 

โดยมีการกาํหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพืÉอใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย 

การใหบ้ริการเป็นการกระทาํของบุคคลซึÉงมีบุคลิกภาพ อุปนิสยั และอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละ

บุคคล แต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัทีÉหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการ

ทีÉดีอนัเป็นทีÉยอมรับกนัทั Éวไป มีดงันีÊ  

 ř.  ทาํดว้ยความเต็มใจ การใหบ้ริการเป็นเรืÉองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ ก็จะ 

ทาํทุกสิÉงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอื้Éนดว้ยความตัÊงใจและเต็มใจ ผลของการกระทาํ 

ก็มกัจะเกิดขึÊนดว้ยดี 



12 

 Ś.  ทาํดว้ยความรวดเร็ว โดยผูม้าใชบ้ริการส่วนมากมกัตอ้งการความรวดเร็วและเร่งรีบ 

 จึงมีตอ้งการทีÉจะไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ซึÉงถา้ผูใ้หบ้ริการมีการบริการทีÉว่องไว 

กระฉบักระเฉง ส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

 ś.  ทาํดว้ยความถูกตอ้ง การใหบ้ริการทีÉครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบ 

ความตอ้งการและสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการทีÉดีจึงตอ้งเนน้การทาํ

ใหถู้กตอ้งเป็นสิÉงสาํคญั 

3. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษและเรียกร้องทีÉจะรับบริการ 

ทีÉดีกว่า หรือเหนือกว่าผูอื้Éน หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆ เห็นว่าเราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน 

ก็เท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียว แต่ทาํให้

เกิดความไม่พอใจแก่คนอีกจาํนวนมาก  

 ŝ.  ทาํใหเ้กิดความพอใจ การบริการทีÉดีจะตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซึÉงทุกคนตอ้ง 

ตระหนกัว่า เมืÉอใดทีÉผูใ้หบ้ริการสนองตอบต่อความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดี ผูใ้ชบ้ริการก็

จะเกิดความพึงพอใจ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ, 2557, หนา้ 1-2) 

 ในการบริการลูกคา้เรามกัจะไดย้นิบ่อยๆว่าตอ้งมีคุณภาพ หากมาพิจารณาว่าตอ้งมี

คุณภาพเป็นอยา่งไร เราก็อาจไดค้าํตอบว่า “ ก็บริการตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ ” ในทางปฏิบติัแลว้ 

หากเราจะทาํการบริการอยา่งมีคุณภาพจะตอ้งพิจารณาหลาย ๆ มุมประกอบกนัใหไ้ดส้มดุล ดงันัÊน

การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มีสิÉงทีÉตอ้งพิจารณาทีÉ

สาํคญัดงันีÊ  

 ř.  การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาทีÉจุดสมัผสับริการ (Touch point) ว่าใน 

การใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัเรามีจุดสมัผสับริการอะไรบา้ง เช่น เคาน์เตอร์ชาํระเงิน พนกังานขาย 

แผน่พบั ป้ายประกาศ พนกังานตอบขอ้มูลทางโทรศพัท ์เป็นตน้ องคก์รตอ้งบริหารจุดสมัผสับริการ

ทุกจุดทีÉองคก์รมี ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานทีÉองคก์รตอ้งการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ 

 Ś.  ความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการกาํหนดว่าลูกคา้ทีÉเราใหบ้ริการในธุรกิจนัÊน  

ความตอ้งการของลูกคา้คืออะไร ก็ใหค้วามสาํคญัในการดาํเนินการในเรืÉองทีÉลูกคา้ตอ้งการ 

 ś.  ธุรกิจอยูร่อด คือการใหบ้ริการในรูปแบบทีÉมิใช่เราใหบ้ริการตามใจลูกคา้ไปเสีย 

ทุกอยา่ง แต่ตอ้งออกแบบบริการทีÉทาํใหลู้กคา้รู้สึกพอใจ และตอบโจทยธุ์รกิจคือ บริษทัมีกาํไรหรือ

อยูร่อดเป็นสาํคญัดว้ย 

 ในการสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพนัÊนมีเกณฑที์Éช่วยในการออกแบบบริการ ดงันีÊ  

 ř.  ความถูกตอ้ง (Accurancy) เรืÉองของความถูกตอ้งในงานบริการมิใช่ความถูกตอ้ง 

ตามหลกัเหตุผลเท่านัÊน แต่ตอ้งเป็นความถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ในการใหบ้ริการลูกคา้ 
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ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจบริการในรูปแบบใด ๆ บริษทัและพนกังานตอ้งคาํนึงถึงเรืÉองความถูกตอ้งหรือถูก

เรืÉองตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ ดงันัÊนการใหบ้ริการจะเกิดความถูกตอ้งไดปั้จจยัทีÉสาํคญัทีÉสุดคือ พนกังาน

ผูใ้หบ้ริการ พนกังานจะเป็นผูต้อบโจทยลู์กคา้ มีความสามารถใหบ้ริการทีÉถูกตอ้งและถูกเรืÉองตรง

ตามใจลูกคา้ได ้ 

 Ś.  เวลา (Time) การใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะคือ  

  Ś.ř  เวลาใหบ้ริการ คือเวลาทีÉบริษทัใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย ซึÉงนิยม 

เรียกว่า SLA (Service level agreement) เป็นเกณฑที์ÉสาํคญัทีÉลูกคา้จะบอกว่าบริการของเราดี 

หรือไม่ดี เช่น ลูกคา้นาํรถยนตม์าซ่อมศูนยซ่์อม ศูนยซ่์อมสามารถแจง้ลูกคา้ไดท้นัทีว่าใชเ้วลาซ่อม 

1 ชั Éวโมง หรือในกรณีทีÉคนไขไ้ปพบแพทยที์Éโรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจง้ลูกคา้ไดว้่าตลอด

วงจรบริการตัÊงแต่ลงทะเบียน วดัความดนั พบแพทย ์ชาํระเงิน รับยา ใชเ้วลาไม่เกิน 1 ชั Éวโมง 

  Ś.Ś  เวลารอคอย เวลาทีÉลูกคา้ใชใ้นการรอรับบริการ ซึÉงส่วนใหญ่ในงานบริการ 

ลูกคา้ไม่ชอบการรอคอยใด ๆ แต่ดว้ยขอ้จาํกดัในการลงทุนทางธุรกิจ บริษทัไม่สามารถลงทุน 

อยา่งสูงเพืÉอลดการรอคอยของลูกคา้ วิธีทีÉนิยมปฏิบติักคื็อ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกดี รู้สึกผอ่นคลาย ในขณะ

รอคอย ยกตวัอยา่งเช่น เคาน์เตอร์สาขาของธนาคารจะมีการใชบ้ริการทีÉหนาแน่นมากในช่วงวนัสิÊน

เดือน จนทาํใหเ้กิดคิวในการรอคอยสูง บางแห่งสูงมากกว่า 30 คิว ซึÉงแน่นอนว่าลูกคา้ตอ้งรอ

มากกว่า 1 ชั Éวโมง หากธนาคารลงทุนเพิÉมจาํนวนเคาน์เตอร์อีก 5 ช่อง ก็จะเป็นตน้ทุนทีÉตอ้งเสีย 

ทัÊงการตกแต่งสถานทีÉ การจา้งคนเพิÉม ธนาคารก็นิยมใชว้ิธีทาํใหลู้กคา้รู้สึกดี ผอ่นคลาย ไม่หงุดหงิด 

ในการรอคอย โดยการติดทีวใีหลู้กคา้ดู มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารใหอ่้าน ส่วนจะใหบ้ริการสิÉงใด

เพิÉมเติมเพืÉอสร้างความประทบัใจทีÉแตกต่างใหก้บัลูกคา้ ขึÊนอยูก่บักลยทุธข์องแต่ละธนาคาร 

 ś.  สม ํÉาเสมอ (Consistency) เป็นการใหบ้ริการทีÉมีมาตรฐานและรักษาระดบัมาตรฐาน 

ตลอดเวลา เมืÉอลูกคา้มาใชบ้ริการวนัไหน เวลาใด บริษทักย็งัคงใหบ้ริการทีÉไม่แตกต่างกนั เพราะ

ลูกคา้ตอ้งการความสมํÉาเสมอ คงเสน้คงวา มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก ๆ ครัÊ ง หาก

บริษทัใดใหบ้ริการทีÉไม่สม ํÉาเสมอ ลูกคา้จะนึกถึงภาพทีÉไม่แน่นอนในบริการ ซึÉงไม่นานบริษทักจ็ะ

ไม่มีลูกคา้เนืÉองจากลูกคา้เกิดความไม่มั Éนใจในบริการ (พิสิทธิÍ  พิพฒัน์โภคากุล, 2549, หนา้ 11-13) 

  สรุปไดว้่าในการบริการลูกคา้ใหมี้คุณภาพนัÊน ผูที้Éจะตอบวา่มีคุณภาพดีหรือไม่กคื็อลูกคา้ 

ดงันัÊนองคก์รตอ้งหาความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้และส่งมอบการบริการใหลู้กคา้พึงพอใจ อนัเกิด

จากการทาํงานภายในองคก์รอยา่งมีรูปแบบ มีระบบ และสร้างมาตรฐานในการบริการเป็นสาํคญั 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีÉเกีÉยวข้องกับความต้องการ 

 พจนานุกรมในไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 2546 (ราชบณัฑิตยสถาน 2546, หนา้ 436)  
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กล่าวถึง “ ความตอ้งการ ” หมายถึง ความอยากได ้ใคร่ไดห้รือประสงคจ์ะได ้และเมืÉอเกิดความรู้สึก

ดงักล่าวจะทาํใหร่้างกายเกิดการขาดความสมดุลเนืÉองมาจากมีสิÉงเร้ามากระตุน้ ทาํใหร่้างกายไม่อาจ

อยูนิ่Éงตอ้งพยายามดิÊนรน และแสวงหาเพืÉอตอบสนองความตอ้งการนัÊน ๆ เมืÉอร่างกายไดรั้บ

ตอบสนองแลว้ ร่างกายมนุษยก์ก็ลบัสู่ภาวะสมดุลยอี์กครัÊ งหนึÉง และก็จะเกิดความตอ้งการใหม่ ๆ 

เกิดขึÊนมาทดแทนวนเวียนอยูไ่ม่มีทีÉสิÊนสุด 

 ความตอ้งการจึงเป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้างแรงจูงใจใหเ้กิดขึÊนในตวับุคคล กล่าวคือ 

เมืÉอใดบุคคลมีความตอ้งการเกิดขึÊนก็เนืÉองมาจากร่างกายอยูใ่นสภาวะของการแสวงหาบางสิÉง

บางอยา่งทีÉขาดหายหรือสูญเสียไป จนทาํใหเ้กิดแรงกระตุน้เกิดพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึÉงขึÊนมา 

เพืÉอตอบสนองสภาวะของร่างกายทีÉขาดความสมดุลนัÊนใหก้ลบัสู่สภาวะปกติ ซึÉงโดยทั Éวไปแลว้

ความตอ้งการของบุคคลทั Éว ๆ ไป แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภทดงันีÊ  พรพิมล คงฉิม (2552, หนา้ 17) 

 ř.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) หรือความตอ้งการปฐมภูมิ 

 (Primary needs) เป็นความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานอนัดบัแรกหรือขัÊนตํÉาสุดของมนุษยซึ์Éงจาํเป็นใน 

การดาํรงชีวิต เป็นความตอ้งการเพืÉอการดาํรงชีวติอยูข่องมนุษย ์เพืÉอการมีชีวิตอยู ่เป็นความตอ้งการ

ทีÉมีมาตัÊงแต่แรกเริÉม เป็นความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานทีÉไม่สามารถขาดไปได ้ซึÉงความตอ้งการประเภท

นีÊหากไม่ไดรั้บการตอบสนองอาจสร้างความไม่สบายใจ กระวนกระวายใหเ้กิดขึÊนได ้เช่น  

ความตอ้งการทางดา้นปัจจยัสีÉ การขบัถ่าย การพกัผอ่น เนืÉองจากความตอ้งการนีÊ เป็นสิÉงจาํเป็นมาก

สาํหรับมนุษยทุ์กคนโดยไม่สามารถขาดหายไปได ้การแสวงหาสิÉงรอบ ๆ ตวัมาเพืÉอตอบสนอง 

ความตอ้งการในทางกายของมนุษยนี์Ê ขึÊนอยูก่บัเงืÉอนไขของสงัคม วฒันธรรม การฝึกอบรม 

สิÉงแวดลอ้ม เศรษฐกิจ ทีÉบุคคลนัÊน ๆ มีความเกีÉยวขอ้งอยูใ่นชีวิตประจาํวนั 

 Ś.  ความตอ้งการทางดา้นจิตใจ หรือความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยา เป็นความตอ้งการ 

ทีÉส่วนใหญ่เกิดขึÊนภายหลงั บางครัÊ งเราจึงเรียกความตอ้งการทางจิตใจว่า “ ความตอ้งการทีÉปรากฎ

ขึÊนใหม่ ” (Acquired needs) โดยเป็นความตอ้งการทีÉมาจากความรู้และประสบการณ์ การสนอง 

ตอบต่าง ๆ เพืÉอใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยไม่มีรากฐานจากความตอ้งการทางร่างกาย แต่อาศยักลไก

ทางสมองทีÉมาจากประสบการณ์ สภาพแวดลอ้ม วฒันธรรม โดยแต่ละบุคคลอาจจะมีเหมือนกนั

หรือต่างกนัได ้เพราะแต่ละบุคคลมีระดบัความตอ้งการทีÉแตกต่างกนั ทัÊงนีÊ ขึÊนอยูก่บัการเรียนรู้และ

ประสบการณ์ ความตอ้งการทางจิตใจจึงเป็นความตอ้งการทีÉสลบัซบัซอ้น แต่จะเนน้หนกัในดา้น

ความตอ้งการทีÉจะดาํรงชีวิตใหเ้ป็นทีÉยอมรับนบัถือของคนอืÉน หรือมีความเป็นอยูดี่กว่าบุคคลอืÉน 

เช่น ตอ้งการความปลอดภยั ตอ้งการการยกยอ่งนบัถือ ตอ้งการความยอมรับในสงัคม ตอ้งการ

ความกา้วหนา้ เป็นตน้ (เสถียร เหลืองอร่าม, 2525, หนา้ 10-18) 
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 สรุปไดว้่าบุคคลมีความตอ้งการทีÉหลากหลายไดแ้ก่ ความตอ้งการทีÉเกิดจากความคิด 

ความตอ้งการทางดา้นจิตใจ ความตอ้งการทางกาย เป็นตน้ ซึÉงความตอ้งการของบุคคลเรานัÊนเป็น

เรืÉองยากทีÉจะไดรั้บการตอบสนองจนเป็นทีÉพอใจ เพราะแต่ละบุคคลต่างมีความตอ้งการทีÉแตกต่าง

กนัไป จึงมีนกัจิตวิทยาหลายท่านไดอ้ธิบายเกีÉยวกบัความตอ้งการไวห้ลากหลายทฤษฎี ดงันีÊ  

 ทฤษฎีความต้องการ ERG ของ Alderfer 

 เป็นทฤษฎีเกีÉยวกบัความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานของมนุษย ์โดยปรับปรุงลาํดบัความตอ้งการ

ตามแนวความคิดของมาส์โลวเ์สียใหม่ ซึÉงจะไม่คาํนึงถึงขัÊนความตอ้งการว่า ความตอ้งการใด

เกิดขึÊนก่อนหรือหลงั และความตอ้งการอาจเกิดขึÊนพร้อมกนัไดห้ลาย ๆ อยา่ง โดยแบ่งออกเป็น  

3 ประการดงันีÊ    

 

 
 

ภาพทีÉ 2-1 ทฤษฎีความตอ้งการ ERG ของ Alderfer 

 

 ř.  ความตอ้งการดาํรงชีวิตอยู ่(Existence needs: E) คือความตอ้งการทางร่างกายและ 

ความปลอดภยัในชีวิต เป็นความตอ้งการพืÊนฐานเพืÉอใหม้นุษยด์าํรงชีวิตอยูไ่ด ้เช่น ความตอ้งการ

อาหาร เครืÉองนุ่งห่ม ทีÉอยูอ่าศยั ยารักษาโรค เป็นตน้  

 Ś.  ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness needs: R) คือความตอ้งการต่าง ๆ  

ทีÉเกีÉยวเนืÉองกบัความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล ทัÊงในทีÉทาํงานและสภาพแวดลอ้มอืÉน ๆ 

 ś.  ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth needs: G) คือความตอ้งการภายในเพืÉอการพฒันา 

ตนเอง เพืÉอความเจริญเติบโต พฒันาและใชค้วามสามารถของตวัเองไดเ้ต็มทีÉ เช่น ความตอ้งการทีÉจะ

เจริญกา้วหนา้ในหนา้ทีÉการงาน แสวงหาโอกาสในการเอาชนะความทา้ทายใหม่ ๆ เป็นตน้ (พลพิมล 

คงฉิม, 2552, หนา้ 22) 
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 ทฤษฎีความต้องการของ Murray 

 ความตอ้งการเป็นสิÉงทีÉตวับุคคลสร้างขึÊนมา โดยในบางครัÊ งเกิดขึÊนมาจากแรงกระตุน้ของ

แต่ละบุคคล หรือบางครัÊ งเกิดมาจากความตอ้งการตามสภาพสงัคมทีÉแวดลอ้มบุคคลนัÊน ๆ โดย

สามารถสรุปไดด้งันีÊ  

 ř.  ความตอ้งการจะเอาชนะ (Need for aggression) ความตอ้งการทีÉจะเอาชนะผูอื้Éน  

โดยมีอาจมีการต่อสูก้นัเกิดขึÊน หรือการทาํร้ายร่างกาย เป็นตน้ 

 Ś.  ความตอ้งการทีÉจะเอาชนะฟันฝ่าอุปสรรค (Need for counteraction) ความตอ้งการ 

ในลกัษณะเช่นนีÊ  จะเป็นความตอ้งการเอาชนะอุปสรรค เช่น เมืÉอไดรั้บคาํดูถูกดูหมิÉน ผูไ้ดรั้บจะเกิด

ความพากเพียรพยายามเพืÉอเอาชนะคาํสบประมาทจนประสบความสาํเร็จ เป็นตน้ 

 ś.  ความตอ้งการทีÉจะยอมแพ ้(Need for abasement) ความตอ้งการในลกัษณะนีÊ เป็น 

ความตอ้งการทีÉจะยอมแพ ้ยอมรับผดิ ยอมรับคาํวจิารณ์ หรือยอมรับการถูกลงโทษ ตอ้งการจะรับ

โทษตามกฎเกณฑ ์เป็นตน้ 

 4.  ความตอ้งการทีÉจะป้องกนัตนเอง (Need for defendant) เป็นความตอ้งการทีÉจะป้องกนั

ตนเองจากคาํวิพากยว์จิารณ์ การตาํหนิติเตือน ซึÉงเป็นการป้องกนัทางดา้นจิตใจ  

 5.  ความตอ้งการเป็นตวัของตวัเอง (Need for autonomy) ความตอ้งการในลกัษณะนีÊ  

เป็นความตอ้งการทีÉปรารถนาจะเป็นอิสระ เช่น ความเป็นอิสระทางดา้นความคิดและการแสดงออก  

 6.  ความตอ้งการทีÉจะประสบความสาํเร็จ (Need for achievement) เป็นความตอ้งการ 

ทีÉจะกระทาํสิÉงต่าง ๆ ทีÉยากลาํบากใหป้ระสบความสาํเร็จ 

 7.  ความตอ้งการทีÉจะเป็นมิตร (Need for affiliation) เป็นความตอ้งการทีÉจะสร้าง

ความสมัพนัธก์บับุคคลอืÉน มีความซืÉอสตัยต่์อผูอื้Éน  

 8.  ความตอ้งการความเพลิดเพลิน (Need for enjoy) เป็นความตอ้งการทีÉจะแสดงออก 

เพืÉอการผอ่นคลายความเครียด 

 9.  ความตอ้งการสนัโดษ (Need for rejection) บุคคลมกัจะชอบอยูล่าํพงั ไม่สนใจใน 

สิÉงรอบตวัหรือผูอื้Éน 

 10.  ความตอ้งการใหผู้อื้Éนมาช่วยเหลือ (Need for succorance) ความตอ้งการในลกัษณะ

นีÊจะเป็นความตอ้งการใหผู้อื้Éนมีความสนใจ ช่วยเหลือเกืÊอหนุน 

 11.  ความตอ้งการทีÉจะแสดงนํÊ าใจใหค้วามช่วยเหลือ (Need for nurture) ความตอ้งการ

ใหค้วามช่วยเหลือผูอื้É  
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 12.  ความตอ้งการทีÉจะสร้างความประทบัใจ (Need for exhibition) ความตอ้งการทีÉจะให้

บุคคลอืÉนไดรั้บรู้เกีÉยวกบัเรืÉองราวต่าง ๆ ตอ้งการใหผู้อื้Éนมีความสนใจ และเกิดความประทบัใจใน

ตนเอง 

 13.  ความตอ้งการมีอิทธิพล อาํนาจ (Need for dominance) ความตอ้งการทีÉจะใหบุ้คคล

อืÉนทาํตามคาํสั Éงหรือความตอ้งการของตน 

 14.  ความตอ้งการทีÉจะยอมรับนบัถือ (Need for deference) ความตอ้งการทีÉยอมรับนบัถือ

ผูที้Éวยัวุฒิสูงกว่าดว้ยความยนิดี รวมทัÊงนิยมชมชืÉนในบุคคลทีÉมีอาํนาจเหนือกว่า พร้อมทีÉจะให ้

ความร่วมมือกบับุคคลดงักล่าวดว้ยความเต็มใจ 

 15.  ความตอ้งการหลีกเลีÉยงความรู้สึกลม้เหลว (Need for avoidance of inferiority) 

ตอ้งการจะหลีกเลีÉยงจากความอบัอาย ตอ้งการหลีกเลีÉยงการดูถูก หรือการกระทาํต่าง ๆ ทีÉก่อใหเ้กิด

ความละอายใจ  

 16.  ความตอ้งการทีÉจะหลบหนีจากอนัตราย (Need for avoidance harm) ตอ้งการทีÉ 

จะมีความปลอดภยัจากอนัตราย 

 17.  ความตอ้งการทีÉจะไม่ใหถู้กตาํหนิ (Need for avoidance of blame) ความตอ้งการ 

จะหลีกหนีการลงโทษหรือถูกตาํหนิจากผูอื้Éน 

 18.  ความตอ้งการความเป็นระเบียบ (Need for orderliness) ตอ้งการทีÉจะจดัสิÉงของต่าง ๆ

ทีÉอยูร่อบตวัใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย  

 19.  ความตอ้งการรักษาชืÉอเสียง (Need for reputation) เป็นความตอ้งการทีÉจะรักษา

ชืÉอเสียงของตนทีÉมีอยู ่ไม่ยอมทาํความผดิ ไม่คดโกงผูใ้ด เป็นตน้ 

 20.  ความตอ้งการใหต้นเองมีความแตกต่างจากบุคคลอืÉน (Need for contrariness)  

เป็นความตอ้งการทีÉอยากจะใหต้นเองมีความแตกต่างไม่เหมือนใคร เช่น การแต่งตวั เป็นตน้  

(โยธิน ศนัสนยทุธ, 2535, หนา้ 30) 

 ทฤษฎีความต้องการของ McClelland 

 เป็นทฤษฎีทีÉเสนอความตอ้งการของบุคคลโดยมุ่งทีÉจะเรียนรู้ เพืÉอใหไ้ดม้าซึÉง 

ความตอ้งการความสาํเร็จ โดยมีความตอ้งการทีÉสาํคญัดงันีÊ  
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ภาพทีÉ 2-2  ทฤษฎีความตอ้งการของ McClelland 

 

 ř.  ความตอ้งการความสาํเร็จ (Need for achievement) เป็นความตอ้งการทีÉจะทาํงาน 

ไดดี้ขึÊน มีประสิทธิภาพมากขึÊน มีมาตรฐานสูงขึÊนในชีวิต เป็นบุคคลทีÉมีคุณลกัษณะพฤติกรรมดงันีÊ  

1.1   มีเป้าหมายในการทาํงานสูง ชดัเจนและทา้ทายความสามารถ 

  ř.Ś  มุ่งทีÉความสาํเร็จของงานมากกว่ารางวลั  

  ř.ś  ตอ้งการขอ้มูลยอ้นกลบัในความกา้วหนา้สู่ความสาํเร็จทุกระดบั 

  ř.Ŝ  รับผดิชอบงานส่วนตวัมากกว่าการมีส่วนร่วมกบัผูอื้Éน 

 Ś.  ความตอ้งการอาํนาจ (Need of power) เป็นความตอ้งการอาํนาจและจะแสวงหา 

วิถีทางเพืÉอทีÉใหต้นเองมีอิทธิพลเหนือผูอื้Éน โดยมีลกัษณะพฤติกรรมดงันีÊ  

  Ś.ř  แสวงหาโอกาสในการควบคุมหรือมีอิทธิพลเหนือบุคคลอืÉน 

  Ś.Ś  ชอบการแข่งขนัในสถานการณ์ทีÉมีโอกาสใหต้นเองครอบงาํคนอืÉนได ้

  Ś.ś  สนุกสนานในการเผชิญหนา้ ขดัแยง้ หรือต่อสูก้บัผูอื้Éน 

 อยา่งไรก็ตามความตอ้งการอาํนาจเป็นเรืÉองทีÉมีความซบัซอ้น ดว้ยเหตุทีÉอาํนาจสามารถ 

ทีÉจะนาํไปใชเ้พืÉอใหไ้ดม้าซึÉงวตัถุประสงคที์Éแตกต่างกนั เช่น บางคนตอ้งการมีอาํนาจเพืÉอจะใชใ้น

การใหบ้ริการแก่ผูอื้ÉนเพืÉอทาํประโยชน์ใหอ้งคก์ร แต่บางคนตอ้งการมีอาํนาจเพืÉอนาํไปใชแ้สวงหา

ประโยชน์ส่วนตวั เป็นตน้ 

 ś.  ความตอ้งการความผกูพนั (Need for affiliation) เป็นความตอ้งการทีÉจะรักษามิตรภาพ 
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และความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลไวอ้ยา่งใกลชิ้ด ผูมี้ความตอ้งการความผกูพนัมีลกัษณะดงันีÊ  

3.1   พยายามสร้างและรักษาสมัพนัธภาพและมิตรภาพใหย้ ั Éงยนื 

3.2   อยากใหบุ้คคลอืÉนชืÉนชอบตนเอง 

3.3   สนุกสนานกบักิจกรรมทางสงัคม การพบปะสงัสรรค ์

 สรุปไดว้่าความตอ้งการเป็นเพียงปัจจยัหนึÉงทีÉมีผลต่อพฤติกรรมของมนุษย ์ซึÉงสดัส่วน

ของความตอ้งการทัÊง 3 ดา้นนีÊ  ในแต่ละคนยอ่มมีไม่เหมือนกนั บางคนอาจมีความตอ้งการ 

ทางอาํนาจสูงกวา่ความตอ้งการดา้นอืÉน ๆ ในขณะทีÉอีกคนหนึÉงอาจมีความตอ้งการความสาํเร็จสูง 

เป็นตน้ นอกจากนีÊ ยงัมีปัจจยัอืÉน ๆ ทีÉสาํคญัร่วมอยูด่ว้ย เช่น ค่านิยม อุปนิสยั ซึÉงจะเป็นส่วนทีÉแสดง

อุปนิสยัของคนคนนัÊนได ้ 

 ในงานบริการเรามกัทราบกนัดีว่า เราตอ้งใหบ้ริการใหลู้กคา้ประทบัใจ ตอ้งทาํบริการให้

ดีมีคุณภาพ แต่ในทางปฏิบติันัÊนคาํว่าลูกคา้ประทบัใจ บริการใหมี้คุณภาพนัÊนเป็นนามธรรม เป็นสิÉง

จบัตอ้งไม่ได ้เราจึงจาํเป็นตอ้งทาํใหเ้ป็นรูปธรรม เพืÉอใหง่้ายต่อความเขา้ใจและสามารถนาํขอ้มูลทีÉ

ไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาการบริการใหดี้ยิ ÉงขึÊน โดยทั Éวไปความตอ้งการของลูกคา้

แบ่งไดเ้ป็น 2  เรืÉองดงัภาพทีÉ Ś-ś 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2-3 แนวคิดทีÉเป็นรูปธรรมเกีÉยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 

 ř.  ความจาํเป็น (Need) คือสิÉงทีÉลูกคา้จาํเป็นตอ้งไดรั้บในธุรกิจนัÊน ๆ ถือว่าเป็นสิÉงจาํเป็น 

พืÊนฐานทีÉลูกคา้จะไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการ 

 Ś.  ความคาดหวงั (Expectation) คือสิÉงทีÉอยูใ่นใจลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ 

ความจาํเป็น 

(Need) 

ความตอ้งการของลูกคา้ 

(Customer requirement) 

ความคาดหวงั 

(Expectation) 
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ความประทบัใจทีÉพิเศษเพิÉมมากขึÊนไปเรืÉอย ๆ เมืÉอมาใชบ้ริการ ตวัอยา่งเช่น ธุรกิจร้านอาหาร ลูกคา้

คาดหวงัไดรั้บบรรยากาศในร้านทีÉดูสะอาดตา รอไม่นาน พนกังานสุภาพ หรือธุรกิจโรงพยาบาล 

ลูกคา้หวงัทีÉไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว รอไม่นาน เจา้หนา้ทีÉ/ พยาบาล/ แพทย ์พูดจาสุภาพ เป็นตน้  

(พิสิทธิÍ  พิพฒัน์โภคากุล, 2549, หนา้ 12) 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการนัÊน ทาํใหเ้ราทราบถึง 

ความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานของมนุษยแ์ละสามารถนาํมาปรับใชใ้นทางธุรกิจ เพืÉอคาดการณ์ถึง 

ความตอ้งการของลูกคา้ ซึÉงบางครัÊ งลูกคา้ก็มีความตอ้งการบางสิÉงบางอยา่งเพืÉอมาช่วยอาํนวย 

ความสะดวกในการติดต่อใหง่้ายและรวดเร็วยิ ÉงขึÊน ดงันัÊนเราจึงจาํเป็นทีÉตอ้งหาความตอ้งการ 

ของลูกคา้ก่อนว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร มีความคาดหวงัอยา่งไรเกีÉยวกบัการใหบ้ริการ เพืÉอทีÉเราจะได้

ตอบสนองต่อความตอ้งการใหไ้ดม้ากทีÉสุด 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกับรูปแบบการบริการครบวงจร (One stop service) 

 การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) หมายถึง การนาํงานทีÉใหบ้ริการทัÊงหมด

ทีÉเกีÉยวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีÉเดียวกนั ในลกัษณะทีÉส่งต่องานระหว่างกนัทนัที หรือ

เสร็จสิÊนในขัÊนตอนทีÉจุดใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พืÉอใหก้ารบริการมีความรวดเร็วขึÊน ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ (พิษณุพร รุโจปการ, ม.ป.ป.) 

 ซึÉงรูปแบบการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one stop service)  มีไดห้ลายรูปแบบทีÉ

สาํคญัคือ 

1. การนาํหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีÉเดียวกนั เป็นการนาํงาน 

หลายขัÊนตอนทีÉตอ้งผา่นหลายหน่วยงานมารวมกนัไวใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานทีÉเดียวกนั ซึÉงประโยชน์

ทีÉเกิดขึÊนคือ ช่วยลดระยะเวลาของการใหบ้ริการใหน้อ้ยลง กล่าวคือ แทนทีÉจะมีการส่งต่องาน

ระหว่างหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งในการใหบ้ริการ ซึÉงจะตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสารระหว่าง

หน่วยงานมาก ก็เป็นการนาํเจา้หนา้ทีÉของหลายหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งมาทาํงานรวมกนัอยูที่Éจุด

เดียวกนั เพืÉอใหก้ารส่งต่องานเป็นไปไดด้ว้ยความรวดเร็ว 

2. กระจายอาํนาจมาใหห้น่วยงานใดหน่วยงานหนึÉงทาํหนา้ทีÉใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ 

เป็นการกระจายอาํนาจไปใหเ้จา้หนา้ทีÉของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึÉงเป็นผูที้Éทาํหนา้ทีÉใหบ้ริการ

แทนทัÊงหมด โดยมีเจา้หนา้ทีÉเพียงคนเดียวทาํหนา้ทีÉใหบ้ริการเบ็ดเสร็จทัÊงหมด ซึÉงรูปแบบนีÊจะ

แตกต่างจากรูปแบบทีÉ 1 โดยผูม้าใชบ้ริการไม่ตอ้งติดต่อกบัเจา้หนา้ทีÉหลายคน ตวัอยา่งของ 

การใหบ้ริการรูปแบบนีÊ  เช่น การใหบ้ริการของธนาคาร เป็นตน้ 

3. การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ รูปแบบนีÊอาจใชว้ิธีการปรับลดหรือ 
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ยบุรวมขัÊนตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) โดยมองครอบคลุมทัÊงระบบและให้

ความสาํคญัต่อตวัชีÊวดัผลการปฏิบติังานทีÉสาํคญั คือ ตน้ทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และ

ความรวดเร็วในการดาํเนินงานเป็นหลกั 

4. การใหบ้ริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที ถือไดว้่าเป็นอีกรูปแบบหนึÉงของ 

การนาํความคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมาใช ้เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ทีÉทีÉใหบ้ริการทีÉ

ผูใ้ชบ้ริการเผชิญหนา้เห็นไดโ้ดยตรง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซตที์Éหน่วยงานทีÉ

ใหบ้ริการไดจ้ดัทาํขึÊนมาตามกระบวนการและวิธีการทีÉกาํหนดไว ้จนกระทั Éงบริการเสร็จสมบูรณ์  

 การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) เป็นการปฏิรูปกระบวนการ

ทาํงาน โดยเนน้การออกแบบงานขึÊนมาใหม่ ไม่ว่าจะเป็นของราชการหรือเอกชน โดยการใช้

เทคโนโลยดีา้นขอ้มูลข่าวสารเขา้มาช่วย โดยมีจุดเด่นตรงทีÉงานจะอยูที่Éเดียว ทาํงานดว้ยคนเพียง 

คนเดียวโดยใชข่้าวสารขอ้มูล หลกัเกณฑ ์และวิธีการจากหลายฝ่ายโดยเฉพาะจากคอมพิวเตอร์  

ใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology) ทีÉทนัสมยัทาํใหส้ามารถเก็บฐานขอ้มูล

จาํนวนมากได ้และสามารถเรียกใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่มีขอ้จาํกดัในระยะทางและเวลา ทัÊงนีÊ

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจะเป็นหวัใจของระบบบริหารจดัการสมยัใหม่ โดยมีลกัษณะ

ดงัต่อไปนีÊ  

1. มีความรวดเร็วสูง เนืÉองจากสามารถทาํงานไดอ้ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ในเวลาทีÉสัÊน 

2. ใชป้ระโยชน์สูงสุดจากเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึÉงในปัจจุบนัมีความกา้วหนา้ไป 

อยา่งรวดเร็ว 

3. ใหอ้าํนาจบุคลากรในการตดัสินใจ วินิจฉยัดว้ยตนเองไม่จาํเป็นจะตอ้งนาํเสนอขึÊนไป 

ยงัระดบัสูงอีกต่อไป (งานส่งเสริมและบริการการศึกษา, 2554, หนา้ 12) 

 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ว่าหมายถึง การบริการทีÉอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการทีÉมาติดต่องานในลกัษณะ 

ทีÉสมบูรณ์ครบถว้น เพืÉอใหเ้กิดความรวดเร็วและเสียเวลานอ้ยทีÉสุด  

 วรเดช จนัทศร (2532) ไดอ้ธิบายถึงเป้าหมายการบริการแบบครบวงจร ไวด้งันีÊ  

1. ดา้นความสะดวก ในการใหบ้ริการนัÊน ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความความสะดวก 

ในการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ  

2. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ การบริการทุกขัÊนตอนตอ้งมีความรวดเร็วใน 

การใหบ้ริการ 

3. ดา้นความถูกตอ้ง เมืÉอมีการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วนัÊน ควรตอ้งคาํนึงถึงความถูกตอ้ง 

ในการใหบ้ริการเป็นสาํคญัดว้ย 
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 Ŝ.  ดา้นความเสมอภาค ตอ้งใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคกนั ทุกคนมีสิทธิÍ ไดรั้บบริการ 

ดว้ยความเสมอภาคกนั 

 ŝ.  ดา้นความเป็นธรรม การใหบ้ริการนัÊนตอ้งใหค้วามเป็นธรรม มาใชบ้ริการพร้อมกนั 

ตอ้งไดรั้บบริการพร้อมกนัหรือใกลเ้คียงกนั 

 Ş.  ดา้นความประหยดัเวลา ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการเสร็จสิÊนภายในระยะเวลาทีÉ 

กาํหนด 

 ş.  ดา้นความพอใจ ประทบัใจและมั Éนใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจ ประทบัใจ และมั Éนใจ 

ในการใหบ้ริการ 

 กล่าวโดยสรุปว่าการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) เป็นรูปแบบ 

การใหบ้ริการทีÉสามารถอาํนวยความสะดวกต่อลูกคา้ใหส้ามารถรับบริการต่าง ๆ ได ้ณ ทีÉแห่งเดียว

แทนการติดต่อหลายแห่ง ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา และสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  

 ในสถานการณ์ปัจจุบนัทีÉยงัคงมีการแข่งขนักนัอยา่งสูงในธุรกิจดา้นวสัดุสิÉงก่อสร้างนัÊน 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จงัหวดัชลบุรี ไดน้าํระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจร 

(One stop service) มาใช ้เพืÉอใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย ประหยดัเวลาในการติดต่อ และ 

เป็นกลยทุธห์นึÉงในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจรายอืÉน ๆ แต่อยา่งไรก็ตามทางบริษทัฯ ยงัไม่เคย

ทาํการสาํรวจเก็บขอ้มูลเกีÉยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไร คุณภาพใน 

การใหบ้ริการดีมากนอ้ยเพียงใด เพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดม้าดาํเนินการหาแนวทางต่าง ๆ ในการพฒันา

ศกัยภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทัฯ เพืÉอทีÉจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีÉสุด  

 

ผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 เกียรติพงษ ์มากประภา (2546) ไดศึ้กษาเรืÉอง ความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ใน

คุณภาพการบริการของสาํนกังานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) กรณีศึกษา สาํนกังานบริการดีแทค

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพืÉอศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้

คุณภาพบริการ โดยพิจารณาจากเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการประกอบดว้ย ลกัษณะทาง

กายภาพ ความเชืÉอถือได ้การตอบสนอง ความเชืÉอมั Éน และการเขา้ถึงจิตใจ แบ่งตามเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา ระดบัรายได ้และอาชีพ โดยพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของสาํนกังานบริการดีแทคโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ซึÉงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการของลูกคา้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ลูกคา้ทีÉมีลกัษณะ
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ประชากรศาสตร์ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทาง

สถิติ ขณะทีÉมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.05 

 ปริญญา บวัทอง (2546) ไดศึ้กษาเรืÉอง ความคาดหวงัของลูกคา้ทีÉมีผลต่อคุณภาพ 

การบริการของร้านชิคเกน็ ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงั

ต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชืÉอถือและความไวว้างใจไดม้ากทีÉสุด รองลงมาคือ

ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ และ

ดา้นการใหค้วามเชืÉอมั Éนต่อผูรั้บบริการ ตามลาํดบั และจากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจยั

ทางดา้นประชากรศาสตร์ ดา้น เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน

แตกต่างกนัไดรั้บบริการในปัจจยัดา้นคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  

 ชญัญวลัย ์เชิดชูกิจกุล (2548) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ณ 

ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สาํนกังานเขตกรุงเทพมหานคร โดยกาํหนด 

ความพึงพอใจไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานทีÉ และดา้นระบบ 

การใหบ้ริการ ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีÉมาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการ

ประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สาํนกังานเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมี เพศ อาย ุ

อาชีพ สถานภาพ และงานทีÉตอ้งการมาติดต่อ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

ไม่แตกต่างกนั รวมถึง ระดบัการศึกษา รายได ้ทีÉแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของ

เจา้หนา้ทีÉแตกต่างกนั ประชาชนทีÉมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจทีÉแตกต่างกนั 

จากประชาชนทีÉมีระดบัการศึกษาตัÊงแต่ปริญญาตรีขึÊนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

ประชาชนทีÉมีรายไดต่้อเดือนตํÉากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ทีÉ

แตกต่างจากประชาชนทีÉมีรายไดต่้อเดือนตัÊงแต่ 15,000 บาทขึÊนไป ทัÊงนีÊ อาจเป็นเพราะประชาชน 

ทีÉมีรายไดสู้งอาจมีกาํลงัซืÊอดา้นต่าง ๆ เพืÉอนาํสิÉงทีÉตนเองตอ้งการมาบริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอ ทาํให้

สภาพทางจิตใจและความพร้อมดา้นอืÉน ๆ และประชาชนมีความพึงพอใจพฤติกรรมดา้น 

การใหบ้ริการและระบบการใหบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจมาก ส่วนดา้นอาคารสถานทีÉ 

ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 พรพิมล คงฉิม (2552) ทาํการศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีÉไดรั้บ

บริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั เพืÉอศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้

ทีÉไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั ตามตวัแปรดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

ตาํแหน่งงาน ระยะเวลาในการทาํงาน รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน และประเภทของเรืÉองทีÉเขา้รับบริการ 

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครัÊ งนีÊ คือ ลูกคา้ทีÉเขา้รับบริการจากบริษทัเอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) 

จาํกดั จาํนวน 150 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยัครัÊ งนีÊ ไดแ้ก่ แบบสอบถามความพึงพอใจและ 
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ความตอ้งการของลูกคา้ทีÉไดบ้ริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั สถิติทีÉใชใ้น 

การวิเคราะห์ขอ้มูลคือ การวิเคราะห์ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way 

ANOVA) และทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ ผลการวิจยัสรุปไดด้งันีÊ  ลูกคา้ทีÉไดรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจต่อการบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ลูกคา้

ทีÉไดรั้บบริการมีความตอ้งการต่อการใหบ้ริการบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่น

ระดบัสูงมาก การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก 

(ที) จาํกดั พบว่า ผูรั้บบริการทีÉมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 และเมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ดา้นความเชืÉอถือของ

ผูใ้หบ้ริการ และดา้นรูปลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้ริการ พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ทีÉระดบั 0.01 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่าผูรั้บบริการทีÉระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และเมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้น 

ความน่าเชืÉอถือของผูใ้หบ้ริการและดา้นความเอาใจใส่ พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ทีÉระดบั 0.05 ดา้นระยะเวลาในการทาํงาน พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีระยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกนั

มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 เมืÉอพิจารณารายดา้น พบว่า

ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบริการ พบความแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดา้นระดบัรายได ้พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั

โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ เมืÉอพิจารณารายดา้น พบว่าดา้นความเอาใจใส่ 

พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 สุทธิภกัดิÍ  ศรีจนัทร์ (2553) การวิจยัครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ซึÉงไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูที้Éมา

ใชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง  

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ยความถีÉร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน ส่วนสถิติเชิงอนุมานใช ้Independent t-test, One Way ANOVA และทดสอบจบัคู่พหุคูณ

ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) เพืÉอหารายคู่ทีÉแตกต่าง  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

จะเขา้รับบริการขอใชไ้ฟฟ้าเป็นบา้นทีÉอยูอ่าศยั และสะดวกในการเขา้รับบริการวนัศุกร์ เพศชาย อายุ

ระหว่าง 20-40 ปี ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั รายได้

ระหว่าง 10,000-20,000 บาทต่อเดือน ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นระบบการเรียกคิว 

ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์และเครืÉองมือทีÉทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการ 

ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความเพียงพอของทีÉนั Éงรอ สถานทีÉบริการสะอาด อยูใ่นระดบัมาก  
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ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ความสะอาดของหอ้งนํÊ า และความสะดวกของสถานทีÉจอดรถ อยูใ่นระดบัปานกลาง  การทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ความพึงพอใจกบัประเภทการเขา้รับบริการ และสถานภาพทั Éวไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม สามารถสรุปผลไดด้งันีÊ  ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีประเภทการเขา้รับบริการต่างกนั  

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวงเขตบางเขน ดา้น 

การใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วและความเพียงพอของทีÉนั Éงรอ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service 

การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบการเรียกคิว ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม  

ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความสะดวก

ของสถานทีÉจอดรถแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีระดบั

การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขต

บางเขน ดา้นขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั  

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบ 

การเรียกคิว ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์และเครืÉองมือทีÉทนัสมยัใน 

การใหบ้ริการ ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแล

เอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายาม

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความเพียงพอของทีÉนั Éงรอ สถานทีÉบริการสะอาด ความ

สะอาดของหอ้งนํÊ า และความสะดวกของสถานทีÉจอดรถไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 พรทิพย ์สว่างเนตร (2554) ทาํการศึกษาคุณภาพการบริการสาํนกัวิทยบริการและ

เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชมงคลธนบุรี มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 1)  ศึกษาคุณภาพ 

การบริการทีÉไดรั้บจริงและทีÉคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 2)  เปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บจริงกบั

ทีÉคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี

ราชมงคลธญับุรี 3)  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บจริง จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะส่วน

บุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ และ 4)  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีÉคาดหวงั จาํแนกปัจจยั
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ลกัษณะส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยั คือ นกัศึกษา 

บุคลากร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรีและบุคคลทั ÉวไปทีÉเขา้ใชบ้ริการของสาํนกั 

วิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ จาํนวน 396 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น

แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ คะแนนเฉลีÉย ความเบีÉยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 

และ F-test (One way ANOVA) ในกรณีพบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยจะทาํการทดสอบเป็นรายคู่

โดยวิธีของเชฟเฟ่ ผลการวิจยัสรุปไดด้งันีÊ  ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการโดยรวมแต่ละราย

ดา้นอยูใ่นระดบัมาก และการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  

การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบว่าคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บจริงกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ทีÉคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี

ราชมงคลธญับุรีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยพบว่าคุณภาพ 

การบริการทีÉคาดหวงัสูงกว่าคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บบริการจริง เปรียบเทียบความคาดหวงัใน

คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า

โดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีÉรับจริง จาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่าโดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง 

 ศกัดิÍ ดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเรืÉอง 

ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข:้ 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พืÉอทดสอบความสมัพนัธ์

ระหว่างระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทีÉผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขที้Éมี

ต่อสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหนึÉงในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีชืÉอเสียงและไดรั้บการ

ยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนัระหว่างประเทศ (JCI) 

ประชากรทีÉใชใ้นการคน้ควา้อิสระครัÊ งนีÊ คือผูป่้วยทีÉเขา้รับบริการ จาํนวน 303 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าสถิติสหสมัพนัธแ์ละสมการ

ถดถอยพหุคุณ 1 คน 1 พารากราฟ ผลการศึกษาพบว่า 1)  คนไขที้Éเขา้รับบริการมีความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการทีÉไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการ

ทางการแพทยใ์นระดบัสูง 2)  จากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงใหเ้ห็นถึงระดบั

ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของ 

ผูเ้ขา้รับบริการ 3)  คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองทีÉรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ  

4)  คุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานทีÉ ดา้นการสร้างความมั Éนใจและดา้นการเอาใจใส่

ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขที้Éเขา้มารับบริการ 
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 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ทาํการศึกษาเรืÉองปัจจยัคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัคุณภาพบริการทัÊง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดา้นความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) ดา้นการสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ 

ผูม้าใชบ้ริการ (Assurance) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

และความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้น

การวจิยั คือผูที้Éเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนชัÊนนาํ 5 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 

คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน Pearson’s correlation coefficient และ MRA 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุŚŘ-śŘ ปี มีระดบัการศึกษา 

ในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน ŚŘ,ŘŘŘ-śŘ,ŘŘř บาท  

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทัÊง ŝ ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

ดา้นการสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธก์บัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 

0.05 และยงัมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ Ř.Řŝ การศึกษาพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 

Ř.Řŝ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในขณะทีÉปัจจยัคุณภาพ

บริการดา้นการสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

ในทางตรงกนัขา้มดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05 และพบว่าปัจจยัคุณภาพ

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการทีÉมีผลต่อ

ความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ

Ř.Řŝ ในขณะทีÉปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการดา้น 

การสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ไม่มีผลต่อความภกัดีต่อ 

ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ Ř.Řŝ 

 อุไร ดวงระหวา้ (2554) ทาํการศึกษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop service: กรณีศึกษา มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี    
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มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ ศึกษาปัจจยัทีÉมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop 

service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยัคือ 

นกัศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการทาํวิจยั โดย

ค่าสถิติทีÉใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถีÉร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent samples t-test, One-way ANOVA และทดสอบรายคู่

ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) และทาํการทดสอบสมมุติฐานโดยวิเคราะห์หา

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธข์องเพียร์สนั โดยกาํหนดนยัสาํคญัทีÉระดบั 0.05 โดยมีวตัถุประสงคคื์อ  

1)  เพืÉอศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 2)  เพืÉอ

ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop service 

กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี   ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัชัÊนปีทีÉศึกษา และคณะ/ วิทยาลยัทีÉศึกษา ทีÉแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการทีÉแตกต่างกนัโดยรวมแตกต่างกนัทุกปัจจยั ยกเวน้ เพศ ส่วนปัจจยัการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการ

ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 

 พีระยทุธ คุม้ศกัดิÍ  (2555) ไดท้าํการศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ มีวตัถุประสงค ์1)  เพืÉอศึกษาเกีÉยวกบั

ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์คือ เพศ อาย ุสถานภาพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน และอาชีพ มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ  

2)  เพืÉอศึกษาเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน

ตํÉาภายในประเทศ 3) เพืÉอศึกษาเกีÉยวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ 

สายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ ประชากรทีÉใชใ้นการคน้ควา้อิสระครัÊ งนีÊ คือผูที้Éเคยใชบ้ริการ

ของสายการบินตน้ทุนตํÉา จาํนวน 400 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าร้อยละ ค่าเฉลีÉย และค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 

และมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม โดยมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการ คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการติดต่อสืÉอสาร ดา้นราคา  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานทีÉและดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั เหตุผลทีÉเลือกใชบ้ริการเพราะ

ราคาถูก หาขอ้มูลและจองตั Ìว จากอินเตอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ า ผลการทดสอบ

สมมุติฐาน พบว่า ผูโ้ดยสารทีÉมีเพศ รายไดต่้อเดือน และอาชีพทีÉต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
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การบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ แตกต่างกนั แต่ผูโ้ดยสารทีÉมีอาย ุและ

สถานภาพทีÉต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ 

ไม่แตกต่างกนั 

 วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ทาํการศึกษาเรืÉอง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 

การใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ ศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล  

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยั จาํนวน 400 คน โดยค่าสถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย

สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน เพืÉอ

ทดสอบสมมุติฐาน Independent samples t-test, One-way ANOVA และ Dependent sample t-test  

ทีÉระดบั นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 

ปีขึÊนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย และ 

มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 40,000 บาทขึÊนไป ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเผืÉอเรียก เงินฝาก

ประจาํ 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการดา้นสินเชืÉอบุคคล และบริการดา้นสงเคราะห์ชีวิต

ประเภทออมสินเงินไดร้ายเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพใหบ้ริการโดยรวม

และรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเชืÉอถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

การตอบสนอง การใหค้วามมั Éนใจต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า การรับรู้คุณภาพ 

การใหบ้ริการมากกว่าความคาดหวงัทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินทุกดา้น  

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉ 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีÉมี อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้

แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการทีÉแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการทีÉมีเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้Éแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทีÉ

แตกต่างกนั 

   



บททีÉ ś 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาการวจิยัเรืÉอง แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครัÊ งนีÊ  

ผูท้าํการวจิยัเลือกใชว้ิธีการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซึÉงเป็นการศึกษาวิเคราะห์ความ

ตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ คุณภาพในการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เพืÉอหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้

ประสิทธิภาพมากขึÊน และเพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดม้าใชว้างแผนในการดาํเนินธุรกิจและกาํหนดกลยทุธไ์ด้

อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วมและการสมัภาษณ์เชิงลึกเป็นวิธีการหลกัใน

การเก็บขอ้มูล เนืÉองจากผูท้าํการวิจยัตอ้งการทราบเกีÉยวกบั ความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพในการ

ใหบ้ริการแบบครบวงจร ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดั

ชลบุรี จากเหตุผลดงักล่าวผูท้าํการวิจยัจึงเลือกใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก ในการเก็บขอ้มูลเพืÉอใหไ้ด้

รายละเอียดของขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัมากทีÉสุด ซึÉงทาํใหผู้ท้าํการวิจยัสามารถนาํ

ขอ้มูลทีÉไดจ้ากการสมัภาษณ์มาใชใ้นการนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ต่อไป 

 

การกําหนดประชากร 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จาํนวน 600 คน ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยคาดว่าจะมีการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งโดยประมาณ  

15 คน เพืÉอดาํเนินการเก็บขอ้มูลจากการสมัภาษณ์จนกว่าขอ้มูลจะอิÉมตวั เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลตาม

วตัถุประสงคที์Éตอ้งการ 

 

ขัÊนตอนการสร้างเครืÉองมือในการวจิยั 

 1.  ผูว้ิจยัศึกษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความตอ้งการของลูกคา้ และการบริการแบบครบวงจร (One stop service) เพืÉอนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูล

ประกอบในการสมัภาษณ์ 
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 2.  ผูว้ิจยัศึกษารูปแบบและเทคนิควิธีการสมัภาษณ์ ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ

จรรยาบรรณของนกัวจิยั วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตาํรา และการขอ

คาํปรึกษาจากผูท้รงคุณวฒิุดา้นการวจิยัเชิงคุณภาพ เพืÉอใหเ้ขา้ใจในระเบียบวิธีการวิจยัอนัจะนาํไปสู่

การศึกษาทีÉถูกตอ้ง และครอบคลุมประเด็นทีÉตอ้งการจะศึกษาใหม้ากทีÉสุด 

 3.  ผูว้ิจยัไดส้ร้างแนวคาํถาม ซึÉงเป็นเครืÉองมือทีÉใชใ้นการสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับกลุ่ม

ตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม โดยจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง ลกัษณะของคาํถาม  

จะเป็นประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) โดยเปิดโอกาสใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์แสดง

ความคิดเห็น เสนอแนะเพืÉอเก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้น โดยสร้างเป็นคาํถามให้

ครอบคลุมตามขอบเขตของการวิจยัอนัเป็นสิÉงทีÉตอ้งการศึกษาเพืÉอใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์โดย 

มีแนวคาํถามการสมัภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มดงันีÊ  

  3.1  ขอ้มูลทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทลูกคา้ 

และคุณสมบติัของผูใ้หส้มัภาษณ์ (กิจการ) 

  3.2  แนวคาํถามเกีÉยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One 

stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.3  แนวคาํถามเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.4  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.5  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิÉมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

  3.6  อุปกรณ์ทีÉใชใ้นการสมัภาษณ์ คือ เครืÉองบนัทึกเสียง แบตเตอรีÉ  กลอ้งถ่ายภาพ 

และสมุดบนัทึก 

 

วธีิการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การวจิยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ิธีการเขา้ถึง

ขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review 

data) และการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 

 1.  การเกบ็รวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร (Review data) 

  1.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ศึกษาวิธีการสร้างคาํถามในการสมัภาษณ์จาก

เอกสารงานวิจยั เพืÉอกาํหนดขอบเขตและเนืÊอหา จะไดมี้ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
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  1.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎี

หลกัการและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอกาํหนดขอบเขตของการวิจยัและสร้างเครืÉองมือวิจยัให้

ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 2.  การเกบ็รวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview) 

  2.1  ผูว้ิจยัทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 

interview) และใชก้ารสงัเกตการณ์ร่วมดว้ยในขณะทีÉมีการสมัภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง 

ทีÉทาํการสมัภาษณ์ เพืÉอนาํขอ้มูลทัÊงหมดไปศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ 

และแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

  2.2  โดยในวนัทีÉทาํการสมัภาษณ์ ผูท้าํการวจิยัขออนุญาตในการจดบนัทึกและ

บนัทึกเสียงตลอดระยะเวลาการสมัภาษณ์ โดยจะใชเ้วลาในการสมัภาษณ์ประมาณ 25-śŘ นาทีต่อ

ประชากร ř คน ในระหว่างการสมัภาษณ์ผูว้ิจยัไดจ้ดบนัทึกประเด็นสาํคญัและเมืÉอการสมัภาษณ์

สิÊนสุดลง ผูท้าํการวิจยัไดท้าํการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความทนัที 

นอกจากนีÊ ยงัไดบ้นัทึกเกีÉยวกบัความคิด ความรู้สึก หรือปัญหาทีÉเกิดขึÊนกบัผูท้าํการวจิยัขณะทีÉทาํ

การสมัภาษณ์ รวมถึง ไดข้ออนุญาตติดต่อกบัผูใ้หส้มัภาษณ์ภายหลงัหากตอ้งการสอบถามขอ้มูล

เพิÉมเติมเพืÉอใหข้อ้มูลมีความครบถว้นมากยิ ÉงขึÊน 

  2.3  ขอ้มูลทีÉไดท้าํการสมัภาษณ์มาในแต่ละวนัจะถูกนาํมาทาํการบนัทึกและถอดเทป

รายวนั เพืÉอทาํการตรวจสอบขอ้มูลทีÉไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพืÉอนาํไปศึกษาเพิÉมเติมใน 

การสมัภาษณ์ครัÊ งต่อไป 

 

ความเชืÉอถือได้ของเครืÉองมือทีÉใช้ในการวจิยั 

 หลงัจากทีÉไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ ไดน้าํขอ้มูลมาตรวจสอบความน่าเชืÉอถือของขอ้มูล

ดงันีÊ   

 1.  ผูส้มัภาษณ์สร้างความสมัพนัธอ์นัดีต่อผูใ้หส้มัภาษณ์ เพืÉอใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั

ผูว้ิจยั ซึÉงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 

 2.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการนาํขอ้มูลทีÉไดจ้าก 

การสมัภาษณ์ทีÉไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนนาํกลบัไปผูใ้หส้มัภาษณ์ยนืยนั

ความถูกตอ้งของขอ้มูลว่าขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้มัภาษณ์หรือไม่ 

 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการนาํขอ้มูลไป

ตรวจสอบกบัอาจารยที์ÉปรึกษาเพืÉอยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคที์Éตอ้งการศึกษา 
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 4.  ผูว้ิจยันาํแบบสมัภาษณ์ทีÉไดจ้ากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งไปให้

ผูเ้ชีÉยวชาญจาํนวน 3 คนพิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเนืÊอหา (Content validity) และ 

ความเหมาะสมของภาษาทีÉใช ้(Wording) และตรวจสอบแนวคาํถามทีÉปรากฏในแบบสมัภาษณ์ 

เป็นรายขอ้ และนาํผลทีÉอาจารยที์Éปรึกษาตรวจไปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ เพืÉอนาํไปปรับปรุงแกไ้ข 

ก่อนนาํไปสมัภาษณ์เพืÉอทาํการเก็บขอ้มูลจริง โดยกาํหนดคะแนนของแต่ละขอ้ดงันีÊ  

 ถา้ผูเ้ชีÉยวชาญเห็นว่าสอดคลอ้ง/ ตรงกบัวตัถุประสงค ์  ให ้ 1 คะแนน 

 ถา้ผูเ้ชีÉยวชาญเห็นว่าไม่สอดคลอ้ง/ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้-1 คะแนน 

 ถา้ผูเ้ชีÉยวชาญไม่แน่ใจว่าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  ให ้ 0 คะแนน 

จากนัÊนจึงนาํผลคะแนนทีÉไดใ้นแต่ละขอ้ไปคาํนวณหาค่าสมัประสิทธิÍ ของความสอดคลอ้ง  

(Index of concordance: IOC) ไดผ้ลสรุปว่า แนวคาํถามทุกขอ้มีค่า IOC มากกว่า 0.67 ขึÊนไป  

ซึÉงแสดงว่า แนวคาํถามขอ้นัÊนมีความตรงเชิงเนืÊอหา 

 5.  ความสามารถในการนาํผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน 

ระเบียบวิธีการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และบริบททีÉตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพืÉอเป็นการเพิÉม

ความน่าเชืÉอถือของการวิจยัในการทีÉจะนาํผลการวิจยัไปใชใ้นบริบททีÉใกลเ้คียงกนั 

 6.  การยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยการทีÉผูท้าํการวิจยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ  

ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการวิจยัไวเ้ป็นอยา่งดี พร้อมสาํหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพืÉอยนืยนัว่าขอ้มูล  

ทีÉไดไ้ม่มีความลาํเอียงหรือเกิดจากการคิดขึÊนของผูท้าํการวจิยั โดยมีการนาํขอ้มูลมาตรวจสอบแบบ

สามเสา้ (Triangulation) ดงันีÊ  

  6.1  Reviews triangulation คือ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ทีÉไม่ใช่ผูว้ิจยัทาํการทบทวน 

ขอ้คน้พบจากการวิเคราะห์ของผูว้จิยั  

  6.2  Theory triangulation คือ การใชมุ้มมองทฤษฎีต่าง ๆ และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

มาพิจารณาเปรียบเทียบขอ้คน้พบของผูว้ิจยั 

 

การจดัทําข้อมูลและการวเิคราะห์ผล 

 ผูท้าํการวจิยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยดดัแปลงขัÊนตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซึÉงเป็น

วิธีทีÉไดรั้บการยอมรับและใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ดงันีÊ  

 ř.  นาํขอ้มูลทีÉไดจ้ากการถอดความจากเครืÉองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนาม 

มาพิจารณาหลาย ๆ ครัÊ ง เพืÉอใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลทีÉได ้และพิจารณาประเด็น 

ทีÉสาํคญั 
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 Ś.  นาํขอ้มูลกลบัมาอ่านพิจารณาอีกครัÊ งโดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อมทาํการดึง

ขอ้ความหรือประโยคทีÉสาํคญัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพในการบริการ และ

แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั  

 ś.  นาํขอ้ความหรือประโยคทีÉมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงมาไวก้ลุ่มเดียวกนัสร้าง 

หวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล โดยมีรหสัขอ้มูลกาํกบัทุกขอ้ความหรือทุก

ประโยค แลว้จึงตัÊงชืÉอคาํสาํคญั ซึÉงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยทีÉอยูภ่ายใต้

ความหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub theme) 

 Ŝ.  การอธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้น โดยเขียนใหมี้ความต่อเนืÉองและ

กลมกลืนกนัระหว่างขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซึÉงในขัÊนตอนนีÊตอ้ง

พยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ทีÉไม่จาํเป็นออก 

 ŝ.  ใชก้ารเขียนบรรยายสิÉงทีÉคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการนาํทฤษฎี 

ไปควบคุมปรากฏการณ์ทีÉเกิดขึÊน พร้อมทัÊงยกตวัอยา่งคาํพูดประกอบคาํหลกัสาํคญัทีÉได ้เพืÉอแสดง

ความชดัเจนของปรากฏการณ์ทีÉเกิดขึÊน 

 Ş.  ตรวจสอบความตรงของขอ้มูล โดยนาํขอ้สรุปไปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบว่าเป็น 

ความจริงตามทีÉบรรยายและอธิบายมาหรือไม่ เพืÉอใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยทีÉสมบูรณ์และเป็นขอ้คน้พบ

จากการใหข้อ้มูลจริงของผูใ้หข้อ้มูล จากนัÊนจึงนาํขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยที์ÉปรึกษาอีกครัÊ ง 

 ş.  หาแนวคิดและทฤษฎีเพืÉอมาอธิบายขอ้สรุปทีÉไดรั้บหลงัจากการตรวจสอบจากผูใ้ห้

สมัภาษณ์แลว้ 



บททีÉ Ŝ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวจิยัเรืÉอง แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นวจิยัเชิง

คุณภาพ โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วมและการสมัภาษณ์เชิงลึก เป็นเครืÉองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั จากนัÊนนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยกระบวนการเชิงคุณภาพ ซึÉงในการวิเคราะห์ขอ้มูล

ไดแ้บ่งเป็น 5 ส่วนดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ ř ขอ้มูลทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ส่วนทีÉ Ś ความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนทีÉ 3 คุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนทีÉ Ŝ แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนทีÉ 5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิÉมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

  

ส่วนทีÉ ř ข้อมูลทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 การสัมภาษณ์ลกูค้าทีÉมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษัท เอส.ที.ซี. 

คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั  

 Customer 1 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้ง

หุน้ส่วนจาํกดั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้าย เสียงดงัฟังชดั สไตลก์ารพูดจาแบบ

โผงผาง ยิ Êมทกัทายดว้ยความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 60 นาที 

 Customer 2 อาย ุ70 ปี ระดบัการศึกษาชัÊนประถมศึกษาปีทีÉ 4 เป็นผูรั้บเหมาประเภทซืÊอ

สินคา้นาํไปจาํหน่ายต่อ จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้าย อธัยาศยัดี มีความเป็น

กนัเอง ยิ Êมแยม้แจ่มใส  
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 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 60 นาที 

 Customer 3 อาย ุ21 ปี ระดบัการศึกษาชัÊนมธัยมศึกษาปีทีÉ 3 เป็นโฟร์แมนและเป็น

นอ้งชายของเจา้ของกิจการประเภทบริษทั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้ายวยัรุ่น  

ไฟแรง อธัยาศยัดี พูดจาสุภาพ 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 4 อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษาประกาศนียบตัรวิชาชีพชัÊนสูง (ปวส.) เป็น

ผูรั้บเหมาทั Éวไป จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูห้ญิงคนรุ่นใหม่ ไฟแรง พูดจาสุภาพ 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 5 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษาชัÊนมธัยมศึกษาปีทีÉ 3 เป็นผูรั้บเหมาทั Éวไป จาก 

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูช้าย มีความเป็นผูใ้หญ่ ใหค้วามเป็นกนัเอง  

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 6 อาย ุ50 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้ง

หุน้ส่วนจาํกดั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูห้ญิง พูดจาสุภาพ ใจเยน็ อธัยาศยัดี 

มีความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 50 นาที 



37 

 Customer 7 อาย ุ55 ปี ระดบัการศึกษาชัÊนประถมศึกษาปีทีÉ 2 เป็นผูรั้บเหมาทั Éวไป จาก

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูห้ญิง เป็นคนรุ่นเก่า อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 40 นาที 

 Customer 8 อาย ุ51 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทบริษทั จาก

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูช้าย มีความเป็นกนัเอง พูดจาเสียงดงั 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึÉงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีÉในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 50 นาที 

 

ตารางทีÉ 4-1  ขอ้มูลทั Éวไปโดยภาพรวมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 

การกาํหนด

รหัส 

อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิองผู้ให้

สัมภาษณ์ (กจิการ) 

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

เจา้ของ 

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 4 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 3 21 ปี มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 4 34 ปี ประกาศนียบตัร

วิชาชีพชัÊนสูง 

บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

เจา้ของ 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 2 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 8 51 ปี ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 
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 กล่าวโดยสรุปสาํหรับขอ้มูลของผูใ้หส้มัภาษณ์ รวมจาํนวน 8 คน ผูท้าํการวิจยัได้

แบ่งกลุ่มตามประเภทลูกคา้ ซึÉงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ดงัต่อไปนีÊ   

 กลุ่มทีÉ 1 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทหา้งหุน้ส่วนจาํกดั มีจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

25 ไดแ้ก่ Customer 1 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้งหุน้ส่วน

จาํกดั Customer 6 อาย ุ50 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

 กลุ่มทีÉ 2 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทบุคคลทั Éวไป มีจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 50 

ไดแ้ก่ Customer 2 อาย ุ70 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีทีÉ 4 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทั Éวไป 

Customer 4 อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษา ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัÊนสูง เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคล

ทั Éวไป Customer 5 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทั Éวไป

Customer 7 อาย ุ55 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีทีÉ 2 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทั Éวไป 

 กลุ่มทีÉ 3 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทบริษทั มีจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ไดแ้ก่ 

Customer 3 อาย ุ21 ปี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 เป็นนอ้งชายของเจา้ของบริษทั Customer 8 

อาย ุ51 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เป็นเจา้ของบริษทั 

 

ตารางทีÉ 4-2  กลุ่มแบ่งตามประเภทลูกคา้ 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มทีÉ 1     

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

กลุ่ม 2     

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 4 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 4 34 ปี ปริญญาบตัรวิชาชีพ

ชัÊนสูง 

บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 2 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 
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ตารางทีÉ 4-2  (ต่อ) 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มทีÉ 3     

Customer 3 21 มธัยมศึกษาชัÊนปีทีÉ 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 8 51 ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 

 

ส่วนทีÉ 2 แนวคาํถามเกีÉยวกับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการแบบครบวงจร 

(One stop service) 

 1.  ความจาํเป็น (Need) 

 สิÉงใดบา้งทีÉท่านตอ้งการไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 กลุ่มทีÉ 1  

 Customer 1 กล่าวว่า “ สิÉงทีÉตอ้งการมากทีÉสุดคือ การตรงต่อเวลา เช่น นดัส่งของใหลู้กคา้

วนัไหน ก็ตอ้งส่งของใหต้รงตามวนัทีÉแจง้ เพราะถา้ไม่เป็นไปตามวนัทีÉนดักจ็ะทาํใหเ้กิดความ

เสียหายกบัลูกคา้ได ้”   

 Customer 6 กล่าวว่า “ ตอ้งการคาํตอบทีÉชดัเจน เมืÉอมาติดต่อสอบถาม ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ สิÉงทีÉตอ้งการคือ สั Éงของไดต้ามเวลาทีÉเราตอ้งการ โดยทีÉเราจะมา

จ่ายเงินสดไวก่้อนล่วงหนา้ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย การดูแลเอาใจใส่และ

สอบถามลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ตอ้งการการตอ้นรับและการบริการจากพนกังาน มีการสอบถาม

เมืÉอลูกคา้เขา้มา ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็วในการบริการ ไม่อยากนั Éงรอนาน ” 

 กลุ่ม 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็วในการบริการ ซึÉงความรวดเร็วในการบริการ

ก็ดีอยูแ่ลว้ ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ ตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ” 
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ตารางทีÉ 4-3  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัสิÉงใดบา้งทีÉท่านตอ้งการไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการแบบครบ 

  วงจร (One stop service) 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  การตรงต่อเวลาในการส่งของ และคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอมาติดต่อสอบถาม 

กลุ่มทีÉ 2 สั Éงของไดต้ามเวลาทีÉตอ้งการ ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย การดูแลเอาใจใส่ 

การตอ้นรับและสอบถาม 

กลุ่มทีÉ 3 ความรวดเร็วในการบริการ และการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

 

ตารางทีÉ 4-4  สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัสิÉงใดบา้งทีÉท่านตอ้งการไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการแบบครบ 

      วงจร (One stop service) 
 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิÉงทีÉลูกค้าต้องการได้รับเมืÉอมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

การตรงต่อ

เวลาในการ

จัดส่งสินค้า 

ได้รับ

คําตอบทีÉ

ชัดเจนเมืÉอ

สอบถาม 

ความ

รวดเร็วใน

การบริการ 

ความสะดวก 

สบาย 

การดูแล

เอาใจใส่ 

การต้อนรับ

และ

สอบถาม 

กลุ่มทีÉ 1       

Customer 1       

Customer 6       

กลุ่มทีÉ 2       

Customer 2       

Customer 4       

Customer 5       

Customer 7       

กลุ่มทีÉ 3       

Customer 3       

Customer 8       

ร้อยละ 37.50 12.50 37.50 12.50 12.50 25.00 

รวม 3 1 3 1 1 2 
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 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-4 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัสิÉงใดบา้งทีÉท่านตอ้งการไดรั้บเมืÉอมา

ใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม Š คน มีความตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การ

ตอ้นรับและสอบถาม ไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอสอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ 

โดยคิดเป็นร้อยละ 37.50, 37.50, 25.ŘŘ, řŚ.50, 12.50 และ 12.50 ตามลาํดบั 

 2. ความคาดหวงั (Expectation) 

 ท่านคิดว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัÊ ง ท่านจะไดรั้บ

การบริการอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มาตรฐานเดิม พนกังานมีความอดทนต่อลูกคา้ ” 

 Customer 6 กล่าวว่า “ มีการทกัทายลูกคา้ดี พนกังานยิ Êมแยม้ ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ การบริการดีมากเหมือนเดิม รวดเร็ว พนกังานยิ Êมแยม้ดี ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานมีการสอบถาม ใหค้าํแนะนาํอยูเ่สมอ ยิ Êมแยม้ตลอด ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถแจง้รายละเอียดต่าง ๆ ได ้” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามเป็นกนัเอง พนกังานยิ Êมแยม้ดี ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีความรวดเร็วเหมือนเดิม พนกังานยิ Êมแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ทุ กครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการพนกังานมีความเป็นกนัเอง ” 

 

ตารางทีÉ 4-5  สรุปความคิดเห็นในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัÊ ง 

  ท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มาตรฐานเดิม พนกังานมีความอดทนต่อลูกคา้ 

 มีการทกัทายลูกคา้ดี พนกังานยิ Êมแยม้ 

กลุ่มทีÉ 2 การบริการดีมากเหมือนเดิม รวดเร็ว ยิ Êมแยม้ดี พนกังานมีการสอบถาม ให้

คาํแนะนาํอยูเ่สมอ และสามารถแจง้รายละเอียดต่าง ๆ ได ้

กลุ่มทีÉ 3 มีความรวดเร็วเหมือนเดิม ทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการพนกังานมีความเป็นกนัเอง 

พนกังานยิ Êมแยม้ 
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ตารางทีÉ 4-6  สรุปแนวคาํถามในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัÊ ง 

  ท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ท่านได้รับการบริการแบบครบวงจร (One stop service) เป็นอย่างไร 

พนักงานมี

ความอดทน 

พนักงาน

ทักทาย ยิÊม

แย้มด ี

พนักงานมีการ

สอบถามให้

คําแนะนํา แจ้ง

รายละเอียด

ชัดเจน 

พนักงานให้

ความเป็น

กันเอง 

การบริการมี

ความรวดเร็ว 

กลุ่มทีÉ 1      

Customer 1      

Customer 6      

กลุ่มทีÉ 2      

Customer 2      

Customer 4      

Customer 5      

Customer 7      

กลุ่มทีÉ 3      

Customer 3      

Customer 8      

ร้อยละ 12.50 62.50 25.00 25.00 25.00 

รวม 1 5 2 2 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-6 สรุปแนวคาํถามในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) แต่ละครัÊ งท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

แต่ละครัÊ ง พนกังานทกัทายยิ Êมแยม้ดี คิดเป็นร้อยละ 62.50 พนกังานมีการสอบถามใหค้าํแนะนาํและ

ชีÊแจงรายละเอียดชดัเจน คิดเป็นร้อยละ 25.00 พนกังานใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 

25.00 การบริการมีความรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 25.00 พนกังานมีความอดทน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 
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ส่วนทีÉ 3 แนวคาํถามเกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 1.  ด้านความเชืÉอถือ 

 ท่านคิดว่าขอ้มูลทีÉท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไดรั้บขอ้มูลครบถว้นตามทีÉตอ้งการจากพนกังาน แต่ในเรืÉองการ

ต่อรองราคาตอ้งใหผู้จ้ดัการมาดูราคาให ้” 

 Customer 6 กล่าวว่า “ มีบางรายการทีÉไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น อาจเป็นเพราะเราสืÉอสาร

ไม่ดีพอ หรือพนกังานอาจไม่เขา้ใจ ขึÊนอยูก่บัพนกังานเก่ากบัพนกังานใหม่ดว้ย ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ขอ้มูลครบถว้นดีมาก ถูกตอ้ง ใชบ้ริการมานานแลว้ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานใหข้อ้มูลครบถว้น ชดัเจนเกีÉยวกบัสินคา้ วนัทีÉจดัส่ง ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานใหข้อ้มูลตรงกบัทีÉลูกคา้ตอ้งการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้งชดัเจน ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานบอกไดค้รบถว้นตรงตามตอ้งการ ถูกตอ้งและชดัเจน ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ขอ้มูลทีÉไดรั้บครบถว้นไม่มีปัญหา เนืÉองจากลูกคา้เป็นช่างอยูแ่ลว้ 

เลยไม่ตอ้งสอบถามพนกังานมาก ” 

 

ตารางทีÉ 4-7  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัขอ้มูลทีÉท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  ขอ้มูลครบถว้นตามทีÉตอ้งการจากพนกังาน แต่ในเรืÉองการต่อรองราคาตอ้งให้

ผูจ้ดัการมาดูราคาให ้

 มีบางรายการทีÉไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น อาจเป็นเพราะเราสืÉอสารไม่ดีพอ หรือ

พนกังานอาจไม่เขา้ใจ ขึÊนอยูก่บัพนกังานเก่ากบัพนกังานใหม่ดว้ย 

กลุ่มทีÉ 2 ขอ้มูลครบถว้นดีมาก ชดัเจนเกีÉยวกบัสินคา้ วนัทีÉจดัส่ง พนกังานใหข้อ้มูลตรงกบัทีÉ

ลูกคา้ตอ้งการ 

กลุ่มทีÉ 3 ขอ้มูลทีÉไดรั้บครบถว้นตรงตามความตอ้งการ ถูกตอ้งและชดัเจน 
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ตารางทีÉ 4-8  สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัขอ้มูลทีÉท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ข้อมูลทีÉท่านได้รับจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอย่างไร 

ครบถ้วนตรงตาม

ความต้องการ 

ถูกต้องและชัดเจน ไม่ครบถ้วน 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

(เป็นพนกังานใหม่) 

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 50.00 12.50 

รวม 7 4 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-8 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัขอ้มูลทีÉท่านไดรั้บจากการบริการ

แบบครบวงจร (One stop service) เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นตรงตามความตอ้งการเป็นจาํนวน 7 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลถูกตอ้งและชดัเจนเป็นจาํนวน 4 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 50.00 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น เนืÉองมาจากพนกังานทีÉ

ใหบ้ริการเป็นพนกังานใหม่จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  

 ท่านคิดว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความไวว้างใจได ้คุณภาพของสินคา้เป็นทีÉยอมรับได ้มี มอก. ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ไดข้องตามทีÉเราตอ้งการ ” 
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 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ไวใ้จได ้สั Éงอะไรไดทุ้กอยา่งตามทีÉสั Éง ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ส่งของตรงตามเวลา แต่ถา้มีการคลาดเคลืÉอนทาง

พนกังานจะโทรแจง้ ไดข้องตามทีÉเราตอ้งการ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ส่งของตรงเวลา ไดข้องตามทีÉเราตอ้งการ ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไวใ้จได ้ลูกคา้เคยเขา้ไปรับสินคา้ดว้ยตนเองทีÉโรงงาน มีสถานทีÉตัÊง

แน่นอน ไดข้องตามทีÉเราตอ้งการ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ผลิตภณัฑมี์ มอก. ไดรั้บมาตรฐานดีอยูแ่ลว้ ” 

 

ตารางทีÉ 4-9  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มีความไวว้างใจได ้คุณภาพของสินคา้เป็นทีÉยอมรับได ้มีมอก. ไดข้องตามทีÉตอ้งการ 

กลุ่มทีÉ 2 ไวใ้จได ้สั Éงอะไรไดทุ้กอย่างตามทีÉสั Éง ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และส่งของตรงเวลา 

กลุ่มทีÉ 3 ไวใ้จได ้ลูกคา้เคยเขา้ไปรับสินคา้ดว้ยตนเองทีÉโรงงาน มีสถานทีÉต ัÊงแน่นอนผลิตภณัฑ ์

มี มอก. ไดรั้บมาตรฐาน ไดข้องตามทีÉเราตอ้งการ 

 

ตารางทีÉ 4-10   สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การบริการของบริษัทฯ มีความไว้วางใจอย่างไร 

ไว้วางใจใน

คุณภาพสินค้า มี

มาตรฐานมอก. 

ไว้วางใจได้

สินค้าตามทีÉ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ 

ได้รับข้อมูลตรง

ตามความ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ ส่ง

สินค้าตรงตาม

เวลา 

ไว้วางใจได้ 

บริษัทมีทีÉตัÊง

แน่นอน 

กลุ่มทีÉ 1      

Customer 1      

Customer 6      
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ตารางทีÉ Ŝ-řŘ  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การบริการของบริษัทฯ มีความไว้วางใจอย่างไร 

ไว้วางใจใน

คุณภาพสินค้า มี

มาตรฐานมอก. 

ไว้วางใจได้

สินค้าตามทีÉ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ 

ได้รับข้อมูลตรง

ตามความ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ ส่ง

สินค้าตรงตาม

เวลา 

ไว้วางใจได้ 

บริษัทมีทีÉตัÊง

แน่นอน 

กลุ่มทีÉ 2      

Customer 2      

Customer 4      

Customer 5      

Customer 7      

กลุ่มทีÉ 3      

Customer 3      

Customer 8      

ร้อยละ 25.00 62.50 12.50 25.00 12.50 

รวม 2 5 1 2 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-10 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความ

ไวว้างใจอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความ

คิดเห็นว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจไดรั้บสินคา้ตามทีÉตอ้งการเป็นจาํนวน 5 คน คิด

เป็นร้อยละ 62.50 มีความไวว้างใจในคุณภาพสินคา้มีมาตรฐานมอก. จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.00 มีความไวว้างใจในการส่งสินคา้ตรงตามเวลา จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ไวว้างใจ

ไดรั้บขอ้มูลตรงตามความตอ้งการ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และไวว้างใจว่าบริษทัมีสถาน

ทีÉตัÊงแน่นอน จาํนวน 1  คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 ท่านคิดว่าระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ระยะเวลาในการมารอรับใชบ้ริการหมาะสมไม่มีปัญหาไม่เกิน 10 

นาที เพราะส่วนมากใหท้างบริษทัไปส่ง ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ระยะเวลาใชไ้ดน้ะ เหมาะสมไว รับได ้มาใชบ้ริการ 5-10 นาที ” 

 กลุ่มทีÉ 2 
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 Customer 2 กล่าวว่า “ เป็นบางช่วงเวลาทีÉมารอประมาณ 15-20 นาที เพราะพนกังานติด

ลูกคา้อยู ่แต่ก็เหมาะสมอยู ่” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ก็ถวัเฉลีÉยกนัไป แต่บางครัÊ งรอนานเกิน 20 นาที ส่วนมากจะเป็น

เรืÉองการรอเอกสารในการจ่ายเงิน แต่ในส่วนของการสั ÉงซืÊอจะรวดเร็ว ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ระยะเวลารวดเร็วดี การส่งสินคา้ การจ่ายเงิน ใชเ้วลาประมาณ 

ไม่เกิน 10 นาที เหมาะสมดี ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ระยะเวลามีความเหมาะสมในการจ่ายเงินซืÊอสินคา้ใชเ้วลา

ประมาณ 5-10 นาที ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไม่นาน มีความเหมาะสมดีใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ เวลาเหมาะสมมาก ใชเ้วลาในการสั ÉงซืÊอประมาณ 5-10 นาที ” 

 

ตารางทีÉ 4-11  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  ระยะเวลาในการมารอรับใชบ้ริการหมาะสมไม่มีปัญหา เพราะส่วนมากใหท้างบริษทั

ไปส่ง มาใชบ้ริการไม่เกิน 10 นาที 

กลุ่มทีÉ 2 เป็นบางช่วงเวลาทีÉมารอประมาณ 15-20 นาที เพราะพนกังานติดลูกคา้อยู ่

บางครัÊ งไม่เหมาะสม รอนานเกิน 20 นาที ส่วนมากจะเป็นเรืÉองการรอเอกสารในการ

จ่ายเงิน แต่ในส่วนของการสั ÉงซืÊอจะรวดเร็ว 

ระยะเวลามีความเหมาะสมในการจ่ายเงินซืÊอสินคา้ใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที 

กลุ่มทีÉ 3 ไม่นาน มีความเหมาะสมดี ใชเ้วลาในการสั ÉงซืÊอประมาณ 5-10 นาที 

 

ตารางทีÉ 4-12  สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ระยะเวลาในการให้บริการเป็นอย่างไร 

ใช้เวลาไม่เกิน  

10 นาที 

ใช้เวลาไม่เกิน 

 20 นที  

ใช้เวลาเกิน 20 นาที 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    
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ตารางทีÉ Ŝ-řŚ  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ระยะเวลาในการให้บริการเป็นอย่างไร 

ใช้เวลาไม่เกิน  

10 นาที 

ใช้เวลาไม่เกิน 

 20 นที  

ใช้เวลาเกิน 20 นาที 

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 75.00 12.50 12.50 

รวม 6 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-12 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็น

อยา่งไรพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่า

ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมใชเ้วลาไม่เกิน 10 นาที จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 

75.00 และมีความคิดเห็นว่ามีความเหมาะสมใชเ้วลาในการบริการไม่เกิน 20 นาที จาํนวน 1 คน คิด

เป็นร้อยละ12.50 และมีความคิดเห็นว่าไม่เหมาะสมในบางครัÊ งใชเ้วลาเกิน 20 นาที โดยส่วนมากจะ

เป็นเรืÉองการรอเอกสารในการจ่ายเงิน จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 2.  ด้านความมัÉนใจ 

 พนกังานทีÉใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญในส่วนของการขาย ซึÉงถา้เป็นขอ้มูลเชิงลึกทาง 

ดา้นเทคนิคกต็อ้งเป็นหนา้ทีÉของวิศวกร ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญในรายละเอียดของผลิตภณัฑที์Éขายอยู ่” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานมีความชาํนาญ มีคาํแนะนาํให ้” 
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 Customer 4 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญ สามารถตอบคาํถามได ้มีการโตต้อบไดทุ้กเรืÉอง ”

พนกังานไม่ตอ้งไปถามผูจ้ดัการ สามารถใหค้าํตอบไดเ้ลย ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเก่ามีความชาํนาญในการตอบขอ้ซกัถาม แต่พนกังานใหม่

ในบางครัÊ งตอ้งรอใหไ้ปถามผูจ้ดัการก่อน ไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามไดท้นัที ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญ สามารถตอบคาํถามได ้” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญมาก สามารถใหข้อ้มูลไดค้รบถว้น ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญเป็นบางคนในเรืÉองขอ้มูลทางเทคนิค ” 

 

ตารางทีÉ 4-13  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ย  

       เพียงใด 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มีความชาํนาญในส่วนของการขาย ซึÉงถา้เป็นขอ้มูลเชิงลึกทางดา้นเทคนิคก็ตอ้ง

เป็นหนา้ทีÉของวิศวกร 

มีความชาํนาญในรายละเอียดของผลิตภณัฑที์Éขายอยู ่

กลุ่มทีÉ 2 พนกังานมีความชาํนาญ มีคาํแนะนาํให ้สามารถตอบคาํถามได ้มีการโตต้อบได้

ทุกเรืÉอง พนกังานไม่ตอ้งไปถามผูจ้ดัการ สามารถใหค้าํตอบไดเ้ลย 

พนกังานเก่ามีความชาํนาญในการตอบขอ้ซกัถาม แต่พนกังานใหม่ในบางครัÊ ง

ตอ้งรอใหไ้ปถามผูจ้ดัการก่อน ไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามไดท้นัที 

กลุ่มทีÉ 3 มีความชาํนาญมาก สามารถใหข้อ้มูลไดค้รบถว้น 

มีความชาํนาญเป็นบางคนในเรืÉองขอ้มูลทางเทคนิค 
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ตารางทีÉ 4-14   สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ย 

   เพียงใด 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ความชํานาญในการบริการของพนักงาน 

มีความชํานาญ 

(ในด้านการขาย) 

ขาดความชํานาญใน

ด้านเทคนิค 

ไม่มีความชํานาญ 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5   (พนกังานใหม่) 

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 25.00 12.50 

รวม 8 2 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ Ŝ-řŜ สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมีความชาํนาญ

ในการบริการมากนอ้ยเพียงใด พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขาย คิดเป็นร้อยละ 100.00  และมีความคิดเห็น

ว่าพนกังานยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิคจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  อีกทัÊงมีจาํนวน  ř

คนทีÉมีความคิดเห็นว่าพนกังานไม่มีความชาํนาญโดยเฉพาะพนกังานใหม่ คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 

 พนกังานทีÉใหบ้ริการ มีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ โอเคอยู ่พูดเล่นหยอกลอ้ได ้” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ทกัทาย ยิ Êมแยม้ เก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง ” 

 กลุ่มทีÉ 2 



51 

 Customer 2 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเองตลอด ยิ Êมแยม้แจ่มใส ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยิ Êมแยม้แจ่มใส ใส่ใจลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานยิ Êมแยม้ มนุษยสมัพนัธดี์ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยิ Êมแยม้แจ่มใส ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเอง ยิ Êมแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยิ Êมแยม้แจ่มใสดี ” 

 

ตารางทีÉ 4-15  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็น   

   อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  โอเคอยู ่พูดเล่นหยอกลอ้ได ้มีมนุษยสมัพนัธดี์ ทกัทาย ยิ Êมแยม้ เก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง 

กลุ่มทีÉ 2 มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเองตลอด ยิ Êมแยม้แจ่มใส  

กลุ่มทีÉ 3 มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเอง ยิ Êมแยม้แจ่มใสดี 

 

ตารางทีÉ 4-16   สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็น 

       อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีÉให้บริการมมีนุษยสัมพนัธ์ในการบริการเป็นอย่างไร 

พูดเล่น หยอกล้อได้ 

เป็นกนัเอง 

ยิÊมแย้ม แจ่มใสดี ใส่ใจ

ลูกค้า 

เกบ็อารมณ์ได้เก่ง 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางทีÉ Ŝ-řŞ  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีÉให้บริการมมีนุษยสัมพนัธ์ในการบริการเป็นอย่างไร 

พูดเล่น หยอกล้อได้ 

เป็นกนัเอง 

ยิÊมแย้ม แจ่มใสดี ใส่ใจ

ลูกค้า 

เกบ็อารมณ์ได้เก่ง 

กลุ่มทีÉ 1    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 37.50 75.00 12.50 

รวม 3 6 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-16 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการมี 

มนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าพนกังานยิ Êมแยม้ แจ่มใส ใส่ใจลูกคา้ เป็นจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 

75.00  มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหค้วามเป็นกงัเอง พูดเล่น หยอกลอ้ได ้เป็นจาํนวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 37.50 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานเก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 

 เมืÉอท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีÉใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือให้

คาํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ สามารถตอบคาํถามเกีÉยวกบัสินคา้ได ้แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ สามารถตอบคาํถามเกีÉยวกบัสินคา้ได ้อธิบายรายละเอียดชดัเจน ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานอธิบายไดเ้ขา้ใจ และตรงประเด็นทีÉถาม ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเก่าก็จะไดข้อ้มูลทีÉครบถว้น ส่วนพนกังานใหม่อาจตอ้ง

รอการตดัสินใจจากผูจ้ดัการ ไม่สามารถใหข้อ้มูลไดท้นัที ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดต่าง ๆ ไดช้ดัเจน ” 

 กลุ่มทีÉ 3 
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 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายไดดี้ เขา้ใจชดัเจน ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ” 

 

ตารางทีÉ 4-17  สรุปความคิดเห็นเเมืÉอท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีÉใหบ้ริการ

   สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  สามารถตอบคาํถามเกีÉยวกบัสินคา้ได ้แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน 

พนกังานสามารถอธิบายไดช้ดัเจน สามารถตอบคาํถามเกีÉยวกบัสินคา้ได ้

กลุ่มทีÉ 2 พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ตรงประเดน็ทีÉถาม 

พนกังานเก่ากจ็ะไดข้อ้มูลทีÉครบถว้น พนกังานใหม่ไม่สามารถตอบไดท้นัที 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน และเขา้ใจ 

 

ตารางทีÉ 4-18  สรุปแนวคาํถามเมืÉอท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีÉใหบ้ริการ 

  สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีÉให้บริการสามารถอธบิายหรือให้คาํตอบเป็นอย่างไร 

อธิบายรายละเอยีด 

ต่าง ๆ ได้ชัดเจน 

ครบถ้วนตรงประเดน็ 

ตอบคาํถามเกีÉยวกบั

สินค้าได้ไม่ชัดเจน 

พนักงานใหม่ไม่

สามารถให้คาํตอบได้

ทันท ี

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางทีÉ 4-18  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีÉให้บริการสามารถอธบิายหรือให้คาํตอบเป็นอย่างไร 

อธิบายรายละเอยีด 

ต่าง ๆ ได้ชัดเจน 

ครบถ้วนตรงประเดน็ 

ตอบคาํถามเกีÉยวกบั

สินค้าได้ไม่ชัดเจน 

พนักงานใหม่ไม่

สามารถให้คาํตอบได้

ทันท ี

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 12.50 12.50 

รวม 7 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-18 สรุปแนวคาํถามเมืÉอท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใดๆ 

พนกังานทีÉใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบท่านเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.

ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการสามารถอธิบาย

รายละเอียดไดช้ดัเจน ครบถว้น เป็นจาํนวน 7 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็นว่า

พนกังานทีÉใหบ้ริการสามารถตอบคาํถามเกีÉยวกบัสินคา้ไดไ้ม่ชดัเจน เป็นจาํนวน 1 คน  โดยคิดเป็น

ร้อยละ 12.50  และมีจาํนวน  1คนทีÉมีความคิดเห็นว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการทีÉเป็นพนกังานใหม่ไม่

สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบไดช้ดัเจน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 3.  ด้านความพร้อมของเครืÉองมือและองค์ประกอบต่างๆ 

 ท่านมองว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองเพียงพอ ทีÉนั Éงสะดวกสบาย ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองและทีÉนั Éงสะดวกสบายเพียงพอ ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ มีทีÉนั Éงรอเพียงพอ เหมาะสมดีมาก ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีทีÉนั Éงสะดวก เพียงพอ เป็นสดัส่วน ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พืÊนทีÉใหบ้ริการโอเค มีหอ้งรับแขก มีทีÉนั Éงเพียงพอ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรอง ทีÉนั Éงสะดวกสบาย เพียงพอ เรียบร้อยเป็นระเบียบ ” 

 กลุ่มทีÉ 3 
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 Customer 3 กล่าวว่า “ ทีÉนั Éงสะดวกสบาย โอเคดีแลว้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองและทีÉนั Éงสะดวกสบายดี สะอาดเป็นระเบียบ ” 

 

ตารางทีÉ 4-19  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านมองว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มีหอ้งรับรองเพียงพอ ทีÉนั Éงสะดวกสบายเพียงพอ 

กลุ่มทีÉ 2 มีทีÉนั Éงสะดวก เพียงพอ เป็นสดัส่วน เรียบร้อยเป็นระเบียบ 

กลุ่มทีÉ 3 มีหอ้งรับรองและทีÉนั Éงสะดวกสบาย สะอาดเป็นระเบียบ 

 

ตารางทีÉ 4-20   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 
สถานทีÉให้บริการมห้ีองรับรองเป็นอย่างไร 

มห้ีองรับรองเพยีงพอ ทีÉนัÉงสะดวก สบาย สะอาดเป็นระเบยีบ 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 62.50 100.00 25.00 

รวม 5 8 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-20 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง

เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวมจาํนวน Š คน มีความ
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คิดเห็นว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีทีÉนั Éงสะดวกสบายเพียงพอ โดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมีจาํนวน 5 

คน มีความคิดเห็นว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเพียงพอ โดยคิดเป็นร้อยละ 62.50 และมีจาํนวน 

2 คนมีความคิดเห็นว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองทีÉสะอาดเป็นระเบียบ โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 

ตามลาํดบั 

 ท่านมองว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม จอดรถไดส้ะดวก ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ทาํเลทีÉตัÊงติดถนนใหญ่ สามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย เหมาะสม 

สามารถมองเห็นชดัและมีทีÉจอดรถ ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ทาํเลทีÉตัÊงหาง่าย อยูติ่ดถนนใหญ่ เห็นป้ายบริษทัชดัเจน ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม สถานทีÉจอดรถสะดวก ตัÊงอยูใ่จกลางเมือง  

เพิÉมความสะดวกในการมาติดต่อมากขึÊน ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ไม่เหมาะสม การจราจรติดขดั สถานทีÉจอดรถไม่สะดวก ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ทีÉตัÊงเหมาะสมดี มองหาง่าย ติดถนนใหญ่ ทีÉจอดรถกวา้งขวางดี ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ทาํเลทีÉตัÊงเหมาะสมดี ติดถนนใหญ่เห็นไดช้ดัเจน จอดรถสะดวก ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม สถานทีÉจอดรถสะดวก ” 

 

ตารางทีÉ 4-21   สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านมองว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  

   

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มีความเหมาะสม ทาํเลทีÉตัÊ งติดถนนใหญ่ สามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย เหมาะสม 

สามารถมองเห็นชดัและมีทีÉจอดรถ 

กลุ่มทีÉ 2 ทาํเลทีÉตัÊงหาง่าย อยูติ่ดถนนใหญ่ เห็นป้ายบริษทัชดัเจน มีความเหมาะสม ทีÉจอด

รถสะดวก ตัÊงอยูใ่จกลางเมือง เพิÉมความสะดวกในการมาติดต่อมากขึÊน 

ไม่เหมาะสม การจราจรติดขดั สถานทีÉจอดรถไม่สะดวก 

กลุ่มทีÉ 3 ทาํเลทีÉตัÊงเหมาะสมดี ติดถนนใหญ่ สถานทีÉจอดรถสะดวก 
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ตารางทีÉ 4-22   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ทําเลสถานทีÉให้บริการเป็นอย่างไร 

สถานทีÉจอดรถ

สะดวก 

เห็นได้ชัดเจน ไม่เหมาะสม

การจราจรตดิขัด 

สถานทีÉจอดรถ

ไม่สะดวก 

กลุ่มทีÉ 1      

Customer 1     

Customer 6     

กลุ่มทีÉ 2     

Customer 2     

Customer 4     

Customer 5     

Customer 7     

กลุ่มทีÉ 3     

Customer 3     

Customer 8     

ร้อยละ 75.00 50.00 12.50 12.50 

รวม 6 4 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-22 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าทาํเล

สถานทีÉใหบ้ริการมีความสะดวกในสถานทีÉจอดรถจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00  และมี

ความคิดเห็นว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเห็นไดช้ดัเจน จาํนวน 4 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 50.00  และมี

เพียง  1 คนทีÉมีความคิดเห็นว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการไม่มีความเหมาะสมการจราจรติดขดั และ

สถานทีÉจอดรถไม่สะดวก คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 3.3 ท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ นาํมาใชใ้นระดบัหนึÉง มีความเหมาะสมมากแลว้ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีการนาํมาใชใ้นระดบัหนึÉง เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ แฟกซ ์ 

แต่อยากใหบ้ริษทัเพิÉมการติดต่อกบัลูกคา้ทางไลน์ (Line) ” 
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 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังานมากเพียงพอ เช็คขอ้มูล

ไดร้วดเร็ว ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีคอมพิวเตอร์เพียงพอ สามารถหาขอ้มูลใหไ้ดท้นัที ไม่เสียเวลา” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ มีการใชเ้ทคโนโลยใีนการติดต่อ สืÉอสารเพียงพอ ทนัสมยั ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังาน เช็คขอ้มูลสต๊อกได้

รวดเร็ว ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ นาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ นอกจาก

ติดต่อพนกังานทีÉออฟฟิศ ยงัสามารถสั ÉงซืÊอสินคา้ทางอีเมลลไ์ด ้” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไป 

ควรมีการโชวผ์ลิตภณัฑห์รือผลงานของบริษทัฯ ผา่นจอแอลซีดี ” 

 

ตารางทีÉ 4-23   สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้น 

   การบริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชเ้หมาะสมมาก เช่น ระบบ

คอมพิวเตอร์ แฟกซ ์แต่อยากใหบ้ริษทัเพิÉมการติดต่อกบัลูกคา้ทางไลน์ (Line) 

กลุ่มทีÉ 2  มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังานมากเพียงพอ สามารถเช็คขอ้มูล 

ต่าง ๆ ไดร้วดเร็ว ไม่เสียเวลามีการใชเ้ทคโนโลยใีนการติดต่อ สืÉอสารเพียงพอ  

ทนัสมยั 

กลุ่มทีÉ 3 มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ มาใชใ้นการบริการ นอกจากติดต่อสั ÉงซืÊอ

สินคา้กบัพนกังานทีÉออฟฟิศ ยงัสามารถสั ÉงซืÊอสินคา้ทางอีเมลลไ์ด ้

มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไป ควรมีการโชว์

ผลิตภณัฑห์รือผลงานของบริษทัฯ ผา่นจอแอลซีดี 
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ตารางทีÉ 4-24    สรุปแนวคาํถามท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใช ้

    ในการบริการเป็นอยา่งไร   

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ มกีารนําเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใช้ในการบริการเป็นอย่างไร 

เหมาะสมดี มอีปุกรณ์

สํานักงานครบถ้วน 

ควรเพิÉมช่องทางการ

ตดิต่อ เช่น ทางไลน์ 

ควรมกีารแสดงสินค้า

ผ่านจอแอลซีด ี

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 12.50 12.50 

รวม 7 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-24 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

ต่างๆมาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าบริษทัฯ มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ

เหมาะสมดี มีอุปกรณ์สาํนกังานครบถว้นจาํนวน 7 คนโดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็น

ว่าควรเพิÉมช่องทางการติดต่อ เช่น ทางไลน์ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  และมีความคิดเห็น

ว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไปควรมีการแสดงสินคา้ผา่น 

จอแอลซีดี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 ด้านความเอาใจใส่ 

 ท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 
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 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้าํปรึกษาทุกครัÊ ง เป็นทีÉพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้าํแนะนาํปรึกษา แต่เรืÉองต่อรองราคาตอ้งรอผูจ้ดัการ 

พนกังานไม่สามารถตดัสินใจได ้” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ใหค้าํปรึกษาทุกครัÊ งทีÉมา พนกังานแนะนาํสินคา้ทุกครัÊ ง ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํตลอด สามารถตอบคาํถามใหก้บัลูกคา้ได ้” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํ แต่โดยส่วนมากจะซืÊอสินคา้ทีÉเป็นสินคา้ประจาํอยู่

แลว้ พนกังานจะทราบดี ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไดรั้บคาํแนะนาํและใหค้าํปรึกษาตลอด ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ พนกังานมีความรู้ ” 

 

ตารางทีÉ 4-25  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานใหค้าํปรึกษาทุกครัÊ ง เป็นทีÉพอใจ แต่ถา้เป็นเรืÉองต่อรองราคาตอ้งรอ

ผูจ้ดัการ พนกังานไม่สามารถตดัสินใจได ้

กลุ่มทีÉ 2 ใหค้าํปรึกษาแนะนาํทุกครัÊ งทีÉมา คือสั Éงของแต่ละครัÊ งก็เปลีÉยนแปลงไปเรืÉอย ๆ 

พนกังานก็แนะนาํสินคา้ทุกครัÊ ง สามารถตอบคาํถามใหก้บัลูกคา้ได ้แต่โดย

ส่วนมากจะซืÊอสินคา้ทีÉเป็นสินคา้ประจาํอยูแ่ลว้ พนกังานจะทราบดี 

กลุ่มทีÉ 3 ไดรั้บคาํแนะนาํและใหค้าํปรึกษาตลอดทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ พนกังาน 

มีความรู้ 
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ตารางทีÉ 4-26   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การให้คาํแนะนําของพนกังานเป็นอย่างไร 

ได้รับคาํแนะนําและให้

คาํปรึกษาตลอดทุกครัÊง 

ไม่สามารถปรึกษาในเรืÉอง

ต่อรองราคาต้องรอผู้จดัการ 

กลุ่มทีÉ 1   

Customer 1   

Customer 6   

กลุ่มทีÉ 2   

Customer 2   

Customer 4   

Customer 5   

Customer 7   

กลุ่มทีÉ 3   

Customer 3   

Customer 8   

ร้อยละ 100.00 12.50 

รวม 8 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-26 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังาน

เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานผูใ้หบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัÊ งทีÉมาใชบ้ริการ โดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมี

ความคิดเห็นว่าไม่สามารถใหค้าํปรึกษาในเรืÉองการต่อรองราคาได ้จาํนวน 1 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 

12.50 

 4.2 ท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานดูแลเอาใจใส่ดี โอเคอยูน่ะ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานดูแลเอาใจใส่ดีทุกขัÊนตอน ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้” 

 กลุ่มทีÉ 2 
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 Customer 2 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เคยมีปัญหา เช่น ถา้ส่งของไม่ไดก้็จะโทร

แจง้ตลอด ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ดูแลเอาใจใส่ทุกขัÊนตอน ตัÊงแต่เดินเขา้มา มีการสอบถามว่ามา

ติดต่อเรืÉองอะไร ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเอาใจใส่ดูแลดี มีมนุษยสมัพนัธดี์ในการพูดคุยกบัลูกคา้ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอน บริการดี ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดี เช่น ก่อนส่งสินคา้โทรแจง้ ถึงหนา้

งานโทรแจง้ หรือถา้ส่งสินคา้ก่อนเวลาจะโทรแจง้ตลอด ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอน บริการดี ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้” 

 

ตารางทีÉ 4-27   สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของ 

    การใหบ้ริการของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานดูแลเอาใจใส่ดีทุกขัÊนตอน ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้

กลุ่มทีÉ 2 ไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เคยมีปัญหา มีมนุษยสมัพนัธใ์นการพูดคุยกบัลูกคา้

บริการดี 

กลุ่มทีÉ 3 ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีในทุกขัÊนตอน บริการดี 

 

ตารางทีÉ 4-28   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของการใหบ้ริการ 

       จากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

การดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของการให้บริการจากพนักงานเป็นอย่างไร 

ได้รับการดูแลเอาใจใส่

อย่างด ี

มมีนุษยสัมพนัธ์ดีใน

การพูดคุยกบัลูกค้า 

มกีารโทรแจ้งการส่ง

สินค้าตลอด 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    
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ตารางทีÉ Ŝ-ŚŠ  (ต่อ) 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

การดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของการให้บริการจากพนักงานเป็นอย่างไร 

ได้รับการดูแลเอาใจใส่

อย่างด ี

มมีนุษยสัมพนัธ์ดีใน

การพูดคุยกบัลูกค้า 

มกีารโทรแจ้งการส่ง

สินค้าตลอด 

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 12.50 25.00 

รวม 8 1 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-28 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอน

ของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่าไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนเป็นอยา่งดี โดยคิดเป็น 

ร้อยละ 100.00  มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีการโทรแจง้การส่งสินคา้ตลอด เป็นจาํนวน 2 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานมีมนุษยสมัพนัธที์Éดีในการคุยกบัลูกคา้  

เป็นจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 4.3  ท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิ Êมแยม้ทุกครัÊ ง ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดีเป็นกนัเองกบัลูกคา้พูดจาสุภาพ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีการตอ้นรับเป็นกนัเองดี ยิ Êมแยม้ตลอดเวลา ” 
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 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับลูกคา้ดี มีมนุษยสมัพนัธ ์พูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้

แจ่มใสทุกครัÊ งทีÉเขา้มา ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดีจากพนกังาน ยิ Êมแยม้ พูดจาสุภาพ ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับดี พูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี ลูกคา้เขา้มามีการทกัทาย ยิ Êมแยม้ ” 

 

ตารางทีÉ 4-29   สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิ Êมแยม้ทุกครัÊ ง 

กลุ่มทีÉ 2 พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ ยิ Êมแยม้ตลอดเวลา พูดจา

สุภาพ 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานตอ้นรับดี ยิ Êมแยม้ พูดจาสุภาพ ลูกคา้เขา้มามีการทกัทาย ยิ Êมแยม้ 

 

ตารางทีÉ 4-30   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

การต้อนรับของพนกังานเป็นอย่างไร 

พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิÊมแย้มตลอดเวลา ทักทาย เป็นกนัเอง 

กบัลกูค้า 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางทีÉ Ŝ-śŘ  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

การต้อนรับของพนกังานเป็นอย่างไร 

พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิÊมแย้มตลอดเวลา ทักทาย เป็นกนัเอง 

กบัลกูค้า 

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 75.00 75.00 37.50 

รวม 6 6 3 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-30 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานผูใ้หบ้ริการพูดจาสุภาพ ไพเราะ เป็นจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานผูใ้หบ้ริการยิ Êมแยม้ตลอดเวลา เป็นจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 

และมีความคิดเห็นว่าพนกังานผูใ้หบ้ริการทกัทาย มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ จาํนวน 3 คน โดย 

คิดเป็นร้อยละ 37.50 

 4.4  ท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานยิ Êมแยม้ พูดจาสุภาพ เป็นทีÉน่าพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้แจ่มใสทุกครัÊ ง ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานใหบ้ริการดว้ยวาจาทีÉสุภาพ ยิ Êมแยม้แจ่มใสทุกครัÊ ง ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้ ไม่มีหนา้งอ ใส่อารมณ์กบัลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานยิ Êมแยม้แจ่มใสทุกครัÊ งทีÉมาใชบ้ริการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้ทุกครัÊ งทีÉมา ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานยิ Êมแยม้ แจ่มใสดี ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยิ Êมแยม้ แจ่มใสทุกครัÊ ง ” 
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ตารางทีÉ 4-31   สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการ 

   บริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานพูดจาสุภาพ เป็นทีÉน่าพอใจ ยิ Êมแยม้แจ่มใสทุกครัÊ ง 

กลุ่มทีÉ 2 พนกังานใหบ้ริการดว้ยวาจาทีÉสุภาพ ยิ Êมแยม้แจ่มใสทุกครัÊ งทีÉมาใชบ้ริการ ไม่มี

หนา้งอหรือใส่อารมณ์กบัลูกคา้ 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานยิ Êมแยม้ แจ่มใสดี พูดจาสุภาพทุกครัÊ ง  

 

ตารางทีÉ 4-32  สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการบริการ 

   เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การแสดงออกด้วยท่าทางของพนกังานในการบริการเป็นอย่างไร 

ยิÊมแย้มแจ่มใสด ี พูดจาสุภาพ ไม่หน้างอหรือใส่

อารมณ์กบัลูกค้า 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 75.00 12.50 

รวม 8 6 1 
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 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-32 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของ 

พนกังานในการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š 

คน มีความคิดเห็นว่า พนกังานยิ Êมแยม้ แจ่มใสดีโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมีความคิดเห็นว่า

พนกังานใหบ้ริการพูดจาสุภาพ เป็นจาํนวน  6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 และมีจาํนวน 1 คน  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการไม่หนา้งอหรือใส่อารมณ์กบัลูกคา้ โดยคิดเป็นร้อยละ 12.50 

 5.  ด้านความตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

  5.1  พนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

  กลุ่มทีÉ 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็วเป็นทีÉพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ โอเคไว พนกังานกระตือรืนร้น ถา้ถามพนกังานแลว้เขาตอบ

ไม่ไดท้นัที กจ็ะมีการโทรมาบอกอีกครัÊ ง ” 

  กลุ่มทีÉ 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ ไดรั้บความรวดเร็วดีทุกครัÊ ง พนกังานกระตือรือร้น ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ ไดรั้บความสะดวกสบาย พนกังานกระตือรือร้นในเรืÉองทีÉเรา

เขา้มาติดต่อ ติดตามถามไถ่ในเรืÉองทีÉจะเขา้มารับบริการ ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “มีความกระตือรือร้นในการทีÉจะบริการลูกคา้ เช่น การสอบถาม

ว่าตอ้งการสินคา้ประเภทไหน เพืÉอทีÉจะใหข้อ้มูลกบัลูกคา้” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น ไดรั้บความสะดวก พนกังานจะ

คอยสอบถามทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ ” 

  กลุ่มทีÉ 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรืนร้น ไดรั้บความสะดวกในการเปิด

บิล ชาํระเงิน และส่งของ ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จะ

รีบหาขอ้มูลใหท้นัทีเมืÉอมีการสอบถาม ” 
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ตารางทีÉ 4-33  สรุปความคิดเห็นพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็วเป็นทีÉพอใจ ถา้ถามพนกังานแลว้เขาตอบ

ไม่ไดท้นัที กจ็ะมีการโทรมาบอกอีกครัÊ ง 

กลุ่มทีÉ 2 ไดรั้บความรวดเร็วดีทุกครัÊ ง พนกังานมีความกระตือรือร้นในการทีÉจะบริการ

ลูกคา้ เช่น การสอบถามว่าตอ้งการสินคา้ประเภทไหน เพืÉอทีÉจะใหข้อ้มูลกบั

ลูกคา้ พนกังานจะคอยสอบถามทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานมีความกระตือรืนร้น ไดรั้บความสะดวกในการเปิดบิล ชาํระเงิน และ

ส่งของ ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จะรีบหาขอ้มูลใหท้นัทีเมืÉอมีการสอบถาม 

 

ตารางทีÉ 4-34   สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ พนักงานมคีวามตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างไร 

มคีวามกระตือรือร้น ได้รับความรวดเร็ว ได้รับความสะดวก 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 25.00 37.50 

รวม 8 2 3 
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 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-34 สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม Š คน มีความ

คิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00  และมีความคิดเห็น

ว่าไดรั้บความสะดวก จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บความรวดเร็ว 

เป็นจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  

  5.2  ท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่างๆ เป็นอยา่งไร 

  กลุ่มทีÉ 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานพยายามหาขอ้มูลใหอ้ยา่งรีบเร่งจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ในเรืÉองทีÉพนกังานไม่รู้หรือไม่สามารถตอบได ้เขากจ็ะพยายาม

หาขอ้มูลมาใหไ้ดต้ามทีÉเราตอ้งการจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  กลุ่มทีÉ 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ พยายามหาและใหข้อ้มูลลูกคา้อยา่งรีบเร่ง โดยเฉพาะเรืÉองราคา

ของสินคา้ทีÉมีการปรับขึÊนลง ซึÉงเป็นสิÉงสาํคญัทีÉลูกคา้ตอ้งการทราบจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ เมืÉอเราตอ้งการทราบขอ้มูลต่างๆ พนกังานจะพยายามหาขอ้มูล

มาใหอ้ยา่งรีบเร่งจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีÉลูกคา้ตอ้งการ ทัÊงใน

เรืÉองราคา รูปแบบ ระยะเวลาการจดัส่ง จดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานจะพยายามหาขอ้มูลใหท้นัทีในสิÉงทีÉเราตอ้งการ ” 

  กลุ่มทีÉ 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีÉลูกคา้ตอ้งการ หรือ

ถา้รายการสินคา้ใดทีÉสั Éงแลว้ไม่มี พนกังานจะมีการแนะนาํสินคา้ตวัอืÉนให ้” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานรีบเร่งหาขอ้มูลและตอบคาํถาม ไม่ปล่อยให้ลูกคา้

คอยนาน จดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

 

ตารางทีÉ 4-35  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

  เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานพยายามหาขอ้มูลใหทุ้กครัÊ ง ในเรืÉองทีÉพนกังานไม่รู้หรือไม่สามารถ

ตอบได ้เขากจ็ะพยายามหาขอ้มูลมาใหไ้ดต้ามทีÉเราตอ้งการจดัอยใูนระดบัดีมาก 
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ตารางทีÉ 4-35  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 2 พยายามหาและใหข้อ้มูลลูกคา้ตลอด โดยเฉพาะเรืÉองราคาของสินคา้ทีÉมีการ

ปรับขึÊนลง ซึÉงเป็นสิÉงสาํคญัทีÉลูกคา้ตอ้งการทราบ พนกังานพยายามหาขอ้มูล

ใหท้นัทีในสิÉงทีÉเราตอ้งการทราบ จดัอยใูนระดบัดีมาก 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีÉลูกคา้ตอ้งการ หรือถา้รายการสินคา้

ใดทีÉสั Éงแลว้ไม่มี พนกังานจะมีการแนะนาํสินคา้ตวัอืÉนให ้รีบเร่งหาขอ้มูลและ

ตอบคาํถาม ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จดัอยใูนระดบัดีมาก 

 

ตารางทีÉ 4-36   สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ พนักงานมคีวามพยายามในการหาข้อมูลต่าง ๆ เป็นอย่างไร 

มคีวามพยายามในการหา

ข้อมูลให้ได้ตามทีÉต้องการ 

มคีวามพยายามในการหา

ข้อมูลจดัอยู่ในระดบัดีมาก 

กลุ่มทีÉ 1   

Customer 1   

Customer 6   

กลุ่มทีÉ 2   

Customer 2   

Customer 4   

Customer 5   

Customer 7   

กลุ่มทีÉ 3   

Customer 3   

Customer 8   

ร้อยละ 25.00 75.00 

รวม 2 6 
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 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-36 สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูล

ต่างๆ เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม 8 คน  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่างๆ จดัอยูใ่นระดบัดีมาก เป็นจาํนวน  

6 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ เป็นจาํนวน 2 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 

  5.3  ท่านมองว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

  กลุ่มทีÉ 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ ทาํงานดว้ยความเต็มใจทุกครัÊ ง 

ทีÉมาใชบ้ริการ ” 

   Customer 6 กล่าวว่า “ ทุกครัÊ งทีÉเขา้มา พนกังานใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ ” 

  กลุ่มทีÉ 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือทุกครัÊ งอยา่งเต็มใจ จะถามทุกครัÊ งทีÉ

เขา้มาว่าใหช่้วยเรืÉองใด ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานมีความเต็มใจใหค้วามช่วยเหลือ สงัเกตจาก 

การกระทาํ สีหนา้ คาํพูด ทาํใหรู้้สึกว่าพนกังานมีความเต็มใจทีÉจะบริการ ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจทุกครัÊ งทีÉมาใช้

บริการ พูดคุยแจง้ราคาดว้ยความเต็มใจ ไม่มีปิดบงั ” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจใหค้วามช่วยเหลือ ยิ Êมแยม้แจ่มใสสอบถามทุก

ครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ ” 

  กลุ่มทีÉ 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจใหบ้ริการทุกครัÊ งทีÉเขา้มา ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจบริการและช่วยเหลือทุกครัÊ ง มี 

ความกระตือรือร้น ยิ Êมแยม้แจ่มใส ” 

 

ตารางทีÉ 4-37  สรุปความคิดเห็นเกีÉยวกบัพนกังานทีÉใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ ทาํงานดว้ยความเต็มใจทุกครัÊ งทีÉมาใชบ้ริการ 
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ตารางทีÉ 4-37 (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 2 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือทุกครัÊ งอยา่งเต็มใจ จะถามทุกครัÊ งทีÉเขา้มาว่าใหช่้วย

เรืÉองใด สงัเกตจากการกระทาํ สีหนา้ คาํพูด ทาํใหรู้้สึกวา่พนกังานมีความเต็ม

ใจทีÉจะบริการ ยิ Êมแยม้แจ่มใสสอบถามทุกครัÊ งทีÉเขา้มาใชบ้ริการ 

กลุ่มทีÉ 3 พนกังานเต็มใจบริการและช่วยเหลือทุกครัÊ ง สงัเกตจากความกระตือรือร้น ยิ Êม

แยม้แจ่มใส 

 

ตารางทีÉ 4-38   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

พนักงานทีÉให้บริการให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างไร 

มคีวามเตม็ใจ 

ในการช่วยเหลือ 

กระตือรือร้น มกีารสอบถามและ 

ยิÊมแย้มแจ่มใส 

กลุ่มทีÉ 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มทีÉ 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มทีÉ 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 12.50 37.50 

รวม 8 1 3 

 

 



73 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-38 สรุปแนวคาํถามพนกังานทีÉใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม 8 คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกครัÊ งเมืÉอไปใชบ้ริการโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีการสอบถาม ยิ Êมแยม้แจ่มใส จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความกระตือรืนร้น จาํนวน 1 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 12.50 

 

ส่วนทีÉ 4 แนวคาํถามเกีÉยวกับแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษัทฯ 

 ท่านมองว่าการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิÉมเติมส่วนใดบา้ง  

 กลุ่มทีÉ 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไม่มีอะไรใหป้รับปรุง ดีอยูแ่ลว้ เพราะร่วมงานกบั เอส.ที.ซี.มา

นาน สามารถคุยปรึกษากนัไดต้ลอด ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ อยากใหพ้นกังานไดท้ราบรายละเอียดสินคา้ของบริษทัเพิÉมมาก

ขึÊน จะไดส้ามารถตอบคาํถามไดท้นัที ” 

 กลุ่มทีÉ 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ไม่มีอะไรเพิÉมเติม เพราะบริษทัมีมาตรฐานมากขึÊน ไม่เหมือน

เมืÉอก่อน เวลามาติดต่อตอ้งเดินไปหาพนกังานหลายคนไม่เป็นระบบ ตอนนีÊการบริการดีกว่าเดิม

มาก ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ เท่าทีÉสงัเกตดูโดยรวมยงัไม่มีส่วนใดใหป้รับปรุง ยกเวน้การส่ง

สินคา้จะชา้บา้งในบางครัÊ ง ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ บริษทัเอส. ที. ซี.บริการดีอยูแ่ลว้ ขอฝากเรืÉองราคาอยา่งเดียว ราคา

สินคา้ในช่วงนีÊ มีการแข่งขนักนัมาก แต่ละบริษทัจะเสนอราคาทีÉแตกต่างกนัมาก ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ปรับปรุงเรืÉองเวลาในการส่งสินคา้ รวมถึงคุณภาพของสินคา้ไม่

คงทีÉ เช่น แผน่คอนกรีต ” 

 กลุ่มทีÉ 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ บริเวณทีÉจอดรถ ควรมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ควรเพิÉมเติมในส่วนของการแสดงผลิตภณัฑแ์ละผลงานของบริษทั 

ผา่นทางวีดีโอ เพืÉอใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง ” 
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ตารางทีÉ 4-39  สรุปความคิดเห็นการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิÉมเติมส่วนใดบา้ง 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มทีÉ 1  ไม่มีอะไรใหป้รับปรุง ดีอยูแ่ลว้ เพราะร่วมงานกบั เอส.ที.ซี.มานาน สามารถคุย

ปรึกษากนัไดต้ลอด 

อยากใหพ้นกังานไดท้ราบรายละเอียดสินคา้ของบริษทัเพิÉมมากขึÊน จะได้

สามารถตอบคาํถามไดท้นัที 

กลุ่มทีÉ 2 ไม่มีอะไรเพิÉมเติม เพราะบริษทัมีมาตรฐานมากขึÊน 

เท่าทีÉสงัเกตดูโดยรวมยงัไม่มีส่วนใดใหป้รับปรุง ยกเวน้การส่งสินคา้จะชา้บา้ง

ในบางครัÊ ง 

บริษทัเอส.ที.ซี.บริการดีอยูแ่ลว้ ขอฝากเรืÉองราคาอยา่งเดียว ราคาสินคา้ในช่วงนีÊ

มีการแข่งขนักนัมาก แต่ละบริษทัจะเสนอราคาทีÉแตกต่างกนัมาก 

ปรับปรุงเรืÉองเวลาในการส่งสินคา้ รวมถึงคุณภาพของสินคา้ไม่คงทีÉ เช่น แผน่

คอนกรีต 

กลุ่มทีÉ 3 บริเวณทีÉจอดรถ ควรมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก 

ควรเพิÉมเติมในส่วนของการแสดงผลิตภณัฑแ์ละผลงานของบริษทั ผา่นทาง

วีดีโอ เพืÉอใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง 

 

ตารางทีÉ 4-40  สรุปแนวคาํถามการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิÉมเติมส่วนใดบา้ง 

 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิÉงทีÉลกูค้าต้องการให้ปรับปรุงหรือเพิÉมเตมิ 

การตรง

ต่อเวลา

ในการ

จดัส่ง

สินค้า 

ทักษะ

ความรู้

ของ

พนักงาน 

ราคา

ของ

สินค้า 

คุณภาพ

ของสินค้า 

สถานทีÉ

จอดรถ 

การแสดง

ข้อมูล

เกีÉยวกบั

สินค้า 

ไม่ต้อง

ปรับปรุง 

กลุ่มทีÉ 1        

Customer 1        

Customer 6        

 



75 

ตารางทีÉ 4-40 (ต่อ) 

 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิÉงทีÉลกูค้าต้องการให้ปรับปรุงหรือเพิÉมเตมิ 

การตรง

ต่อเวลา

ในการ

จดัส่ง

สินค้า 

ทักษะ

ความรู้

ของ

พนักงาน 

ราคาของ

สินค้า 

คุณภาพ

ของ

สินค้า 

สถานทีÉ

จอดรถ 

การแสดง

ข้อมูล

เกีÉยวกบั

สินค้า 

ไม่ต้อง

ปรับปรุง 

กลุ่มทีÉ 2        

Customer 2        

Customer 4        

Customer 5        

Customer 7        

กลุ่มทีÉ 3        

Customer 3        

Customer 8        

ร้อยละ 25.00 12.50 12.50 12.50 12.50 12.50 25.00 

รวม 2 1 1 1 1 1 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางทีÉ 4-40 สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัการบริการของบริษทั ควรมีการ

ปรับปรุงหรือเพิÉมเติมส่วนใดบา้ง พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  

Š คน มีจาํนวน 6 คน ทีÉมีความตอ้งการใหป้รับปรุงในเรืÉองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะ

ความรู้ของพนกังานเกีÉยวกบัสินคา้ของบริษทั ราคาของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีÉจอดรถ 

และการแสดงขอ้มูลเกีÉยวกบัสินคา้ โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00, 12.50, 12.50, 12.50, 12.50 และ 12.50 

ตามลาํดบั และมีจาํนวน 2 คน ทีÉมีความคิดเห็นว่าการบริการของบริษทัไม่ตอ้งมีการปรับปรุง โดย

คิดเป็นร้อยละ 25 
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ภาพทีÉ 4-1  สรุปแนวคาํถามเกีÉยวกบัคุณภาพและแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร

การบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

คุณภาพการให้บริการ 

ความเชืÉอถือ     ความมัÉนใจ 

ไดรั้บขอ้มูลครบถว้น     มีความชาํนาญในการขาย 

ไวว้างใจได ้     มีมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการ 

ระยะเวลาในการบริการเหมาะสม ส่วนมากไม่เกนิ 10 นาที  อธิบายและตอบคาํถามไดช้ดัเจน 

ความพร้อมของเครืÉองมือและองค์ประกอบต่าง ๆ  ความเอาใจใส่ 

หอ้งรับรอง ทีÉนั Éงสะดวกสบายเพียงพอ   พนกังานใหค้าํปรึกษาแนะนาํทุกครัÊ ง 

ทาํเลทีÉตัÊงเหมาะสม ทีÉจอดรถสะดวก   พนกังานดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอน 

มีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชอ้ย่างเหมาะสม  ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอย่างดี 

ใหบ้ริการดว้ยวาจาสุภาพ ยิ Êมแยม้ทุกครัÊ ง 

ความตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า 

ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว 

มีความพยายามในการหาขอ้มูลตามทีÉตอ้งการ 

พนกังานเต็มใจช่วยเหลือทุกครัÊ ง 

 

ความต้องการของลูกค้า 

การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

ความรวดเร็วในการบริการ 

การตอ้นรับและสอบถาม 

ไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจน 

ความสะดวกสบาย 

การดูแลเอาใจใส่ 

 

แนวทางการปรับปรุงการให้บริการ 

 การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

 ทกัษะความรู้ของพนกังาน 

 ราคาสินคา้ 

 คุณภาพของสินคา้ 

 สถานทีÉจอดรถ 

 การแสดงขอ้มูลเกีÉยวกบัสินคา้ 



 

 



บททีÉ 5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

 การวจิยัเรืÉอง แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นวจิยัเชิง

คุณภาพ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพืÉอทราบความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ เพืÉอตอ้งการ

ทราบคุณภาพการบริการ และเพืÉอหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จากเหตุผล

ดงักล่าวผูท้าํการวจิยัจึงเลือกใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก ในการเก็บขอ้มูลเพืÉอใหไ้ดร้ายละเอียดของ

ขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัมากทีÉสุด ซึÉงทาํใหผู้ท้าํการวจิยัสามารถนาํขอ้มูลทีÉไดจ้าก

การสมัภาษณ์มาใชใ้นการนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ คือ ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร 

(One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบ

เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมีการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 8 คน 

 ในการดาํเนินการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูท้าํการวจิยัมีเครืÉองมือทีÉใชคื้อแบบการสมัภาษณ์เชิงลึกซึÉง

ประกอบดว้ยแนวคาํถามสาํหรับกลุ่มตวัอยา่งแบ่งไดด้งันีÊ  

 1.  ขอ้มูลทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทลูกคา้ และ

คุณสมบติัของผูใ้หส้มัภาษณ์ (กิจการ) 

 2.  แนวคาํถามเกีÉยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 3.  แนวคาํถามเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ

บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 4.  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 5.  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิÉมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ลกัษณะของคาํถามเป็นประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) และเปิดโอกาส 

ใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์แสดงความคิดเห็น เสนอแนะเพืÉอเก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้น และ

ผูท้าํการวจิยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งและเอกสารสิÉงพิมพต่์าง ๆ 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ระบวนการทางการวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการพิจารณาประเด็นทีÉสาํคญั 
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ตีความหมายพร้อมทาํการดึงขอ้ความหรือประโยคทีÉสาํคญัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ทีÉ

ใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ และแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) โดยเสนอขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันีÊ  

 1.  สรุปผลการวิจยั 

 2.  อภิปรายผลการวจิยั 

 3.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 

 Ŝ.  ขอ้เสนอแนะเพืÉอการวิจยัครัÊ งต่อไป 

 

สรุปผลการวจิยั 

 การวจิยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิเคราะห์หาความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการแบบ

ครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงทีÉผา่นมาทางบริษทั 

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีÉมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)  ทาํ

ใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทันัÊนไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากนอ้ย

เพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีÉจะสามารถปรับปรุง

การบริการของบริษทัใหมี้คุณภาพมากขึÊน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงสนใจทีÉจะทาํการวิจยั

เพืÉอหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One Stop Service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  เพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดม้าสรุปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทัเอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ใหมี้

ประสิทธิภาพมากขึÊน รวมถึงการวางแผนในการดาํเนินธุรกิจในดา้นการบริการเพืÉอใหส้อดคลอ้ง

และตอบสนองต่อตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั โดยจากการวิจยัแนวทางการปรับปรุงการ

บริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอ 

บางละมุง จงัหวดัชลบุรี สามารถสรุปผลการวิจยัทีÉผูใ้หส้มัภาษณ์ไดใ้หค้วามคิดเห็นในประเดน็ 

ทีÉคลา้ยคลึงกนั เพืÉอนาํมาสู่การศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ตามรายละเอียดดงัต่อไปนีÊ  

 ข้อมูลทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 ขอ้มูลทั Éวไปของตวัอยา่งทีÉทาํการสมัภาษณ์เชิงลึกจาํแนกเป็น 3 กลุ่ม จาํนวน 8 ตวัอยา่ง

โดยแบ่งกลุ่มตามประเภทลูกคา้ ซึÉงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม มีรายละเอียดสรุปในแต่ละกลุ่ม

ดงันีÊ   
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ตารางทีÉ 5-1  กลุ่มแบ่งตามประเภทลูกคา้ 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มทีÉ 1     

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

กลุ่ม 2     

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 4 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 4 34 ปี ปริญญาบตัรวิชาชีพ

ชัÊนสูง 

บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีทีÉ 2 บุคคลทั Éวไป ผูรั้บเหมา 

กลุ่มทีÉ 3     

Customer 3 21 มธัยมศึกษาชัÊนปีทีÉ 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 8 51 ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 

 

 กลุ่มทีÉ 1 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทหา้งหุน้ส่วนจาํกดั มีจาํนวน  

2 ตวัอยา่ง มี อาย ุ54 ปี และ 50 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี และปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการทัÊง 

2 ตวัอยา่ง 

 กลุ่มทีÉ 2 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทบุคคลทั Éวไป มีจาํนวน 4 ตวัอยา่ง มีอาย ุ70 ปี  34 ปี

54 ปี และ 55 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีทีÉ 4 ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัÊนสูง มธัยมศึกษาปีทีÉ 3 

และประถมศึกษาปีทีÉ 2 เป็นผูรั้บเหมาทัÊง 4 ตวัอยา่ง 

 กลุ่มทีÉ 3 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีÉเป็นประเภทบริษทั มีจาํนวน 2 ตวัอยา่ง มีอาย ุ21 ปี และ 51 ปี 

ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีทีÉ 3 และปริญญาตรี เป็นนอ้งชายของเจา้ของบริษทั 1 ตวัอยา่งและ

เจา้ของบริษทั 1  ตวัอยา่ง 

 ความต้องการของลกูค้าทีÉมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีÉมาใชบ้ริการ

แบบครบวงจร (one stop service) พบว่าลูกคา้มีความตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 
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ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม ไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอสอบถาม ความ

สะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ 

 อีกทัÊงในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. 

ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มีความคิดเห็นว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) แต่ละครัÊ ง จะไดรั้บการบริการโดยพนกังานทกัทายยิ Êมแยม้ดี พนกังานมีการสอบถามให้

คาํแนะนาํและชีÊแจงรายละเอียดชดัเจน พนกังานใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ การบริการมีความ

รวดเร็ว และพนกังานมีความอดทน  

 คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service)  

 จากการศึกษาเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการของบริษทัในดา้นความเชืÉอถือ ดา้นความมั Éนใจ 

ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีÉมาใช้

บริการแบบครบวงจร (one stop service) มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั ดงันีÊ  

  1.  ดา้นความเชืÉอถือ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน อีกทัÊงการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจ

ได ้สั Éงอะไรไดทุ้กอยา่งตามทีÉสั Éง ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และมีความคิดเห็นว่าระยะเวลาใน

การใหบ้ริการแบบครบวงจร (one stop service) ของบริษทัมีความเหมาะสม โดยส่วนมากใช้

ระยะเวลาในการบริการไม่เกิน 10 นาที 

2. ดา้นความมั Éนใจ 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั โดยรวม 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิค 

ซึÉงในดา้นมนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน ลูกคา้ของบริษทัมีความเห็นว่าพนกังานมีมนุษยสมัพนัธใ์น

การบริการ เป็นกนัเอง อธัยาศยัดี ยิ Êมแยม้แจ่มใสดี และสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบไดช้ดัเจน 

3. ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ทีÉนั Éงสะดวกสบาย และเพียงพอ สถานทีÉใหบ้ริการ

มีความเหมาะสมในดา้นทาํเลทีÉตัÊงสามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

ต่าง ๆ มาใชส้นบัสนุนการบริการ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  
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มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัÊ ง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดี

ในทุกขัÊนตอน พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ และยิ Êมแยม้ตลอดเวลาทีÉมาใช้

บริการ 

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว มีความ

พยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ

ทุกครัÊ งเมืÉอไปใชบ้ริการ 

 แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มองว่าบริษทั 

ควรมีการปรับปรุงในเรืÉองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะความรู้ของพนกังานเกีÉยวกบั

สินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค ราคาของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีÉจอดรถ และ

ควรเพิÉมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกีÉยวกบัสินคา้ 

 

อภปิรายผลการวจิยั 

 การวจิยัเรืÉองแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop Service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั สามารถอภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันีÊ  

1. ความต้องการของลกูค้าทีÉมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service)  

ของบริษัท เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 จากการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มีความตอ้งการทีÉจะไดรั้บบริการจาก

บริษทัในดา้นต่าง ๆ ดงันีÊ  1) การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 2) ความรวดเร็วในการบริการ 3) 

การตอ้นรับและสอบถามจากพนกังาน 4) ไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอสอบถาม 5) ความสะดวกสบาย 

และ 6) การดูแลเอาใจใส่ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปริญญา บวัทอง (2546)  ทีÉไดศึ้กษาเรืÉอง 

ความคาดหวงัของลูกคา้ทีÉมีผลต่อคุณภาพการบริการของร้านชิคเกน็ ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 

โดยผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชืÉอถือ

และความไวว้างใจได ้ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและความ

รวดเร็ว ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการใหค้วามเชืÉอมั Éนต่อผูรั้บบริการ และยงัสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของอุไร ดวงระหวา้ (2554) ทีÉศึกษา ปัจจยัทีÉมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ

ศูนยบ์ริการ One stop service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ซึÉงพบว่าปัจจยั
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การใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรหรือ

ผูใ้หบ้ริการ ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพ

การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 

 โดยทั ÉวไปการบริการทีÉดีมีคุณภาพนัÊน จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัโดยมีขอ้ควรคาํนึงคือ 

ตอ้งสอดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล

กรุงเทพ, 2557) ดงันัÊน การใหบ้ริการจึงตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั องคก์รตอ้งหา

ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้และตอ้งนาํความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นขอ้กาํหนดในการ

ใหบ้ริการ และส่งมอบการบริการใหลู้กคา้พึงพอใจ อนัเกิดจากการทาํงานภายในองคก์รอยา่งมี

รูปแบบ มีระบบ และสร้างมาตรฐานในการบริการเป็นสาํคญั 

2. คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัท เอส. ที. ซี.  

คอนกรีต โปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 จากความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั โดยแบ่งป็น ดา้นความเชืÉอถือ ดา้น 

ความมั Éนใจ ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้น

ความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

แบบครบวงจรทัÊง 5 ดา้น โดย 1) ดา้นความเชืÉอถือ ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน อีกทัÊง

การบริการของบริษทัมีความไวว้างใจได ้ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปริญญา บวัทอง (2546) ทีÉ

ศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ทีÉมีผลต่อคุณภาพการบริการของร้านชิคเก็น ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค 

รังสิต ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชืÉอถือ

และความไวว้างใจไดม้ากทีÉสุด มีการใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และระยะเวลาในการใหบ้ริการ

มีความเหมาะสม 2) ดา้นความมั Éนใจ ลูกคา้ของบริษทัมีความเห็นว่าพนกังานของบริษทัมี 

มนุษยสมัพนัธใ์นการบริการ เป็นกนัเอง อธัยาศยัดี ยิ Êมแยม้แจ่มใสดี ซึÉงในส่วนของความชาํนาญ 

ในการบริการนัÊน ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความ

ชาํนาญในดา้นเทคนิค ซึÉงผูว้จิยัมีความเห็นว่าเนืÉองมาจากพนกังานทีÉใหบ้ริการเป็นพนกังานทางฝ่าย

ขายและการตลาดจะมีความชาํนาญในดา้นเทคนิคไม่เท่ากบัฝ่ายวิศวกรของบริษทั จึงเป็นผลให้

พนกังานทีÉบริการไม่สามารถใหข้อ้มูลทางดา้นเทคนิคต่อลูกคา้ไดค้รบถว้น 3) ดา้นความพร้อมของ

เครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ลูกคา้โดยรวมใหค้วามเห็นว่า สถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ทีÉ

นั Éงสะดวกสบาย และเพียงพอ สถานทีÉใหบ้ริการมีความเหมาะสมในดา้นทาํเลทีÉตัÊง สามารถเขา้มา

ติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ 4) ดา้นความเอาใจใส่ 

ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่า พนกังานทีÉใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัÊ ง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่
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อยา่งดีในทุกขัÊนตอน พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ และยิ Êมแยม้ตลอดเวลา

ทีÉมาใชบ้ริการ 5) ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่า พนกังาน

ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว มีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกครัÊ งเมืÉอไปใชบ้ริการ ซึÉง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศกัดิÍ ดา ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ได้

ทาํการศึกษาเรืÉอง ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดี

ของคนไขก้รณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่าคุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองทีÉรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ รวมถึงคุณภาพการบริการดา้นของ

สถานทีÉทีÉใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมั Éนใจ และดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทย์

จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขที้Éเขา้มารับบริการ 

 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One 

stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยั

มีความเห็นว่า ลูกคา้โดยรวมมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัทัÊง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ความเชืÉอถือ ดา้นความมั Éนใจ ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้น 

ความเอาใจใส่ และดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทัÊงนีÊ เนืÉองมาจากบริษทั  

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ไดมี้การดาํเนินงานใหบ้ริการ

ลูกคา้แบบครบวงจร (One stop service)  โดยมีการวางแผนแนวทางในการบริการใหส้อดคลอ้งกบั

นโยบายของบริษทั เนืÉองจากการแข่งขนัในดา้นวสัดุก่อสร้างยงัคงมีการแข่งขนักนัอยา่งต่อเนืÉอง 

โดยผูป้ระกอบการอาจใชก้ลยทุธต่์าง ๆ เพืÉอรักษาส่วนแบ่งตลาดหรือช่วงชิงจากผูป้ระกอบการราย

อืÉน ๆ (บริษทับริหารสินทรัพย ์กรุงเทพพาณิชย,์ 2558) ซึÉงนโยบายของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั มุ่งหวงัทีÉจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่ง โดยมีความตอ้งการ 

ทีÉจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ 

เพืÉอใหส้อดคลอ้งและสามารถตอบสนองต่อตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั ซึÉงสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของพรพิมล คงฉิม (2554) พบว่าความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีÉไดรั้บ

บริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ทัÊงนีÊ เป็นเพราะบริษทัไดมี้

การกาํหนดคุณภาพของงานบริการไวใ้นกระบวนการต่าง ๆ โดยการวางแผนใหส้อดคลอ้งกบั

นโยบายของบริษทั เช่น การเตรียมความพร้อมของพนกังาน สถานทีÉใหบ้ริการ เครืÉองมือ เป็นตน้ 

ซึÉงเมืÉอลูกคา้เกิดความประทบัใจในคุณภาพการบริการของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั โอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ าอีกก็ยอ่มเกิดขึÊน ซึÉงส่งผลใหบ้ริษทัสามารถเพิÉมยอดขายได้

อีกแนวทางหนึÉง ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) พบว่าปัจจยัคุณภาพ 
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การบริการในดา้นความเชืÉอถือ ดา้นการสร้งความมั Éนใจ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันัÊนคุณภาพการใหบ้ริการจึงจดัเป็นกลยทุธที์É

สาํคญัประการหนึÉง ทีÉองคก์รหรือผูใ้หบ้ริการไดน้าํมาใชใ้นการเพิÉมระดบัขีดความสามารถใน 

การแข่งขนัทางการตลาด การบริการอยา่งมีคุณภาพ มิใช่เป็นการส่งมอบบริการทีÉดีทีÉสุดใหลู้กคา้

เพียงอยา่งเดียวเท่านัÊน แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ (พิสิทธิÍ   

พิพฒัน์โภคากุล, 2549) และสิÉงสาํคญัในการสร้างความแตกต่างขององคก์รในดา้นการบริการ คือ

การรักษาระดบัการใหบ้ริการทีÉเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอการบริการทีÉดีมีคุณภาพใหไ้ดต้ามทีÉ

ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้

3. แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษัท เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

จากผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มองว่า 

บริษทัควรมีการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ในเรืÉองต่าง ๆ ดงันีÊ   

 1.  การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ เช่น การส่งสินคา้จะชา้บา้งในบางครัÊ ง  

 2.  ทกัษะความรู้ของพนกังานเกีÉยวกบัสินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค  

 3.  ราคาของสินคา้ เนืÉองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงขึÊน ซึÉงแต่ละบริษทัจะเสนอราคา

ทีÉแตกต่างกนัมาก  

 4.  คุณภาพของสินคา้ไม่คงทีÉ เช่น แผน่คอนกรีต  

 5.  สถานทีÉจอดรถควรจะมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก  

 6.  ควรเพิÉมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกีÉยวกบัสินคา้และผลงานของบริษทัในพืÊนทีÉ

ใหบ้ริการ เพืÉอใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง  

 ซึÉงผูว้ิจยัเห็นว่าแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีÉลูกคา้ไดเ้สนอมานัÊนเป็นสิÉงทีÉบริษทัตอ้งนาํมา

พิจารณาเพืÉอปรับปรุงการบริการ อาทิเช่น การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ซึÉงถา้บริษทัจดัส่ง

สินคา้ไม่ตรงตามเวลาทีÉไดต้กลงกนัไวก้บัลูกคา้ อาจส่งผลใหธุ้รกิจหรืองานของลูกคา้เกิดปัญหาได ้

รวมถึงในส่วนของทกัษะความรู้ของพนกังานเกีÉยวกบัสินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิคนัÊน 

ทางผูว้ิจยัเห็นว่าบริษทัสามารถทีÉจะปรับปรุงไดโ้ดยการจดัฝึกอบรมพนกังานโดยมีการเพิÉมทกัษะ

ความรู้ทางดา้นเทคนิคใหแ้ก่พนกังาน โดยการเป็นผูใ้หบ้ริการทีÉดีนัÊน ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ใน

งานทีÉตนรับผดิชอบ และสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ในเรืÉอง

ของสินคา้ทีÉนาํเสนอ เพืÉอไม่ใหเ้กิดความผดิพลาดเสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้ใหม่ ๆ 

เพิÉมขึÊนอยา่งสมํÉาเสมอ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ, 2557, หนา้ 3) เพืÉอใหลู้กคา้



85 

สามารถไดรั้บขอ้มูลทีÉครบถว้นโดยทนัที ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอคาํตอบหรือโทรติดต่อมา

เพืÉอรับทราบขอ้มูลอีกครัÊ ง ซึÉงอาจจะทาํใหลู้กคา้เปลีÉยนใจไปใชบ้ริการหรือซืÊอสินคา้ทีÉอืÉน ส่งผลให้

บริษทัเสียลูกคา้หรือยอดขายไป เป็นตน้ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุทธิภกัดิÍ  ศรีจนัทร์ (2553)  

ทีÉศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน พบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน 

ดา้นขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการ

ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร และมีความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

สาํหรับในดา้นราคาของสินคา้นัÊนผูบ้ริหารและฝ่ายขายควรมีการพิจารณาวางแผนในการนาํเสนอ

ราคาของสินคา้ใหลู้กคา้ เนืÉองจากในปัจจุบนันีÊ มีการแข่งขนักนัสูงขึÊน ซึÉงแต่ละบริษทัจะเสนอราคา

ทีÉแตกต่างกนัมากและเป็นปัจจยัหนึÉงทีÉมีผลต่อความพึงพอใจในซืÊอสินคา้ของผูบ้ริโภค ซึÉง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพีระยทุธ คุม้ศกัดิÍ  (2555) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีÉมี

ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ พบว่าเหตุผลทีÉผูโ้ดยสารเลือกใช้

บริการเพราะราคาถูก หาขอ้มูลและจองตั Ìว จากอินเตอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ า 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 

 จากวจิยัเรืÉองแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีในครัÊ งนีÊ  ผูท้าํการวจิยัมี

ขอ้เสนอแนะเพิÉมเติมจากผลการวิจยั เพืÉอใหเ้ป็นประโยชนแ์ก่บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดัและผูที้ÉเกีÉยวขอ้งทีÉมีการบริการแบบครบวงจร (One stop service) สามารถนาํไปประยกุตใ์ช้

ดงันีÊ  

1. จากผลการวิจยัเกีÉยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร  

(One stop service) ทีÉลูกคา้ไดแ้สดงความคิดเห็น อาทิเช่น มีความตอ้งการในดา้นการตรงต่อเวลาใน

การจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม การไดรั้บคาํตอบทีÉชดัเจนเมืÉอ

สอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ นัÊน ฝ่ายขายของบริษทัควรมีการดาํเนินการ

สืÉอสารใหผู้ที้Éมีส่วนเกีÉยวขอ้งรับทราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ ทีÉลูกคา้มีความตอ้งการ เพืÉอวางแผนการ

ปฏิบติังานใหมี้การมุ่งเนน้ในสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการไดรั้บเมืÉอมาใชบ้ริการ เพืÉอเป็นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีÉสุด 

2. คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ในดา้นความเชืÉอถือ ดา้น 

ความมั Éนใจ ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้น

ความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
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ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึÉงฝ่ายขายควรรักษาคุณภาพการบริการในสิÉงทีÉ

ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจไว ้อาทิเช่น การบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบั

ความตอ้งการ พนกังานยิ Êมแยม้ ดูแลเอาใจใส่อยา่งดี มีความกระตือรือร้นในการบริการ เป็นตน้ 

โดยคุณภาพการบริการดา้นความมั Éนใจ ในส่วนของความชาํนาญในการบริการนัÊน ลูกคา้ให้

ความเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิค 

เนืÉองมาจากพนกังานทีÉใหบ้ริการเป็นพนกังานทางฝ่ายขายและการตลาดจะมีความชาํนาญในดา้น

เทคนิคไม่เท่ากบัฝ่ายวิศวกร ซึÉงบริษทัควรจะดาํเนินการจดัฝึกอบรมพนกังานโดยมีการเพิÉมทกัษะ

ความรู้ทางดา้นเทคนิคใหแ้ก่พนกังานเพืÉอใหลู้กคา้สามารถไดรั้บขอ้มูลทีÉครบถว้นโดยทนัที เพืÉอเป็น

การเพิÉมคุณภาพการบริการของบริษทัใหดี้ยิ ÉงขึÊนต่อไป  

3. แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ผูบ้ริหารของ 

บริษทัควรมีการพิจารณาร่วมกบัฝ่ายขาย ในแต่ละประเด็นทีÉลูกคา้มีความเห็นว่าบริษทัควรมีการ

ปรับปรุงหรือเพิÉมเติมในดา้นต่าง ๆ ซึÉงถา้ทางบริษทัเห็นว่าสามารถดาํเนินการปรับปรุงและพฒันา

ไดโ้ดยไม่ส่งผลกระทบกบับริษทันัÊน บริษทัควรมีการดาํเนินการเพืÉอเป็นการตอบสนองใหต้รงต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ ซึÉงเมืÉอลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการ โอกาสในการกลบัมาใช้

บริการซํÊ าของลูกคา้และการเพิÉมยอดขายกมี็มากมากขึÊนดว้ยเช่นกนั  

 

ข้อเสนอแนะเพืÉอการวจิยัครัÊงต่อไป 

 จากผลการศึกษาวิจยั มีขอ้เสนอแนะเพืÉอการทาํวจิยัครัÊ งต่อไป ในประเด็นดงัต่อไปนีÊ  

1. ความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ควรมี 

การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในประเดน็ต่าง ๆ อยา่งละเอียด โดยเพิÉมการวิจยัเป็นเชิงปริมาณ

ควบคู่กนั เพืÉอตีกรอบคาํถามใหต้รงประเดน็กบัความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ เพืÉอจะได้

ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนมากขึÊน 

2. ในการศึกษาคุณภาพการบริการแบบครบวงจร ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการใน 

ดา้นอืÉน ๆ เพิÉมเติม เพืÉอนาํขอ้มูลมาปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ ÉงขึÊน  

3. ควรมีการวจิยัเกีÉยวกบัปัญหาและอุปสรรคในการทาํงานของพนกังานในการบริการ 

แบบครบวงจร (One stop service)  

4. ควรเพิÉมจาํนวนตวัอยา่งใหม้ากขึÊนเพืÉอความแม่นยาํในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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แบบสัมภาษณ์ 

เรืÉอง แนวทางการปรับปรุงการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service)  

บริษัท เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

แบบสอบถามชุดนีÊ จดัทาํขึÊนโดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอใชป้ระกอบการเรียนวิชาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย

ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผูท้าํการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบันีÊดว้ย 

และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนีÊ  

ส่วนทีÉ 1  ข้อมูลทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1.1  อาย ุ         1.2  ระดบัการศึกษา 

1.3  ประเภทลูกคา้ (บุคคลทั Éวไป, ร้านคา้, บริษทั ฯลฯ) 1.4  คุณสมบติัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ (กิจการ) 

 

ส่วนทีÉ 2  แนวคาํถามเกีÉยวกับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

1.  ความจาํเป็น (Need) 

 1.1  สิÉงใดบา้งทีÉท่านตอ้งการไดรั้บ เมืÉอมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

2.  ความคาดหวงั (Expectation)  

 2.1  ท่านคิดว่า ในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัÊ ง ท่านไดรั้บการบริการ

อยา่งไร 

 

ส่วนทีÉ 3  แนวคาํถามเกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1. ดา้นความเชืÉอถือ 

 1.1  ท่านคิดว่าขอ้มูลทีÉท่านไดรั้บจาการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 1.2  ท่านคิดว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 1.3  ท่านคิดว่าระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

2.  ดา้นความมั Éนใจ 

 2.1  พนกังานทีÉใหบ้ริการ มีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

เลขทีÉแบบสอบถาม………. 
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 2.2  พนกังานทีÉใหบ้ริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการอยา่งไร 

 2.3  เมืÉอท่านมีขอ้ซักถาม หรือมีขอ้สงสัยใด ๆ พนกังานทีÉใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบได้

เป็นอยา่งไร 

3.  ดา้นความพร้อมของเครืÉองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

 3.1  ท่านมองว่าสถานทีÉใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 3.2  ท่านมองว่าทาํเลสถานทีÉใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 3.3  ท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร 

4.  ดา้นความเอาใจใส่ 

 4.1  ท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.2  ท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขัÊนตอนของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.3  ท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.4  ท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานเป็นอยา่งไร 

5.  ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

 5.1  พนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อยา่งไร 

 5.2  ท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เป็นอยา่งไร 

 5.3  ท่านมองว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งไร  

 

ส่วนทีÉ 4  แนวคาํถามเกีÉยวกับแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1.  ท่านมองว่าการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุง หรือเพิ Éมเติมส่วนใดบา้ง โปรดอธิบาย 

  

ส่วนทีÉ 5  ข้อเสนอแนะและความคดิเห็นเพิÉมเติม 

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

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

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

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