
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท            
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา” ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควารวบรวมขอมูลท่ีเปนเอกสาร ไดมี
การนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกีย่วของมาใชประกอบการศึกษาวจิัยดังนี ้
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วของกับการใหบริการ  
 3.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบริษทั เทเลเทดด้ี จาํกัด 
 4.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจยัท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนตาม
เปาหมายท่ีวางไวอยางมีประสิทธิภาพซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือ
ความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงคโดยความพงึพอใจมีความหมายในหลาย
ลักษณะดวยกนัเชนความรูสึกยินดีเจตคติท่ีดีของบุคคลเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของ
ตนทําใหเกิดความรูสึกดีในส่ิงนั้น ๆ หรือความรูสึกหรือเจตคติตอการทํางานนั้น ๆ หรือความรูสึก   
ท่ีชอบหรือพอใจท่ีมีองคประกอบและส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอ           
ความตองการของเขาไดหรือความรูสึกรักชอบยินดีเตม็ใจหรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีเขาไดรับจาก 
การกระทํานัน้ ๆ หรือความรูสึกท่ีดีหรือความประทับใจที่มีตอการกระทําของบุคคลหรือการทํางาน         
นั้น ๆ เปนตน (นันทวุฒิ ธุระพระ, 2554) ผูวิจัยจึงไดศึกษาคนควา และรวบรวมความหมาย และ
ความสําคัญของความพึงพอใจไวดังนี ้
 กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสกา และสาวิกา อุณหนันท (2547, หนา 98)                 
ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดจีากการใช
ผลิตภัณฑ หรือบริโภคสินคาซ่ึงคุณคา หรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากบั หรือสูงกวาระดับ              
ความคาดหวังของตน ๆ นั้น ในทางตรงกนัขามถาผลจากการใชสินคา หรือการบริการนั้นตํ่ากวา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ 
 ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2549, หนา 168) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง มิติของคุณภาพท่ีเกีย่วกับความสอดคลองกับความตองการของลูกคา รูปลักษณของสินคา 
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เพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคา โดยอาจเปนคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังหรือตองการ หรืออาจเปน
คุณภาพท่ีเหนอืความคาดหวงัของลูกคาซ่ึงทําใหลูกคาเหน็ความแตกตาง และกอใหเกดิความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 สุวรรณา ลีละเศรษฐกุล (2541, หนา 18) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกทางบวกและความรูสึก        
ทางลบความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุขความสุขนี้เปน
ความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับความสุข
ทําใหเกิดความสุขทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีกดงันั้นจะเหน็ไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน
และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบความรูสึก
ทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึก
สามอยางนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจ                
มีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัจึงสรุปไดวาความพึงพอใจนั้นหมายถึง ความรูสึกทางบวก รูสึก
ชอบ รูสึกยินด ีรูสึกมีความสุข ในการใชสินคาหรือบริการตาง ๆ เปนความรูสึกยินดีเม่ือไดรับสินคา
หรือบริการตามท่ีคาดหวัง หรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว 
 การสรางความพึงพอใจ 
 มิลเลท (Millet, n.d. อางถึงใน อําไพรัตน พูลสวัสดิ์ 2544, หนา 27) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกดิความพึงพใจ  
ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการดังนี ้
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง การบริการท่ีมีความยุติธรรม ความเสมอภาค 
ไมวาผูรับบริการจะเปนใคร จะไดรับการบริการอยางทาเทียบกัน หรือไดรับการปฏิบัติในฐานะ             
ท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา หมายถึง การใหบริการตามลักษณะความจําเปน
รีบดวน และความตองการ หากไมตรงตอเวลา การบริการนั้นก็ถือวาไมมีประสิทธิผล ซ่ึงจะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 3.  การใหบริการอยางพอเพียง หมายถึงความพอเพียงในดานสถานท่ี บุคลากร และวัสดุ
อุปกรณตาง ๆ ตอการบริการ การใหบริการตองมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการ         
อยางเหมาะสม 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการจนกวาจะแลวเสร็จโดยมีการ
เตรียมพรอมในการบริการตอลูกคา มีการฝกอบรมฝกซอม 
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 5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา หมายถึง การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และ
ผลการปฏิบัติงาน กลาวนยัหนึ่ง คือพัฒนางานบริการดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนาเร่ือย ๆ 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 89-91) กลาววา การสรางความพึงพอใจแกลูกคา                   
ในสภาพแวดลอมในการตลาดท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรง บริษัทตองนาํเสนอในส่ิงท่ีเกินกวา 
ความพอใจ หรือนําเสนอคุณคาแกลูกคาท่ีเหนือกวาคูแขงจึงสามารถอยูรอดไดในธุรกิจ ดังนัน้
บริษัทตองสรางความสัมพนัธกับลูกคา ระดับท่ีลึกซ้ึงหรือในระดับท่ีเหนือข้ึนจากเดิม พฤติกรรม
ของลูกคาท่ีเปนสัญญาณแหงความพอใจของลูกคาเหลานี้ไดแก 
 1.  ลูกคาท่ีพอใจจะภกัดีในบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษทัเปนระยะเวลาท่ียาวนานข้ึน
ลูกคาใหมท่ีเขารายการสะสมแตมคะแนนจากการซ้ือสินคา เพราะสนใจในรางวัล อาจจะรูสึกพอใจ
ในสินคาหรือบริการของบริษัท และเปนลูกคาตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่งหลังจากแคมเปญสะสม
แตมคะแนนดงักลาวส้ินสุดแลวก็เปนได 
 2.  ลูกคาท่ีพอใจจะซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน ท้ังท่ีเปนสินคาในสาย
ผลิตภัณฑเดิมท่ีเคยซ้ือ และสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ของบริษัททําใหบริษัทมีโอกาสเสนอขาย
สินคาขามสายผลิตออกไปมากข้ึนแกลูกคาในกลุมนี้ได ตลอดจนในอนาคตเม่ือบริษัทขยายสาย
ผลิตภัณฑหรือขยายตราสินคาท่ีมีอยูไปใชกับสินคาอ่ืนใกลเคียงกัน เชน จากอุปกรณกอลฟไปสู
เส้ือผาการแตงกาย สําหรับนกักอลฟก็มีแนวโนมวาลูกคากลุมน้ีจะใหความสนใจ และอาจทดลอง
ซ้ือเม่ือสวนประสมสมการตลาด โดยรวมของสินคาใหมดังกลาวตรงกับความตองการของลูกคา 
 3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา หรือบริการของบริษัทตลอดจนช่ือเสียงของบริษัท
ใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืน ๆ บางรายจะออกมาปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการโจมตีของ
คูแขง และพยายามแสดงออกดวยการยืนหยัดท่ีจะซ้ือสินคาบริการของบริษัทตลอดไป 
 4.  ลูกคาท่ีพอใจจะใหความสนใจ กับตราสินคา และแคมเปญการส่ือสารการตลาดของ
คูแขงนอยมากเมื่อสินคาของบริษัทหายไปจากช้ันวางขายสินคาในรานคาท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้
แสวงหาทางออกดวยการไปลองหาซ้ือสินคานี้จากรานคาท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้จะแสวงหาทางออก
ดวยการไปลองหาซ้ือสินคานี้จากรานหรือชองทางการจัดจําหนายอ่ืนท่ีมีอยูของบริษัท ถาไมมี 
จริง ๆ ก็รอคอยอยูเปนระยะเวลาหนึ่งท่ีเกิด “สวนตนทุนตราสินคา” กับตราสินคาของบริษัท
นอกจากนี้ในยามท่ีบริษัทตองปรับราคาขายสินคาของบริษัท และแจงใหลูกคาทราบถึงเหตุท่ีตอง
ปรับราคาสินคาแลว ระยะแรกลูกคาจะหาทางออกดวยการหันไปทดลองซ้ือสินคาของคูแขง แตเม่ือ
เวลาผานไปลูกคาเหลานั้นจะกลับมาซ้ือสินคาของบริษัทอีก เม่ือพบวาสินคาของคูแขงสรางความ
พึงพอใจใหตนนอยกวาสินคาของบริษัท 
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 1.  ลูกคาท่ีพอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอบริษัท เพือ่ใหนําไปใช           
เปนแนวทางในการปรับปรุงสินคาหรือการบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน                   
ในการเสนอขายสินคาหรือบริการระหวางธุรกิจดวยกนั โรงงานผูผลิตกระปองน้ําอัดลมตองการ
ปรับปรุงเทคโนโลยีในการผลิต หรือเคลือบกระปองเพื่อใหสามารถรองรับความตองการของลูกคา
ผูผลิตน้ําอัดลมท่ีตองการใชแพ็กเกจจิ้งส่ือสาร และสรางความจํากับลูกคาผูบริโภค หลายคร้ัง               
เราพบวาลูกคามักจะเปนผูเร่ิมตนนําส่ิงประดิษฐคิดคนใหมหรือวิทยาการใหม ๆ เขาสูกระบวนการ
ผลิตและการดาํเนินงานของบริษัทผูผลิตทําหนาท่ีเปน “ซัพพลายเออร” ใหกับลูกคา นอกจากนี้              
ในการเสนอขายสินคาหรือบริการใหกับตลาดผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีท่ีบริษัทเลือกใช
ชองทางการขายตรงใหกับผูบริโภค ทําใหบริษัทสามารถติดตามตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา
ผูบริโภคไดอยางใกลชิดฝายลูกคาเองก็สามารถใหขอเสนอแนะนําติชมแกบริษัทไดโดยตรง ซ่ึง
ขอเสนอแนะหรือคําติชมเหลานี้เปนส่ือท่ีมีคาอยางยิ่งตอบริษัท 
 2.  ขอเสนอขายสินคา หรือบริการใหบริการลูกคาท่ีพอใจ ยอมมีตนทุนต่ํากวาการเสนอ
ขายสินคา หรือการใหบริการกับกลุมลูกคาใหมเนื่องจากการเสนอขาย หรือการใหบริการจะมี
ลักษณะเปนข้ันตอนท่ีซํ้า ๆ ประมาณการตนทุนและรายรับท่ีเกิดข้ึน สามารถทําไดคอนขางแนนอน
กวาตนทุนการส่ือสารกับลูกคากลุมนี้จะมีนอยกวา เนื่องจากลูกคาจะใหความสนใจและเปดรับตอ
ขาวสารดีอยูแลว ทําใหไมมีตนทุนการส่ือสารท่ีเกินจําเปนเหมือนกับการเสนอขายหรือการ
ใหบริการกับกลุมลูกคาใหม 
 ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหงานประสบความสําเร็จ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ นอกจากนี้ผูบริการจะตองดําเนินการให
ผูปฏิบัติงานใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวยแลว ยังจําเปนตองดําเนินการท่ีจะใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปจจัยท่ีเปนตัวบงช้ีคือจํานวนผูมาใช
บริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย และองคประกอบ      
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพงึพอใจท้ังผูใหบริการ และผูรับบริการ (ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
คืออะไร วัดผลอยางไร, ม.ป.ป.)  
 อดุลย จารตุรงคกุล (2546, หนา 38-39) ไดอธิบายวาการสรางความพึงพอใจในการ              
สงมอบสินคาและบริการท่ีดจีะตองคํานึงถึงหลักตาง ๆ ดงันี้ 
 1.  หลักลูกคา (Customer Principle) โดยมุงเนนท่ีจะทํากจิกรรมทางการตลาดเพ่ือสราง 
และสงมอบคุณคาใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความพอใจในสินคา และบริการ โดยผูท่ีจะสงมอบสินคา 
และบริการจะตองเขาใจลูกคาของเขาวาเขาคิดอยางไร รูสึกอยางไร ซ้ือ และใชสินคา, บริการ ดวย
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วิธีใด เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการสรางความพึงพอใจ และทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอสินคา 
และบริการ 
 2.  หลักคูแขง (Competitor Principle) เม่ือเขาสูกระบวนการในการทําธุรกิจในตลาด                
ก็ยอมตองมีคูแขงขันเกดิข้ึน ดังนั้นส่ิงท่ีผูประกอบการมุงเนนก็คือมักจะนําเสนอคุณคาท่ีดีและ
เหนือกวาสินคา และบริการของคูแขงใหแกลูกคา โดยใชหลักกลยุทธตาง ๆ เพื่อทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ 
 3.  หลักปองกนั (Proactive Principle) ผูประกอบการ หรือพนักงานตองพยายามปรับตัว
ใหเขากับสถานการณท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาในการแขงขันทางธุรกิจ และตองมีการปรับ
ยุทธตาง ๆ เพื่อใหทันกับการเปล่ียนแปลงเพื่อสามารถนําคูแขงขันได 
 4.  หลักความผูกพันธกับหนาท่ีอ่ืน (Cross-functional Principle) โดยการใหแผนกตาง ๆ 
ในองคกรทํางานสอดคลองกันในทุกหนาท่ีเพื่อการสงมอบสินคา และบริการใหลูกคาไมใชเปน
เพียงหนาท่ีของพนักขายเทานั้น 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวา การสรางความพึงพอใจน่ันเปนสวนท่ีสําคัญ ท่ีจะ              
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจเชน การใหบริการรวดเร็วทันใจ ตรงตอเวลา มีการบริการท่ีเสมอภาค 
มีการบริการท่ีพัฒนาข้ึนเร่ือย ๆ เปนตน ส่ิงเหลานี้ก็ถือเปนการสรางความพึงพอใจใหลูกคาได
เชนกัน โดยผลท่ีไดนั้นจะตอบสนองมาในรูปแบบของการช่ืนชมในการบริการหรือสินคา                     
ปากตอปาก ความซื่อสัตยของลูกคาในการใชบริการ หรือสินคา หรือกระท้ังการแนะนํา คําติชม 
จากลูกคาเพื่อการนําไปพัฒนาหรือปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตเปนขอดี 
และเปนประโยชนตอบริษัทอยางยิ่ง 
 จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ผูวจิัยจึงสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึง 
ความยินดี รูสึกดี รูสึกพอใจ เปนความรูสึกท่ีมีความสุขเม่ือไดรับส่ิงท่ีตองการ หรือประสบ
ความสําเร็จในสิ่งท่ีตองการ ตามความคาดหวัง หรือไดรับมากวาท่ีคาดหวัง เปนความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ เชน เม่ือพนกังานบริการลูกคาเปนอยางดี ตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคาตองการไดลูกคา
ก็จะรูสึกพึงพอใจในการบริการของพนักงานโดยการสรางความพึงพอใจน้ันจะตองคํานึงถึงหลัก
ตาง ๆ ดังนี ้
 1.  หลักลูกคา คือมุงเนนท่ีจะทํากิจกรรมตาง ๆ เพื่อสราง และสงมอบคุณคาใหแกลูกคา
เพื่อใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในสินคา และบริการ 
 2.  หลักคูแขง คือ จะตองมุงเนนการนําเสนอสินคา และบริการท่ีดีใหเหนือกวาคูแขง
ใหแกลูกคา 
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 3.  หลักปองกนั คือจะตองพยายามตัวใหเขากับสถานการณท่ีเกดิการเปล่ียนแปลง                 
อยูตลอดเวลา และตองมีการปรับกลยุทธตาง ๆ เพื่อใหทันกับการเปล่ียนแปลงสามารถนําคูแขงได 
 4.  หลักความผูกพันหนาท่ีอ่ืน คือ ใหทุกแผนกในองคทํางานสอดคลองกันในทุกหนาท่ี
เพื่อสงมอบสินคา และบริการท่ีดีแกลูกคา ไมใชเปนเพียงหนาท่ีของพนักงานขายเทานั้น 
 หลักการเหลานี้จะสามารถชวยใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในสินคา และพึงพอใจในการ
บริการ อีกท้ังยังชวยใหบริษทัสามารถอยูรอดไดในสภาวะการแขงทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน บริษัทจึงตอง
สรางความสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีลึกซ้ึงหรือในระดับท่ีเหนือข้ึนจากเดิม เพื่อใหลูกคาแสดง
พฤติกรรมท่ีเปนสัญญาณแหงความพึงพอใจดังนี ้
 1.  ลูกคาท่ีพอใจจะภกัดีในบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษทั คือ ลูกคาอาจเกิด 
ความพึงพอใจในสินคาหรือบริการของบริษัทและเปนลูกคาท่ีใชสินคา หรือบริการอยางตอเนื่อง 
 2.  ลูกคาท่ีพอใจจะซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน คือ มีโอกาสเสนอขายสินคา
บริการอ่ืน ๆ แกลูกคาเปนการเพ่ิมยอดขาย และสรางความพึงพอใจในสินคา และการบริการท่ี
เพิ่มข้ึนแกลูก 
 3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา หรือบริการของบริษัท คือ ลูกคา และลูกคา                    
ท่ีคาดหวังรายอ่ืน ๆ จะพูดถึงสินคา และการบริการท่ีดีของบริษัท บางรายจะออกมาปกปองช่ือเสียง
ของบริษัทจากการโจมตีของคูแขง 
 4.  ลูกคาท่ีพอใจจะใหความสนใจกับตราสินคา คือ เชนเม่ือสินคาหมดไปจากช้ันวาง
สินคาในรานท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้จะหาทางซ้ือสินคาดวยการหาซ้ือสินคาท่ีเคยซ้ือหรือ ออกหาซ้ือ
สินคาจากชองทางการจัดจําหนายอ่ืนท่ีมีอยูของบริษัท 
 5.  ลูกคาท่ีพอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนแกบริษัท คือ ขอเสนอแนะ 
ตาง ๆ ของลูกคาจะเปนประโยชนแกบริษทัคือ ทางบริษัทจะนําไปปรับปรุง และพัฒนาในสินคา
หรือบริการใหดีข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 
 ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนปจจยัท่ีสําคัญอยางยิ่งตองานบริการ ผูบริหารของ
หนวยงานตาง ๆ จะตองศึกษาในเร่ืองนี้เปนอยางดีเพื่อประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานและ
องคกรเนื่องจากปจจยัความพงึพอใจนัน้จะมีผลตอลูกคา และองคกร ในเร่ืองของ การใชบริการซํ้า, 
การกลับมาซ้ือหรืออุดหนนุสินคา, การบอกกันปากตอปากของลูกคา และทําใหลูกคาซ้ือสินคา และ
ใชบริการอยางยาวนานซ่ึงส่ิงตาง ๆ เหลานี้ เปนขอดี และเปนประโยชนตอบริษัทอยางยิ่งในการ
สรางยอดขาย หรือกระตุนยอดขายใหดีข้ึน 
 
 

 
 
 



12 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 จิตตินันท เตชะคุป (2544, หนา 7) กลาวไววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตวัตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกจิการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจัดการ
บริการ) หรือในทางกลับกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในอันท่ีจะตอบสนองความตองการ
ตางก็กอใหเกดิประโยชน และความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการมุงเนนการกระทํา
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะท่ีธุรกิจ
ท่ัวไปมุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบ และทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 
 ธนกมล แขงเพ็ญแข (2549, หนา 20-21) กลาววา การบริการหมายถึงกจิกรรม หรือ
กระบวนการดาํเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทํา                
ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไว    
พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกันใน
ความหมายน้ันจะครอบคลุมการบริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการท่ัวไทยหรือการบริการ             
เชิงพาณิชย 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 3) การบริการหมายถึง การประกอบกิจกรรมการกระทําหรือ
กระบวนการดาํเนินการอยางหน่ึงอยางใดท่ีผูใหบริการจัดใหมีข้ึนเพื่อใหเกิดประโยชน                        
ความพึงพอใจและการอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหกับผูใชบริการ 
 องคประกอบของระบบบริการประกอบดวย (ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, ม.ป.ป.)  
 1.  ผูรับบริการคือผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจํานงในเรื่องบริการตาง ๆ  
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการคือผูท่ีใหบริการหรือผูท่ีรับความจํานงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรง
ความตองการมากท่ีสุด 
 3.  องคการบริการคือหนวยงานสวนงานท่ีใหบริการ 
 4.  ผลิตภัณฑบริการคือส่ิงท่ีจับตองไดและเปนส่ิงท่ีจับตองไมได 
 5. สภาพแวดลอมของการบริการคือองคประกอบดานตาง ๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของในการ 
ใหบริการ 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวาการบริการหมายถึง กจิกรรม หรือกระบวนการตาง ๆ 
ของบุคคล หรือองคกร การบริการจะเกิดข้ึนไดนัน้จะตองอาศัยองคประกอบเหลานีคื้อ ผูรับบริการ 
ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการโดยการ
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บริการนั้นสรางข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ                   
ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลท่ีรับบริการ กอใหเกดิความพึงพอใจ 
และประทับใจในการรับบริการ เชนการอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ เปนตน 
 การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตามจะตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ กรณี                 
เปนองคกรหรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการ
บริการท่ีดีธุรกิจการคาท้ังในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชน จะอยูไดตองทําใหเกดิการ “ขายซํ้า” 
คือตองรักษาลูกคากลุมเดิมไวและเพิ่มลูกคารายใหมใหไดการบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิม 
ไวไดทําใหเกดิการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชักนําใหมีลูกคาหรือผูมาใชบริการ
กลุมใหม ๆ เกดิข้ึนตามมา ความสําคัญของการบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดานดังนี ้

1.  บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจท้ังตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานท่ีใหบริการดังนี้ 
  1.1  มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
  1.2  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  1.3  มีความระลึกถึงและยินดมีาขอรับบริการอีก 
  1.4  มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
  1.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  1.6  มีความภกัดีตอหนวยบริการท่ีใหบริการมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงาน
ในทางท่ีด ี
 2.  บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพงึพอใจท้ังตอตัว            
ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการดังนี ้
  2.1  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2  มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  2.3  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
  2.4  มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
  2.5  มีการบอกตอไปยงัผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
  2.6  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมด ี
 ดังท่ีกลาวมาขางตนเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอันเปนผลมาจาก          
การใหบริการท่ีดีและไมดีซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากตอการใหบริการ (สมิต สัชฌุกร, 2542,          
หนา 14-15)  
 

 
 
 



14 

 หลักการบริการท่ีดีตองประกอบดวย 
 1.  ความเช่ือถือได 
 2.  ความสม่ําเสมอ 
 3.  ความพรอมท่ีจะใหบริการ และการอุทิศเวลา 
 4.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดวย 
  4.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
  4.2  ความตอเนื่องในการติดตอ 
  4.3  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวยความสามารถในการใหบริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในการรับรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
  4.4  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลา            
ท่ีใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ สถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
  4.5  ความออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
การตอนรับท่ีเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
  4.6  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต ขาวสาร 
ขอมูลตาง ๆ และลักษณะงานบริการ  
  4.7  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การให
คําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
  4.8  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวสัดุอุปกรณให
พรอมสําหรับผูใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ี
ใหบริการสะอาดสวยงาม 
 การใหบริการลูกคามีความสําคัญมากกับทุกธุรกิจ และองคกรจะใหความสําคัญกับการ
ใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการซ่ึงตองสราง
ความประทับใจในทุก ๆ สวนของการบริการท้ังวิธีการใหบริการ รวมถึงผูใหบริการหรือการใช
อุปกรณอีเล็กทรอนิกส เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ (ตรีเพช็ร อํ่าเมือง, ม.ป.ป.)  
 ธณกมล แขงเพ็ญแข (2549, หนา 20-21) ไดช้ีใหเห็นถึงการใหบริการท่ีสําคัญ                       
มี 5 ประการ คือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลากรสวนใหญหรือ
ท้ังหมดไมใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ นอกจากจะไมเกดิประโยชนสูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนนิงานนั้น ๆ อีกดวย 
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 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง           
และสมํ่าเสมอภาค มิใชทํา หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือผูปฏิบัติ 
 3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ                 
เทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลใด หรือกลุมบุคคลหน่ึงในลักษณะตางจากกลุมคน           
อ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสบาย บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ไมส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั ท้ังยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูบริการ 
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 จากแนวคิดขางตนนั้นผูวจิัยจึงสรุปไดวาการบริการนั้นสามารถพิจารณาได 2 
คุณลักษณะคือ การบริการท่ีดี และการบริการท่ีไมดีการบริการท่ีดีเชน มีความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ แกไขปญหาท่ีเกดิข้ึนไดเปนอยางดี มีความเขาใจในความตองการของลูกคา สามารถ  
ตอบโจทยความตองการของลูกคาได ตรงกนัขามกับการบริการท่ีไมดีเชน การบริการตามอารมณ
ของผูใหบริการ ความไมสุภาพของผูใหบริการ เปนตนจะสงผลใหลูกคา หรือผูรับบริการ                      
มีความรูสึกไมชอบ หรือไมพึงพอใจท้ังตอตัวผูใหบริการรวมไปถึงตัวองคกร หรือบริษัทเองดวย 
อาจจะไมมีการใชสินคา หรือบริการนั้นอีก และอาจมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืน
มาใชบริการอีก ซ่ึงจะเกิดผลเสียแกบริษัท หรือองคกรเปนอยางมาก  
 อีกท้ังยังมีปจจยัท่ีสําคัญในการจะสรางความพึงพอใจในการบริการท่ีตองยึดถือปฏิบัติ  
ท้ัง 3 ดานคือ ดานผูใหบริการ ดานการบริการ และดานการใหขาวสารขอมูลตาง ๆ แกลูกคา ดาน           
ผูใหบริการคือ ตัวพนกังานของบริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ซ่ึงจะตองมีความตรงตอ
เวลา ความสุภาพออนนอมถอมตน มีความซ่ือสัตย เปนตน ดานการใหบริการ คือ การบริการ           
อยางสมํ่าเสมอ คอยแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการใหแกลูกคา หยิบยืน่ความสะดวกสบายในการ
รับบริการใหแกลูกคา และในดานของการใหขาวสารขอมูล คือ คือการแจงขาวสารตาง ๆ ในการรับ
บริการ เชนโปรโมช่ันตาง ๆ หรือสามารถไขขอสงสัยในเร่ืองของขอมูลการ หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนกับ
ลูกคา ส่ิงเหลานี้จะชวยใหลูกคาเกิดความประทับใจในการรับบริการ อีกท้ังยังเปนการรักษาลูกคา
เดิมไวไดทําใหเกิดการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชกันําใหมีลูกคาหรือผูมาใช
บริการกลุมใหม ๆ เกิดข้ึน ซ่ึงท้ังสามดานลวนเปนปจจยัท่ีสําคัญในการจะสรางความพึงพอใจ            
ในการบริการ 
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 คุณภาพของการใหบริการ 
 การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นยอมเปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีสําคัญจะทําใหผูใชบริการกลับมาใช
บริการอีกคร้ังอีกท้ังยังสงผลใหลูกคา หรือผูใชบริการเกดิความเช่ือม่ันในการบริการ ดังนั้นจึงตอง     
มีการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาใหเทากับความคาดหมาย หรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคา 
หรือผูรับบริการคาดหวัง เพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการเห็นถึงความแตกตางในคุณภาพ                          
การใหบริการท่ีเหนือกวาของคูแขง (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุกร เสรีรัตน และ   
องอาจ ปทะวานิช, 2546)  
 คุณภาพงานบริการหมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงาน                   
ตามมาตรฐานและมีความสม่ําเสมอในการตอบสนองตามความตองการจําเปนและความคาดหวัง
ของผูรับบริการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ   
 คุณภาพการใหบริการ เปนระดับของการใหบริการท่ีไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคา             
ท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตดัสินใจคุณภาพการใหบริการหรือเปนการรับรูของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการ             
ท่ีไดรับจริง ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการคือ การรักษาระดับ
การใหบริการ โดยเสนอคุณภาพใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการใหบริการ                   
มีลักษณะ 10 ประการคือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  
 1.  การเขาถึงลูกคา บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานท่ี          
แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจงายในระหวาง             
การส่ือสาร 
 3.  ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถ             
ในการบริการ 
 4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธมีความเปนกันเอง 
 5.  ความนาเช่ือถือ บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน และ                       
ความไววางใจในการบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ บริการท่ีใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา พนกังานจะตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย บริการท่ีตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหาตาง ๆ  

 
 
 



17 

 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก บริการท่ีลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถคาดคะเน             
ถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได 
 10.  การเขาใจ และรูจักลูกคา พนักงานจะตองพยายามทําความเขาใจถึงความตองการ
ของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดงักลาวได 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวา คุณภาพของการใหบริการ หมายถึงประสิทธิภาพ            
ในการดําเนินการบริการในการตอบสนองตามความตองการจําเปนและความคาดหวงัของ
ผูรับบริการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ เชนการเขาถึงลูกคา บริการ 
ท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน 
ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมี
มนุษสัมพันธมีความเปนกันเอง ความไววางใจ บริการท่ีใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง  
การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคา
ตองการเปนตน ลักษณะการใหบริการท่ีมีคุณภาพท่ีกลาวมาขางตนนีจ้ะสงผลใหลูกคาหรือผูท่ีรับ
บริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ และเกดิความชื่นชมในตัวพนักงานหรือผูใหบริการ อีก
ท้ังยังสงผลไปถึงภาพพจนท่ีดีตอองคอีกดวย 
 จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ ผูวิจัยจึงสรุปไดวาการบริการ หมายถึง 
กิจกรรม หรือกระบวนการตาง ๆ ของบุคคล หรือองคกร การบริการจะเกิดข้ึนไดนั้นจะตองอาศัย
องคประกอบเหลานี้คือ ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และ
สภาพแวดลอมของการบริการโดยการบริการนั้นสรางข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล
อ่ืนเพื่อใหเกดิความพึงพอใจ ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลท่ีรับ
บริการ กอใหเกิดความพึงพอใจ การบริการสามารถสรางข้ึนไดโดยผูบริการทําเพื่อสงมอบบริการ
หนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการโดยผูใหบริการนัน้จะตองบริการดวยความเสมอภาค และ                             
มีความสม่ําเสมอในการบริการ โดยการบริการท่ีดีจะตองยึดหลักปฏิบัตดิังน้ี 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ คือ ประโยชน และ              
การบริการนั้นจะตอบสนองบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใชคนใดคนหน่ึง หรือกลุมใดเพียง
กลุมนึงเพราะจะทําใหไมเกดิประโยชนสูงสุด และยังทําใหผลท่ีไดรับไมคุมคากับการดําเนินงาน  
อีกดวย 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ คือ จะตองทําการบริการอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอไมใชทํา ๆ  
หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใหบริการ 
 3.  หลักความเสมอภาค คือ การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกนั 
 4.  หลักความประหยดัคาใชจาย คือ คาใชจายจะตองคุมคากับผลที่ไดรับ 
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 5.  หลักความสบาย คือ ลักษณะการใหการบริการแกผูรับบริการจะตอง สะดวก สบาย 
และไมยุงยากในการรับบริการ 
 การบริการท่ีด ีและมีคุณภาพนั้นการดําเนินงานจะตองเปนไปตามมาตรฐานผูใหบริการ
จะตองตอบสนองความตองการจําเปนของลูกคาได เชน การตรงตอเวลา, แสดงความเอาใจใส, การ
เขาใจในส่ิงท่ีลูกคา หรือผูรับบริการตองการ, ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธมีความเปน
กันเองเปนตน ซ่ึงการบริการท่ีดี มีคุณภาพนั้นยอมจะสงผลใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ และเปนผลดี
ตอองคกร ไมวาจะเปนในเร่ืองของการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ, สงเสริมภาพพจนท่ีดแีก
องคกร, เกิดความชื่นชมและอยากกลับมาใชบริการซํ้า, มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใช
บริการเพิ่มข้ึนเปนตน 
 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบรษิทั เทเลเทดด้ี จํากัด 
ช่ือบริษัท: บริษัท เทลเลเทดดี้ จํากัด 
ลักษณะประเภทธุรกิจ: จําหนายบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงิน

ออนไลนมือถือ)  
วันท่ีจดทะเบียน: 12 เมษายน 2553 
ระยะเวลาดําเนินการ: 2 ป 10 เดือน 
ทะเบียนเลขท่ี: 0205553008792 
ทุนจดทะเบียน: 2,000,000 บาท 
ท่ีอยูสํานักงาน: 124/ 113 ม.10 ต.หนองปรือ อ.บางละมุง จ.ชลบุรี 20150 
ดําเนินกิจการเกี่ยวกับ: ตัวแทนจําหนายบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online  

 (เติมเงินออนไลนมือถือ) เขตชลบุรีตอนลาง 
จํานวนพนกังาน: 20 คน 
จํานวนลูกคาท่ีใชบริการ: 2,241 รานคา 
ประเภทสินคา และบริการ:สินคาจะเปนบัตรเติมเงิน DTAC ราคา 60 บาท/ 100 บาท/ 

200 บาท/ 300 บาท/ 500 บาท และบริการในเร่ืองของ Happy Online (การเติมเงินออนไลนผาน 
มือถือ)  

วิธีการดําเนนิงาน/ หนาท่ี: 
 บริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา เปนบริษัทท่ีดําเนินการเกี่ยวกบัตัวแทนขายสง
สินคาบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) โดยมีหนากระจายสินคา                      
บัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) ตามรานคาโชวหวย มินิมารท                 
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รานโทรศัพท รานคาท่ัวไป รานเสริมสวย ฯลฯ รวมถึงหารานคาเพิ่มเพือ่เพ่ิมปริมาณลูกคา และเพิ่ม
ยอดขายใหกับทางบริษัทโดยการทํางานนั้นทางบริษัทจะจดัสงพนักงานขายท้ังหมด 13 คน กระจาย
ตามพ้ืนท่ีตาง ๆ ในเขตพื้นท่ีพัทยา 5 อําเภอดวยกัน ไดแก อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอ
หนองใหญ อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ เพื่อกระจายสินคาบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy 
Online (เติมเงินทางมือถือ) ใหท่ัวถึงเพยีงพอตอความตองการของตลาด และขยายตลาดใหกวางข้ึน
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตพ้ืนท่ีพัทยาทั้ง 5 อําเภอท่ีอยูในการดูแลของบริษัทเทเลเทดดีด้ีแทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา 

เปาหมายการดําเนินงาน 
 เปาหมายของการดําเนนิงาน หรือวัตถุประสงคของการดําเนินงานนั้นถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
อยางยิ่งท่ีบริษทัจะตองคํานึง และปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย โดยเปาหมายของการดําเนนิงานของ
บริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา นัน้จะมุงเนนในเร่ืองของการบริการ และปริมาณยอดขาย
เปนอันดับหนึง่ รองลงมาจะเปนในเร่ืองของการขยายตลาด การกระจายสินคาในเขตพืน้ท่ีตาง ๆ            
ท่ีทางบริษัทดแูลท้ัง 5 เขตอําเภอ เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคา และเปาหมายของบรษิัท 
โดยเปาหมายในเร่ืองยอดขายของทางบริษทันั้นจะถูกกําหนดขึ้นโดยทาง DTAC ศูนยใหญจะเปน           
ผูตั้งเปายอดขายของในแตละเดือน ไมวาจะเปนสินคาบัตรเติมเงิน หรือ Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ) โดยทางบริษัทมีหนาท่ีในการกระจาย ขายสินคาใหไดผลประกอบการของ
ยอดขายไมต่ํากวา 85% ของเปายอดขายท่ีทาง DTAC ศูนยใหญกําหนดให 
 โดยผลประกอบการยอดขายนั้นมีผลอยางอยางยิ่งตอรายไดรายไดของบริษัท หาก              
ผลประกอบการยอดขายของบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) ต่ํากวา 
85% ทางบริษทัจะไมไดไดรับผลตอบแทนในเดือนนั้น ๆ แตในทางตรงกันขาม หากบริษัทสามารถ
ทําผลประกอบการยอดขายไดมากกวา 85% ทางบริษัทก็จะไดรับผลตอบแทนท่ีมากข้ึนตามไปดวย 
ดังนั้นทางบริษัทจึงจะตองทําทุกวิถีทางท่ีเปนผลดีแกบริษัท เปนประโยชน และสรางผลกําไรสูงสุด
ของบริษัท แตหากดจูากยอดขายในป พ.ศ. 2555 นั้นจะเหน็ไดวา ยอดการขาย Happy Online 
 (เติมเงินทางมือถือ) มีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง เวนเพียงแตยอดการขายบัตรเติมเงิน DTAC 
นั้นผลประกอบการยอดขายน้ันผาน 85% แตไมเคยทํายอดไดถึง 90% เลยในปท่ีผานมาซ่ึงเปน
ปญหาท่ีสําคัญระดับหนึ่งของทางบริษัทท่ีจะตองทําการแกไข  
 โดยแสดงใหเห็นผลประกอบการของบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online 
 (เติมเงินทางมือถือยอดขายในป พ.ศ. 2555 โดยยกตัวอยาง เดือน มกราคม-มีนาคม ดงันี้ 
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ตารางท่ี 1  ยอดประมาณการขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ป พ.ศ. 2555 
 

เดือน/ ป สินคา Target ยอดขาย คิดเปน % 
มกราคม 2555 บัตรเติมเงิน 29,696,000 25,500,000 85.87 

Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

26,800,000 24,370,000 90.93 

กุมภาพนัธ 2555 บัตรเติมเงิน 1,060,000 27,000,000 86.93 
Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

23,940,000 21,050,000 87.93 

มีนาคม 2555 บัตรเติมเงิน 32,870,000 28,000,000 85.18 
Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

26,130,000 26,810,000 102.  60 

 
 เม่ือดูจากตัวอยางยอดประมาณการขาย ป พ.ศ. 2555 จะเห็นไดวา Target เปาจากทาง
ดีแทคนั้นจะไมคงท่ี และในชวงปลายป Target เปาจากทางดีแทคยังโตข้ึนเร่ือย ๆ ตามลําดับ                 
ทางบริษัทจึงจาํเปนท่ีจะตองสรางโปรโมช่ันตาง ๆ ใหแกลูกคา เชน Happy Online 
 (การเติมเงินออนไลนผานมือถือ) เติมเงิน 3,000 บาท จะได 3,117 บาท จากปกติได 3,105 บาท และ
เติมเงิน 10,000 บาท จะได 10,400 บาท จากปกติ 10,350 บาท ในสวนของบัตรเติมเงินอาจจะมี
ของขวัญพิเศษแกลูกคาท่ีซ้ือในปริมาณท่ีกําหนด เชน แกวน้ํา ผาเช็ดตัว สมุดโนต เปนตน ท้ังน้ี            
การเสนอโปรโมช่ันตาง ๆ แกลูกคาก็เปนการเพ่ิมยอดขายใหแก พนักงานท้ัง 13 คน ท่ีดูแลในเขต
พื้นที่ท้ัง 5 เขตอําเภออีกทางหนึ่งท้ังยังเปนการดึงยอดขายของบริษัทใหเพิ่มมากข้ึน เพื่อตอบสนอง
Target หรือเปาหมายท่ีทาง DTAC ศูนยใหญ กําหนดไว 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 วโรทัย วิมลรัตนศิลป (2547, บทคัดยอ) การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการหลังการขายเครื่องปรับอากาศ บริษัท              
แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ใชวิธีการศึกษา               
เชิงสํารวจจากกลุมตัวอยางท่ีเปนผูใชบริการหลังขายเคร่ืองปรับอากาศ บริษัทแคเรียร (ประเทศ
ไทย) จํากัด จํานวน 172 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชคา
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รอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ                        
ผลการศึกษาพบวา 
 1.  ผูใชบริการเปนเพศชาย จาํนวน 86 คน คิดเปนรอยละ 50 และเพศหญิง จํานวน 86                                 
คิดเปนรอยละ 50 สวนใหญมีอายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 56.4 ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 60.5 อาชีพของผูใชบริการเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 52 ระดับรายไดตอเดือน สูงกวา 20,000 บาท ตอเดือน 
จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 40.7 
 2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการหลังการขายเคร่ืองปรับอากาศ บริษทั         
แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด ในภาพรวมพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
ใหบริการของบริษัท เพื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อับดับแรกคือ ดานผลิตภัณฑ อันดับท่ีสอง
ไดแก ดานราคา ความพึงพอใจในระดับมาก อันดับท่ีสาม ไดแก ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ  
ความพึงพอใจระดับมาก อันดับท่ีส่ีไดแก ดานบริการท่ัวไป สวนดานการสงเสริมการตลาดของ
บริษัทเปนอันดับสุดทาย ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีมีคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจในการใหบริการของบริษัทไมแตกตางกัน            
สวนผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนตางกนั พบวามีความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 อรอนงค ฝูงวรรณลักษณ (2547, บทคัดยอ) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยสําคัญตอ                     
การใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีและความพึงพอใจท่ีสงผลตอการเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีเรียงตามความสําคัญตอการใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีประกอบดวยปจจัยดานราคาสําหรับบริการท่ีใชเปนประจําปจจยัตอคุณสมบัติ
ดานบริการปจจัยดานราคาสําหรับบริการท่ีไมไดใชเปนประจําและปจจยัตอคุณสมบัตดิาน
ผลิตภัณฑเม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจพบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอเครือขาย            
ออเรนทมากท่ีสุ ดรองลงมาคือดีแทคจีเอสเอ็มแอดวานซและฮัชตามลําดับโดยออเรนทมีจุดเดน            
ในการสรางความพึงพอใจทางดานราคาในขณะท่ีดแีทคมีจุดเดนทางดานการบริการ สวนจีเอสเอ็ม
แอดวานซของบริษัทเอไอเอส มีลักษณะเดนในดานผลิตภัณฑ จากผลการวิจยัยังสรุปไดวาระดับ
ความพึงพอใจของผูใชท่ีคาดวาจะไมเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีมากกวา
ผูใชตองการเปล่ียน 
 สกุลกานต นามโคตร (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ             
การใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือของ บริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท
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กรุงเทพมหานคร เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตามปจจยัพื้นฐานสวนบุคคล 
ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ
เสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) จํานวน 222 คน นําขอมูลมาประมวลผล 
และวเิคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อคํานวณหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
เลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเปรียบเทียบคาเฉลี่ย 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test และเปรียบเทียบ 
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียท่ีมีมากกวา 2 กลุมโดยใชสถิติ F-test หากพบความแตกตาง                  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชการทดสอบ LSD เพื่อตรวจสอบความแตกตางระหวาง           
คูกับปจจยัพื้นฐานสวนบุคคล ผลการวิจัยพบวา 1) ระดบัความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใช
บริการเสริมโทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร              
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก สวนดานราคา ดานชองทาง             
การจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานราคา 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูบริโภคมีความ               
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพงึพอใจ
โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 2) การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูบริโภค ผูบริโภคท่ีมรปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคลตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการเสริม
โทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร แตกตางกัน
ผูบริโภคท่ีมีอายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
เสริมโทรศัพทมือของบริษัทฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนผูบริโภคท่ีมี
เพศแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอการใชการบริการเสริมโทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกนั ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 นนทพร วรรณศิริพิพัฒน (2550, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ                        
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด 
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้เปนลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด ท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํานวน 400 คน ในชวงเดือน มิถุนายน 2549 ผลการศึกษาวจิยัพบวา ลูกคา
ท่ีมาใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 
25-34 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนใหญ รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 
บาท มีอาชีพรับราชการเปนสวนใหญ มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 5 ป และ     
มาใชบริการของธนาคารมากกวา 1 รายการ ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานท่ีนั้นเปนเร่ือง
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ความสะอาดของอาคารสํานักงานมาเปนอันดับแรก ในดานการใหบริการมีความพึงพอใจ                    
ในความทันสมัยในการใหบริการมาเปนอันดับแรก และดานพนกังาน ลูกคามีความพงึพอใจ                  
ท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยเปนอันดับแรก และเม่ือรวมท้ัง 3 ดานพบวา ลูกคามี                     
ความพึงพอใจที่พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอบเปนอันดับแรก และเม่ือรวมท้ัง 3 ดานพบวา ลูกคา              
มีความพึงพอใจในดานพนกังานมาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ดานการใหบริการ และดาน
สถานท่ีตามลําดับ โดยในการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด กับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถามดานเพศ อายุ การศึกษา รายได 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา และรูปแบบการใชบริการแลว พบวา ระดับความพึงพอใจไมแตกตาง
กัน 

พัชรา ดิษฐสอน (2551, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของบริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี” มีวัตถุประสงค          
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส 
 (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี และเพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการบริการ
ดานตาง ๆ ของ บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี ในดานเจาหนาท่ี
ใหบริการดานผลิตภัณฑ ดานการจัดสงสินคา ดานบริการหลังการขาย และดานการสั่งซ้ือสินคา         
ซ่ึงประชากรท่ีใช ในการวิจยัคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการของวี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส 
 (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี จํานวน 80 คน สถิติท่ีใชไดแกคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และใชมาตราวัดทัศนคติแบบ 
Likert Scale การหาคาความสัมพันธเปรียบเทียบระหวางตัวแปรตนกบัตัวแปรตามโดยใชการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance และ F-test และผลการวิจยั 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 30-40 ป ใชบริการ 1 คร้ังตอเดือน      
มีปริมาณการส่ังซ้ือตํ่ากวา 100 แผน โดยมีปริมาณการส่ังซ้ือเฉล่ียประมาณ 1,212 แผนตอเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเจาหนาท่ีในบริษัท สวนในดานของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของ บริษัทวี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี พบวา                  
ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ี (บุคลากร) ใหบริการมีระดับที่ลูกคามีความพึงพอใจมาก สวนดาน
ผลิตภัณฑ ดานการจัดสงสินคา ดานบริการหลังการขาย และดานการสั่งซ้ือสินคา ลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจยัคร้ังนีคื้อ จะทําให 
บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี ใชเปนแนวทางในการปรับปรุง          
การพัฒนาบุคลากรใหมีจิตวญิญาณในการใหบริการท่ีดตีอลูกคา และจะทําให บริษทั                          
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วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี ไดใชเปนแนวทางในการพัฒนา                     
การใหบริการแกลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 โจ พนาสันติภาพ และคณะ (2550, บทคัดยอ) การวิจยัความพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมจากการสุมตัวอยาง 120 คน ซ่ึง
วัตถุประสงคของการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลเฉพาะนักศึกษาภาคปกติของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏจันทรเกษมวามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารธนาคารทหารไทย สาขายอย
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม จากสมมติฐาน 
 1.  นักศึกษาหญิง และนักศึกษาชาย มีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
ธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมแตกตางกนั 
 2.  นักศึกษาหญิง และนักศึกษาชายมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
ธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมไมตางกนั 
 สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะเร่ืองความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภฏัจันทรเกษม ของนักศึกษามหาวิทยาลัย 
ราชภัฏจันทรเกษมคณะผูวจิยัพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพสหญิงมากกวาเพศชาย             
มีอายุระหวาง 20-24 ป มากที่สุด มีระดับการศึกษาอยูในช้ันปท่ี 3 เปนสวนใหญโดยอาศัยอยูใน
หอพักของตนเองมากท่ีสุด ดานความพึงพอใจในการใชบริการเปดบัญชีทําบัตรนักศึกษา รองลงมา
คือใหบริการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีมีอยูเพียง 2 จุด ในมหาวิทยาลัย และรองลงมาคือใชบริการ
ชําระคาลงทะเบียนเปดบัญชีเงินฝาก-ถอน และเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพย 

การวิจยัคร้ังนีน้าจะเปนประโยชนอยางมากถาไดนําผลการวิจัยคร้ังนีไ้ปใชเพื่อแกไข
ปญหาหรือปรับปรุงเพิ่มเติมของการใหบริการของธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภฏั
จันทรเกษมเพ่ือจะไดเสริมสรางความพึงพอใจท่ีมีอยูใหมีระดับท่ีสูงข้ึน 
 บุณฑริกา ประดับมุข และสุภาวรรณ อนุดษิฐ (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จํากดั (มหาชน) 
สาขาสํานักตนสน ของลูกคาในการใชบริการของธนาคาร 5 ดานไดแก ข้ันตอนการใหบริการ 
พนักงานทีใ่หบริการ อาคาร และสถานท่ี ระบบอัตโนมัต ิ(ATM) การประชาสัมพันธ จําแนกตาม 
ตัวแปร 6 ตวัแปร สถานภาพเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได วิธีการดําเนนิการวิจัยโดยใช
แบบสอบถามโดยแจกใหกับกลุมตัวอยางไดรับ แบบสอบถามจํานวน 400 ฉบับ มีอัตราตอบกลับ
รอยละ 100 ผลของการวิจัยใชสถิติ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Independent-samples, t-test, One-way ANOVA ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญจะเปน
กลุมเดียว ท่ีเหน็ไดชัดตามผลการวิจัย คือ เปนเพศหญิง อายุระหวาง 26-35 สถานภาพโสด         
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ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดอืนอยูระหวาง 
10,001-20,000 บาท ซ่ึงผลที่ไดนั้น มีผลมาจากการเลือกกลุมตัวอยางในการแจกแบบสอบถาม             
ท่ีจํากัดระยะเวลาในการทําการวิจัย สงผลใหผลท่ีไดไมมีความแตกตางกันมากนัก 
 ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพจิารณารายละเอียดพบวา            
สวนใหญเกือบทุกดานลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางยกเวนอาคาร และสถานท่ีประเด็นเดียว
มีความพึงพอใจมาก 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียของลูกคา
ท่ีมาใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) สาขา
สํานักตนสน แตกตางกัน เพศ และสถานภาพมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 ธนกฤต แสนทะวงค (2553, บทคัดยอ) การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการ                 
สายการบินตนทุนตํ่า สายการบินนกแอร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของ
ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอรท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ                    
สายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร 3) เพื่อศึกษาปจจัยขององคกรท่ีสงผลตอการบริการของสายการบิน       
นกแอร 
 โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ในการวิจัยประชากรท่ีใชในการวิจยัคือ ผูใชบริการ
สายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแกคารอยละ 
คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชทดสอบ t-test, F-test เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี 
Scheffe Test ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีระดับรายได 
สวนใหญอยูระหวาง 10,000-30,000 บาท และมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อไปทองเท่ียว           
ในภาพรวมผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
อยูในระดับมาก เม่ือแยกรายดาน 7 ดานดานการดูแลและขนสงสัมภาระ ดานการกําหนดเวลาและ
ตารางการบิน ดานพนกังานผูใหบริการ ดานการซ้ือบัตรโดยสารและการชําระเงิน ดานอุปกรณ
อํานวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน ดานความปลอดภัยดานอัตราคาโดยสาร 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการของสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอรคือ
วัตถุประสงคในการเดินทาง ความสะดวกสบายท่ีไดรับ ในขณะท่ีปจจยัดานความชัดเจนของขอมูล
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า         
สายการบินนกแอรอยูในระดับมาก 
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 ผลจากการวิจยัท้ังหมดขางตนผูวิจยัพบวา คุณภาพของการบริการนั้นมีผลตอ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอยางมาก ปจจยัสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ
แตกตางกันไดแก เพศ อาย ุระดับการศึกษา รายได และการใหบริการ ทําใหผูวจิัยตองการศึกษา
ปจจัยเหลานี้โดยตรง ดวยการเก็บขอมูลแบบปฐมภูมิ คือสํารวจเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม
สําหรับกลุมตัวอยางลูกคาในพ้ืนท่ีเขต 5 อําเภอ (อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ 
อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ) ท่ีใชบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดีแทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยา วาปจจยัดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ และระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือ
กิจการ จะมีผลตอการศึกษาความพึงพอในการใหบริการของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยาหรือไม เพื่อนําผลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขใหองคกรมีประสิทธิภาพ          
ในการทํางานมากย่ิงข้ึนซ่ึงจะเกดิผลดีแกองคกรท่ีผูวิจัยปฏิบัติงาน  

 
 
 


