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บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การติดตอส่ือสาร (Communication) เปนกิจกรรมท่ีมีความสําคัญและเก่ียวของกับ              
การดําเนนิชีวติประจําวนัของคน กลาวคือคนตองติดตอส่ือสารเพ่ือถายทอดหรือแลกเปล่ียนขอมูล
ซ่ึงกันและกันระหวางบุคคลในครอบครัว ในท่ีทํางานและบุคคลท่ัวไป ท้ังในเร่ืองสวนตัวและ           
เร่ืองงานเพื่อใหเกิดความรูความเขาใจและการปฏิบัติอยางใดอยางหน่ึงแลว แตจุดมุงหมายของ           
การติดตอส่ือสารนั้นการติดตอส่ือสารมีมาพรอม ๆ กับการกําเนิดมนุษยในโลกเพราะเม่ือมนษุย           
อยูรวมกนัหลายคนยอมมีปฏิสัมพันธกันในแงตาง ๆ เพือ่สรางความเขาใจซ่ึงกันและกันในยุคสมัย  
ท่ีคนจํานวนไมมากนักและระบบสังคมไมยุงยากซับซอนการติดตอส่ือสารเปนไปอยางงาย ๆ  
โดยใชสัญญาณและกริยาทาทางประกอบเม่ือสังคมขยายกวางออกไปการติดตอส่ือสารพัฒนาไปใช
การวาดภาพและใชภาษาเปนส่ือตามลําดับซ่ึงสามารถทําความเขาใจกนัไดในหมูพวกเดยีวกันหรือ
ตางหมูเหลายิง่สังคมขยายกวางออกไปสลับซับซอนและมีความเจริญมากข้ึนการติดตอส่ือสารตอง
พัฒนาไปใชส่ือท่ีเปนเทคโนโลยีใหม ๆ ในยุคปจจุบันการติดตอส่ือสารยิ่งมีความสําคัญมาก  
 (นิยม ตั้งปรีชาพาณิชย, 2545, หนา 2)  
 ตอมาวิวัฒนาการในระบบส่ือสารโทรคมนาคมไดพัฒนากาวหนาทันสมัยมากข้ึน 
การพัฒนาของโทรศัพทก็เลยกลายเปนปจจัยพื้นฐานในการทํางานทุกแหงการพัฒนาตามกระแส
โลก ทําใหทุกประเทศนําระบบส่ือสารโทรคมนาคมตลอดจนเทคนิคอันทันสมัยมาใชเพื่อสงขอมูล
ขาวสารเขาถึงผูบริโภคซ่ึงมีความรวดเร็วถูกตองและแมนยําโทรศัพทเคล่ือนท่ีเปนเคร่ืองมือส่ือสาร
ท่ีสามารถทําใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดอยางสะดวกเพราะสามารถพกพาไดและสามารถ
ใหบริการไดเกือบทุกพื้นท่ีเปนรูปแบบการส่ือสารท่ีสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงภาพรวม
ของธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศไทยจะเห็นไดชัดวาประชาชนท่ีใชโทรศัพทเคล่ือนท่ี
เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องและมีความตองการใชบริการท่ีอํานวยความสะดวกใหกับชีวิตประจําวนั             
มากข้ึนจนโทรศัพทเคล่ือนท่ีไดกลายเปนสวนหนึ่งในของยุคปจจุบัน (ทิพวัลย คุณโชติ, 2550)  
 เปนท่ีทราบกนัดีอยูแลววาปจจุบันการส่ือสารทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี หรือโทรศัพทมือถือ 
เขามามีสวนสําคัญในชีวิตความเปนอยูของประชาชนเปนอยางมาก ดังนั้นการแขงขันดานการตลาด
ของบัตรเติมเงินของระบบตาง ๆ จึงสูงข้ึนตามไปดวย ตลาดบัตรเติมเงินหรือท่ีเรียกอีกอยางวา 
ตลาด Pre-paid นั้นเปนตลาดท่ีมีการเติบโตอยางสูงและรวดเร็วมาก เนื่องจากมีความสะดวกสบาย
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ตอการใชงาน และมีสาเหตุมาจากปจจัยของคาบริการท่ีมีอัตราถูก เหมาะกับลูกคาท่ีมีรายไดต่ํา          
ซ่ึงเปนฐานลูกคาท่ีมีอยูเปนจาํนวนมาก จุดมุงหมายของการใหบริการนัน้ เพื่อตองการนําเสนอ
บริการท่ีสามารถตอบสนองกับกลุมลูกคาทุกระดับเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งกลุมวยัรุน และหรือ
กลุมลูกคาวัยทํางาน ซ่ึงเปนฐานลูกคาขนาดใหญ ท่ียังมีชองวางทางการตลาดอีกมากการเติบโตของ
ธุรกิจ Pre-paid ท่ีเติบโตอยางตอเนื่องนั้นมีผลทางตรงกับการพัฒนายอดขายของทางบริษัทท่ีจะตอง
พัฒนาใหทันตามสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนไป สําหรับการเติมเงินมือถือนัน้ก็มีการพัฒนาอยาง
ตอเนื่องเชนกนั จากเดิมเปนการเติมเงินโดยใชบัตรเติมเงิน ณ ปจจุบันมีวิวัฒนาการเติมเงินหลาย
ชองทางมากข้ึน เชน การเติมเงินออนไลนผานโทรศัพทมือถือ ตู ATM ตลอดจนชองทางการเติมเงิน
ผานระบบ อินเตอรเน็ต ธนาคาร อิเล็กทรอนิกสอ่ืน ๆ ฯลฯ มีชองทางหลากหลายชองทางเพื่อ          
ความสะดวกของผูบริโภคโดยตรง (บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา, 2555)  
 จากการสํารวจพบวาอัตราการเจริญเติบโตของ Happy DTAC ของตลาดในเขตพ้ืนท่ี                
การใหการบริการบัตรเติมเงิน ในปจจุบันของบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา จังหวดัชลบุรี
ตอนลางมีจํานวนท้ังส้ิน 5 อําเภอ ไดแก อําเภอศรีราชา, อําเภอเกาะสีชัง, อําเภอหนองใหญ, อําเภอ
บาละมุง และอําเภอสัตหีบ เปนตัวเลขท่ีมีการเจริญเติบโตคอนขางสูงอยางตอเนื่องเขตหนึ่งของ
ประเทศกว็าได (บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา, 2555) ถึงแมจะมียอดขายท่ีเจริญเติบโต           
เปนอยางมาก แตทางบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาก็ยงัประสบกับปญหาในปจจุบันคือ 
พนักงานของบริษัทเทเลเทดดี้ ดีเทค เขตพื้นท่ีพัทยา ยังขาดศักยภาพในการกระจายสินคา
ความสามารถในการเขาถึงพืน้ท่ียังไมเพียงพอ ลูกคาท่ีพนักงานดูแลไดไมท่ัวถึงจึงหนัไปใชบริการ
ในสวนของการเติมเงินกับ 7-ELEVEN และบริการทางตู ATM ซ่ึงถือเปนคูแขงสําคัญของทาง
บริษัทท่ีจะดึงยอดขายของทางบริษัทใหลดลง อีกท้ังยังพบวา มีลูกคาบางรายไดตดิตอทางโทรศัพท
กับทางบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาโดยตรงเพื่อ Complain การทํางานของพนักงาน
เนื่องจากไดรับการบริการไมดีเทาท่ีควร ไมวาจะเปนในเร่ืองของความลาชาในการสงสินคา                  
บัตรเติมเงิน การไมเขาพบลูกคา และยังขาดความรูความสามารถในเร่ืองของการเสนอแนะ 
ใหขอมูลขาวสาร และโปรโมช่ันตาง ๆ ของทางบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ใหกับทาง
ลูกคาไดทราบถึงผลประโยชนท่ีจะไดรับ แตท้ังหมดท้ังปวงทางบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยากย็ังไมมีการติดตามประเมินผลอยางเปนระบบ 

 จากการศึกษาปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนนั้นผูศึกษาคิดวาสวนหนึ่งท่ีสําคัญในการแกปญหา 
ใหสําเร็จนัน่กคื็อพนักงานของทางบริษัทวาจะมีกลยุทธ กลวิธี ในการชักจูงลูกคา ส่ือสารกับลูกคา 
ใหบริการกับลูกคาอยางไรเพ่ือใหลูกคาเกดิความพึงพอใจประทับใจในการใหบริการเพื่อสราง
ภาพพจนอันดแีกตวัพนกังานเอง และเปนการดึงดูดลูกคาใหสนใจในสินคา และการบริการของ
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บริษัท ในฐานะท่ีผูวิจยัเปนพนักงานคนหน่ึงของบริษัทจึงมีความมุงม่ัน และสนใจท่ีจะศึกษา                
ในเร่ืองของความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยา 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของเจาของรานคา หรือตัวแทนของรานคาตอการใหบริการ
ของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเจาของรานคา หรือตัวแทนของรานคาตอ                  
การใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา โดยจําแนกตามปจจัยตาง ๆ เชน 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ ระยะเวลาของเจาของรานคา หรือตัวแทนของรานคาในการ
ประกอบอาชีพ หรือกิจการ 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอ                   
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 2.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอ                  
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 3.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 4.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจตอ     
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 5.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือ
กิจการ ตางกันมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยา แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการของการวิจัย 
 ขอบเขตดานเนื้อหา การวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของเจาของรานคา 
หรือตัวแทนของรานคาท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทคเขตพ้ืนท่ีพัทยา
โดยศึกษาความพึงพอใจในดานการบริการ 

 1.  ตัวแปรตน 5 ขอ คือ 1) เพศ 2) อายุ 3) สถานภาพ 4) ระดับการศึกษา 5) ระยะเวลา          
ในการประกอบอาชีพ 
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 2.  ตัวแปรตาม 3 ดาน คือ 1) ดานผูใหบริการ 2) ดานการบริการ 3) ดานการส่ือสารให
ขาวสารขอมูล 
 ขอบเขตการศึกษาดานพื้นท่ี ประชากรที่ทําการศึกษาในคร้ังนี้มีประชากรที่ใชในวิจัยคือ
เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการของพนักงานขาย บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค           
เขตพ้ืนท่ีพัทยา 5 อําเภอ คือ อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ อําเภอบาละมุง และ 
อําเภอสัตหีบ จํานวน 2,241 คน (บริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา, 2555)  
 ขอบเขตดานระยะเวลา ในการวิจัยคร้ังนี้ทําการวิจยั และเก็บขอมูลในชวงเดือนธันวาคม 
ป พ.ศ. 2555 ถึงเดือนมิถุนายน ปพ.ศ. 2556 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัไดดัดแปลงกรอบแนวความคิดมาจาก แนวคิด เร่ืองการบริการท่ีดี 
(ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, ม.ป.ป.) โดยนํามากําหนดตัวแปรตนประกอบดวย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาในการประกอบกิจการ และตัวแปรตาม ผูวิจัยไดเลือกมาท้ังหมด 3 หัวขอ 
เนื่องจากเปนขอมูลท่ีมีสําคัญกับการบริการ และบางสวนยังเปนองคประกอบของระบบการบริการ
ซ่ึงเปนขอมูลท่ีเกี่ยวของกับการทําวิจยัในคร้ังนี้ ประกอบไปดวย ดานผูใหบริการ ดานการใหบริการ 
และดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล ผูวิจัยจึงนําหัวขอขางตนมากําหนดในเร่ืองของตัวแปร            
ดานตาง ๆ ดังนี้ 
 
 ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  สถานภาพ 
5.  ระยะเวลาในการประกอบอาชีพ 
หรือกิจการ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ 
ดีแทคเขตพ้ืนท่ีพัทยา 
1.  ดานผูใหบริการ 
2.  ดานการบริการ 
3.  ดานการส่ือสารใหขาวสาร
ขอมูล 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.  ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท เทเลเทดด้ี 
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา 
 2.  ทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย
บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา 
 3.  นําผลการวจิัยไปเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของพนักงานขายบริษัท 
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยาเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคายิ่งข้ึน 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจความรูสึกท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรับ
ความสําเร็จหรือไดรับส่ิงท่ีตองการ 
 2.  ลูกคา หมายถึง เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีซ้ือบริการในดานบัตร         
เติมเงิน และดานการเติม Online ของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค 
 3.  เขตพ้ืนท่ีพทัยา หมายถึง เขตพ้ืนท่ี ภาคตะวนัออก จังหวัดชลบุรีตอนลาง มีจํานวน
ท้ังส้ิน 5 อําเภอ ไดแก อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ อําเภอบาละมุง และ          
อําเภอสัตหีบ 
 4.  บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทคหมายถึง สถานท่ีท่ีใหบริการในเร่ืองของการขายสงบัตรเติม
เงิน และการใหบริการเติมเงิน Online ของเครือขายดีแทค 
 5.  ผูใหบริการ หมายถึง พนกังานขายบัตรเติมเงิน และ Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ) เครือขายดีแทค ของบริษทั เทเลเทดด้ี ดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยาโดยพนักงาน
จะตองมีความสุภาพเรียบรอย ยิ้มแยมแจมใส ซ่ือสัตยสุจริต มีความกระตือรือรนในการทํางาน                      
ตรงตอเวลา, และพนักงานจะตองมีความเอาใจใสตอปญหาของลูกคาเปนอยางด ี
 6.การใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตาง ๆ มีการเขาเยี่ยมรานคา
ของลูกคา, มีการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ ตอบสนองความตองการของลูกคา และแกไขปญหาของ
ลูกคาไดเปนอยางดี อีกท้ังการบริการยังตองบริการใหตรงตามความตองการของลูกคาอีกดวย 
 7. การส่ือสารใหขอมูลขาวสาร หมายถึง การเสนอแนะรายละเอียดขอมูลขาวสาร, แจก
ส่ือโฆษณาตาง ๆ และแนะนําโปรโมช่ันตาง ๆ ของทางบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา 
 
 

 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท            
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา” ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควารวบรวมขอมูลท่ีเปนเอกสาร ไดมี
การนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกีย่วของมาใชประกอบการศึกษาวจิัยดังนี ้
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วของกับการใหบริการ  
 3.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบริษทั เทเลเทดด้ี จาํกัด 
 4.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจยัท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนตาม
เปาหมายท่ีวางไวอยางมีประสิทธิภาพซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือ
ความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงคโดยความพงึพอใจมีความหมายในหลาย
ลักษณะดวยกนัเชนความรูสึกยินดีเจตคติท่ีดีของบุคคลเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของ
ตนทําใหเกิดความรูสึกดีในส่ิงนั้น ๆ หรือความรูสึกหรือเจตคติตอการทํางานนั้น ๆ หรือความรูสึก   
ท่ีชอบหรือพอใจท่ีมีองคประกอบและส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอ           
ความตองการของเขาไดหรือความรูสึกรักชอบยินดีเตม็ใจหรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีเขาไดรับจาก 
การกระทํานัน้ ๆ หรือความรูสึกท่ีดีหรือความประทับใจที่มีตอการกระทําของบุคคลหรือการทํางาน         
นั้น ๆ เปนตน (นันทวุฒิ ธุระพระ, 2554) ผูวิจัยจึงไดศึกษาคนควา และรวบรวมความหมาย และ
ความสําคัญของความพึงพอใจไวดังนี ้
 กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสกา และสาวิกา อุณหนันท (2547, หนา 98)                 
ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดจีากการใช
ผลิตภัณฑ หรือบริโภคสินคาซ่ึงคุณคา หรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากบั หรือสูงกวาระดับ              
ความคาดหวังของตน ๆ นั้น ในทางตรงกนัขามถาผลจากการใชสินคา หรือการบริการนั้นตํ่ากวา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ 
 ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2549, หนา 168) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง มิติของคุณภาพท่ีเกีย่วกับความสอดคลองกับความตองการของลูกคา รูปลักษณของสินคา 
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เพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคา โดยอาจเปนคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังหรือตองการ หรืออาจเปน
คุณภาพท่ีเหนอืความคาดหวงัของลูกคาซ่ึงทําใหลูกคาเหน็ความแตกตาง และกอใหเกดิความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 สุวรรณา ลีละเศรษฐกุล (2541, หนา 18) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกทางบวกและความรูสึก        
ทางลบความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุขความสุขนี้เปน
ความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับความสุข
ทําใหเกิดความสุขทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีกดงันั้นจะเหน็ไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน
และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบความรูสึก
ทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึก
สามอยางนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจ                
มีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัจึงสรุปไดวาความพึงพอใจนั้นหมายถึง ความรูสึกทางบวก รูสึก
ชอบ รูสึกยินด ีรูสึกมีความสุข ในการใชสินคาหรือบริการตาง ๆ เปนความรูสึกยินดีเม่ือไดรับสินคา
หรือบริการตามท่ีคาดหวัง หรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว 
 การสรางความพึงพอใจ 
 มิลเลท (Millet, n.d. อางถึงใน อําไพรัตน พูลสวัสดิ์ 2544, หนา 27) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกดิความพึงพใจ  
ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการดังนี ้
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง การบริการท่ีมีความยุติธรรม ความเสมอภาค 
ไมวาผูรับบริการจะเปนใคร จะไดรับการบริการอยางทาเทียบกัน หรือไดรับการปฏิบัติในฐานะ             
ท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา หมายถึง การใหบริการตามลักษณะความจําเปน
รีบดวน และความตองการ หากไมตรงตอเวลา การบริการนั้นก็ถือวาไมมีประสิทธิผล ซ่ึงจะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 3.  การใหบริการอยางพอเพียง หมายถึงความพอเพียงในดานสถานท่ี บุคลากร และวัสดุ
อุปกรณตาง ๆ ตอการบริการ การใหบริการตองมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการ         
อยางเหมาะสม 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการจนกวาจะแลวเสร็จโดยมีการ
เตรียมพรอมในการบริการตอลูกคา มีการฝกอบรมฝกซอม 
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 5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา หมายถึง การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และ
ผลการปฏิบัติงาน กลาวนยัหนึ่ง คือพัฒนางานบริการดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนาเร่ือย ๆ 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 89-91) กลาววา การสรางความพึงพอใจแกลูกคา                   
ในสภาพแวดลอมในการตลาดท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรง บริษัทตองนาํเสนอในส่ิงท่ีเกินกวา 
ความพอใจ หรือนําเสนอคุณคาแกลูกคาท่ีเหนือกวาคูแขงจึงสามารถอยูรอดไดในธุรกิจ ดังนัน้
บริษัทตองสรางความสัมพนัธกับลูกคา ระดับท่ีลึกซ้ึงหรือในระดับท่ีเหนือข้ึนจากเดิม พฤติกรรม
ของลูกคาท่ีเปนสัญญาณแหงความพอใจของลูกคาเหลานี้ไดแก 
 1.  ลูกคาท่ีพอใจจะภกัดีในบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษทัเปนระยะเวลาท่ียาวนานข้ึน
ลูกคาใหมท่ีเขารายการสะสมแตมคะแนนจากการซ้ือสินคา เพราะสนใจในรางวัล อาจจะรูสึกพอใจ
ในสินคาหรือบริการของบริษัท และเปนลูกคาตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่งหลังจากแคมเปญสะสม
แตมคะแนนดงักลาวส้ินสุดแลวก็เปนได 
 2.  ลูกคาท่ีพอใจจะซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน ท้ังท่ีเปนสินคาในสาย
ผลิตภัณฑเดิมท่ีเคยซ้ือ และสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ของบริษัททําใหบริษัทมีโอกาสเสนอขาย
สินคาขามสายผลิตออกไปมากข้ึนแกลูกคาในกลุมนี้ได ตลอดจนในอนาคตเม่ือบริษัทขยายสาย
ผลิตภัณฑหรือขยายตราสินคาท่ีมีอยูไปใชกับสินคาอ่ืนใกลเคียงกัน เชน จากอุปกรณกอลฟไปสู
เส้ือผาการแตงกาย สําหรับนกักอลฟก็มีแนวโนมวาลูกคากลุมน้ีจะใหความสนใจ และอาจทดลอง
ซ้ือเม่ือสวนประสมสมการตลาด โดยรวมของสินคาใหมดังกลาวตรงกับความตองการของลูกคา 
 3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา หรือบริการของบริษัทตลอดจนช่ือเสียงของบริษัท
ใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืน ๆ บางรายจะออกมาปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการโจมตีของ
คูแขง และพยายามแสดงออกดวยการยืนหยัดท่ีจะซ้ือสินคาบริการของบริษัทตลอดไป 
 4.  ลูกคาท่ีพอใจจะใหความสนใจ กับตราสินคา และแคมเปญการส่ือสารการตลาดของ
คูแขงนอยมากเมื่อสินคาของบริษัทหายไปจากช้ันวางขายสินคาในรานคาท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้
แสวงหาทางออกดวยการไปลองหาซ้ือสินคานี้จากรานคาท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้จะแสวงหาทางออก
ดวยการไปลองหาซ้ือสินคานี้จากรานหรือชองทางการจัดจําหนายอ่ืนท่ีมีอยูของบริษัท ถาไมมี 
จริง ๆ ก็รอคอยอยูเปนระยะเวลาหนึ่งท่ีเกิด “สวนตนทุนตราสินคา” กับตราสินคาของบริษัท
นอกจากนี้ในยามท่ีบริษัทตองปรับราคาขายสินคาของบริษัท และแจงใหลูกคาทราบถึงเหตุท่ีตอง
ปรับราคาสินคาแลว ระยะแรกลูกคาจะหาทางออกดวยการหันไปทดลองซ้ือสินคาของคูแขง แตเม่ือ
เวลาผานไปลูกคาเหลานั้นจะกลับมาซ้ือสินคาของบริษัทอีก เม่ือพบวาสินคาของคูแขงสรางความ
พึงพอใจใหตนนอยกวาสินคาของบริษัท 
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 1.  ลูกคาท่ีพอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอบริษัท เพือ่ใหนําไปใช           
เปนแนวทางในการปรับปรุงสินคาหรือการบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน                   
ในการเสนอขายสินคาหรือบริการระหวางธุรกิจดวยกนั โรงงานผูผลิตกระปองน้ําอัดลมตองการ
ปรับปรุงเทคโนโลยีในการผลิต หรือเคลือบกระปองเพื่อใหสามารถรองรับความตองการของลูกคา
ผูผลิตน้ําอัดลมท่ีตองการใชแพ็กเกจจิ้งส่ือสาร และสรางความจํากับลูกคาผูบริโภค หลายคร้ัง               
เราพบวาลูกคามักจะเปนผูเร่ิมตนนําส่ิงประดิษฐคิดคนใหมหรือวิทยาการใหม ๆ เขาสูกระบวนการ
ผลิตและการดาํเนินงานของบริษัทผูผลิตทําหนาท่ีเปน “ซัพพลายเออร” ใหกับลูกคา นอกจากนี้              
ในการเสนอขายสินคาหรือบริการใหกับตลาดผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีท่ีบริษัทเลือกใช
ชองทางการขายตรงใหกับผูบริโภค ทําใหบริษัทสามารถติดตามตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา
ผูบริโภคไดอยางใกลชิดฝายลูกคาเองก็สามารถใหขอเสนอแนะนําติชมแกบริษัทไดโดยตรง ซ่ึง
ขอเสนอแนะหรือคําติชมเหลานี้เปนส่ือท่ีมีคาอยางยิ่งตอบริษัท 
 2.  ขอเสนอขายสินคา หรือบริการใหบริการลูกคาท่ีพอใจ ยอมมีตนทุนต่ํากวาการเสนอ
ขายสินคา หรือการใหบริการกับกลุมลูกคาใหมเนื่องจากการเสนอขาย หรือการใหบริการจะมี
ลักษณะเปนข้ันตอนท่ีซํ้า ๆ ประมาณการตนทุนและรายรับท่ีเกิดข้ึน สามารถทําไดคอนขางแนนอน
กวาตนทุนการส่ือสารกับลูกคากลุมนี้จะมีนอยกวา เนื่องจากลูกคาจะใหความสนใจและเปดรับตอ
ขาวสารดีอยูแลว ทําใหไมมีตนทุนการส่ือสารท่ีเกินจําเปนเหมือนกับการเสนอขายหรือการ
ใหบริการกับกลุมลูกคาใหม 
 ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหงานประสบความสําเร็จ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ นอกจากนี้ผูบริการจะตองดําเนินการให
ผูปฏิบัติงานใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวยแลว ยังจําเปนตองดําเนินการท่ีจะใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปจจัยท่ีเปนตัวบงช้ีคือจํานวนผูมาใช
บริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย และองคประกอบ      
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพงึพอใจท้ังผูใหบริการ และผูรับบริการ (ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
คืออะไร วัดผลอยางไร, ม.ป.ป.)  
 อดุลย จารตุรงคกุล (2546, หนา 38-39) ไดอธิบายวาการสรางความพึงพอใจในการ              
สงมอบสินคาและบริการท่ีดจีะตองคํานึงถึงหลักตาง ๆ ดงันี้ 
 1.  หลักลูกคา (Customer Principle) โดยมุงเนนท่ีจะทํากจิกรรมทางการตลาดเพ่ือสราง 
และสงมอบคุณคาใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความพอใจในสินคา และบริการ โดยผูท่ีจะสงมอบสินคา 
และบริการจะตองเขาใจลูกคาของเขาวาเขาคิดอยางไร รูสึกอยางไร ซ้ือ และใชสินคา, บริการ ดวย
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วิธีใด เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการสรางความพึงพอใจ และทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอสินคา 
และบริการ 
 2.  หลักคูแขง (Competitor Principle) เม่ือเขาสูกระบวนการในการทําธุรกิจในตลาด                
ก็ยอมตองมีคูแขงขันเกดิข้ึน ดังนั้นส่ิงท่ีผูประกอบการมุงเนนก็คือมักจะนําเสนอคุณคาท่ีดีและ
เหนือกวาสินคา และบริการของคูแขงใหแกลูกคา โดยใชหลักกลยุทธตาง ๆ เพื่อทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ 
 3.  หลักปองกนั (Proactive Principle) ผูประกอบการ หรือพนักงานตองพยายามปรับตัว
ใหเขากับสถานการณท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาในการแขงขันทางธุรกิจ และตองมีการปรับ
ยุทธตาง ๆ เพื่อใหทันกับการเปล่ียนแปลงเพื่อสามารถนําคูแขงขันได 
 4.  หลักความผูกพันธกับหนาท่ีอ่ืน (Cross-functional Principle) โดยการใหแผนกตาง ๆ 
ในองคกรทํางานสอดคลองกันในทุกหนาท่ีเพื่อการสงมอบสินคา และบริการใหลูกคาไมใชเปน
เพียงหนาท่ีของพนักขายเทานั้น 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวา การสรางความพึงพอใจน่ันเปนสวนท่ีสําคัญ ท่ีจะ              
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจเชน การใหบริการรวดเร็วทันใจ ตรงตอเวลา มีการบริการท่ีเสมอภาค 
มีการบริการท่ีพัฒนาข้ึนเร่ือย ๆ เปนตน ส่ิงเหลานี้ก็ถือเปนการสรางความพึงพอใจใหลูกคาได
เชนกัน โดยผลท่ีไดนั้นจะตอบสนองมาในรูปแบบของการช่ืนชมในการบริการหรือสินคา                     
ปากตอปาก ความซื่อสัตยของลูกคาในการใชบริการ หรือสินคา หรือกระท้ังการแนะนํา คําติชม 
จากลูกคาเพื่อการนําไปพัฒนาหรือปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตเปนขอดี 
และเปนประโยชนตอบริษัทอยางยิ่ง 
 จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ผูวจิัยจึงสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึง 
ความยินดี รูสึกดี รูสึกพอใจ เปนความรูสึกท่ีมีความสุขเม่ือไดรับส่ิงท่ีตองการ หรือประสบ
ความสําเร็จในสิ่งท่ีตองการ ตามความคาดหวัง หรือไดรับมากวาท่ีคาดหวัง เปนความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ เชน เม่ือพนกังานบริการลูกคาเปนอยางดี ตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคาตองการไดลูกคา
ก็จะรูสึกพึงพอใจในการบริการของพนักงานโดยการสรางความพึงพอใจน้ันจะตองคํานึงถึงหลัก
ตาง ๆ ดังนี ้
 1.  หลักลูกคา คือมุงเนนท่ีจะทํากิจกรรมตาง ๆ เพื่อสราง และสงมอบคุณคาใหแกลูกคา
เพื่อใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในสินคา และบริการ 
 2.  หลักคูแขง คือ จะตองมุงเนนการนําเสนอสินคา และบริการท่ีดีใหเหนือกวาคูแขง
ใหแกลูกคา 
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 3.  หลักปองกนั คือจะตองพยายามตัวใหเขากับสถานการณท่ีเกดิการเปล่ียนแปลง                 
อยูตลอดเวลา และตองมีการปรับกลยุทธตาง ๆ เพื่อใหทันกับการเปล่ียนแปลงสามารถนําคูแขงได 
 4.  หลักความผูกพันหนาท่ีอ่ืน คือ ใหทุกแผนกในองคทํางานสอดคลองกันในทุกหนาท่ี
เพื่อสงมอบสินคา และบริการท่ีดีแกลูกคา ไมใชเปนเพียงหนาท่ีของพนักงานขายเทานั้น 
 หลักการเหลานี้จะสามารถชวยใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในสินคา และพึงพอใจในการ
บริการ อีกท้ังยังชวยใหบริษทัสามารถอยูรอดไดในสภาวะการแขงทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน บริษัทจึงตอง
สรางความสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีลึกซ้ึงหรือในระดับท่ีเหนือข้ึนจากเดิม เพื่อใหลูกคาแสดง
พฤติกรรมท่ีเปนสัญญาณแหงความพึงพอใจดังนี ้
 1.  ลูกคาท่ีพอใจจะภกัดีในบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษทั คือ ลูกคาอาจเกิด 
ความพึงพอใจในสินคาหรือบริการของบริษัทและเปนลูกคาท่ีใชสินคา หรือบริการอยางตอเนื่อง 
 2.  ลูกคาท่ีพอใจจะซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน คือ มีโอกาสเสนอขายสินคา
บริการอ่ืน ๆ แกลูกคาเปนการเพ่ิมยอดขาย และสรางความพึงพอใจในสินคา และการบริการท่ี
เพิ่มข้ึนแกลูก 
 3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา หรือบริการของบริษัท คือ ลูกคา และลูกคา                    
ท่ีคาดหวังรายอ่ืน ๆ จะพูดถึงสินคา และการบริการท่ีดีของบริษัท บางรายจะออกมาปกปองช่ือเสียง
ของบริษัทจากการโจมตีของคูแขง 
 4.  ลูกคาท่ีพอใจจะใหความสนใจกับตราสินคา คือ เชนเม่ือสินคาหมดไปจากช้ันวาง
สินคาในรานท่ีเคยซ้ือ ลูกคาเหลานี้จะหาทางซ้ือสินคาดวยการหาซ้ือสินคาท่ีเคยซ้ือหรือ ออกหาซ้ือ
สินคาจากชองทางการจัดจําหนายอ่ืนท่ีมีอยูของบริษัท 
 5.  ลูกคาท่ีพอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนแกบริษัท คือ ขอเสนอแนะ 
ตาง ๆ ของลูกคาจะเปนประโยชนแกบริษทัคือ ทางบริษัทจะนําไปปรับปรุง และพัฒนาในสินคา
หรือบริการใหดีข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 
 ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนปจจยัท่ีสําคัญอยางยิ่งตองานบริการ ผูบริหารของ
หนวยงานตาง ๆ จะตองศึกษาในเร่ืองนี้เปนอยางดีเพื่อประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานและ
องคกรเนื่องจากปจจยัความพงึพอใจนัน้จะมีผลตอลูกคา และองคกร ในเร่ืองของ การใชบริการซํ้า, 
การกลับมาซ้ือหรืออุดหนนุสินคา, การบอกกันปากตอปากของลูกคา และทําใหลูกคาซ้ือสินคา และ
ใชบริการอยางยาวนานซ่ึงส่ิงตาง ๆ เหลานี้ เปนขอดี และเปนประโยชนตอบริษัทอยางยิ่งในการ
สรางยอดขาย หรือกระตุนยอดขายใหดีข้ึน 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 จิตตินันท เตชะคุป (2544, หนา 7) กลาวไววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตวัตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกจิการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจัดการ
บริการ) หรือในทางกลับกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในอันท่ีจะตอบสนองความตองการ
ตางก็กอใหเกดิประโยชน และความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการมุงเนนการกระทํา
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะท่ีธุรกิจ
ท่ัวไปมุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบ และทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 
 ธนกมล แขงเพ็ญแข (2549, หนา 20-21) กลาววา การบริการหมายถึงกจิกรรม หรือ
กระบวนการดาํเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทํา                
ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไว    
พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกันใน
ความหมายน้ันจะครอบคลุมการบริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการท่ัวไทยหรือการบริการ             
เชิงพาณิชย 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 3) การบริการหมายถึง การประกอบกิจกรรมการกระทําหรือ
กระบวนการดาํเนินการอยางหน่ึงอยางใดท่ีผูใหบริการจัดใหมีข้ึนเพื่อใหเกิดประโยชน                        
ความพึงพอใจและการอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหกับผูใชบริการ 
 องคประกอบของระบบบริการประกอบดวย (ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, ม.ป.ป.)  
 1.  ผูรับบริการคือผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจํานงในเรื่องบริการตาง ๆ  
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการคือผูท่ีใหบริการหรือผูท่ีรับความจํานงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรง
ความตองการมากท่ีสุด 
 3.  องคการบริการคือหนวยงานสวนงานท่ีใหบริการ 
 4.  ผลิตภัณฑบริการคือส่ิงท่ีจับตองไดและเปนส่ิงท่ีจับตองไมได 
 5. สภาพแวดลอมของการบริการคือองคประกอบดานตาง ๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของในการ 
ใหบริการ 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวาการบริการหมายถึง กจิกรรม หรือกระบวนการตาง ๆ 
ของบุคคล หรือองคกร การบริการจะเกิดข้ึนไดนัน้จะตองอาศัยองคประกอบเหลานีคื้อ ผูรับบริการ 
ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการโดยการ
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บริการนั้นสรางข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ                   
ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลท่ีรับบริการ กอใหเกดิความพึงพอใจ 
และประทับใจในการรับบริการ เชนการอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ เปนตน 
 การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตามจะตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ กรณี                 
เปนองคกรหรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการ
บริการท่ีดีธุรกิจการคาท้ังในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชน จะอยูไดตองทําใหเกดิการ “ขายซํ้า” 
คือตองรักษาลูกคากลุมเดิมไวและเพิ่มลูกคารายใหมใหไดการบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิม 
ไวไดทําใหเกดิการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชักนําใหมีลูกคาหรือผูมาใชบริการ
กลุมใหม ๆ เกดิข้ึนตามมา ความสําคัญของการบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดานดังนี ้

1.  บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจท้ังตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานท่ีใหบริการดังนี้ 
  1.1  มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
  1.2  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  1.3  มีความระลึกถึงและยินดมีาขอรับบริการอีก 
  1.4  มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
  1.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  1.6  มีความภกัดีตอหนวยบริการท่ีใหบริการมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงาน
ในทางท่ีด ี
 2.  บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพงึพอใจท้ังตอตัว            
ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการดังนี ้
  2.1  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2  มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  2.3  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
  2.4  มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
  2.5  มีการบอกตอไปยงัผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
  2.6  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมด ี
 ดังท่ีกลาวมาขางตนเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอันเปนผลมาจาก          
การใหบริการท่ีดีและไมดีซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากตอการใหบริการ (สมิต สัชฌุกร, 2542,          
หนา 14-15)  
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 หลักการบริการท่ีดีตองประกอบดวย 
 1.  ความเช่ือถือได 
 2.  ความสม่ําเสมอ 
 3.  ความพรอมท่ีจะใหบริการ และการอุทิศเวลา 
 4.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดวย 
  4.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
  4.2  ความตอเนื่องในการติดตอ 
  4.3  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวยความสามารถในการใหบริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในการรับรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
  4.4  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลา            
ท่ีใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ สถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
  4.5  ความออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
การตอนรับท่ีเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
  4.6  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต ขาวสาร 
ขอมูลตาง ๆ และลักษณะงานบริการ  
  4.7  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การให
คําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
  4.8  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวสัดุอุปกรณให
พรอมสําหรับผูใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ี
ใหบริการสะอาดสวยงาม 
 การใหบริการลูกคามีความสําคัญมากกับทุกธุรกิจ และองคกรจะใหความสําคัญกับการ
ใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการซ่ึงตองสราง
ความประทับใจในทุก ๆ สวนของการบริการท้ังวิธีการใหบริการ รวมถึงผูใหบริการหรือการใช
อุปกรณอีเล็กทรอนิกส เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ (ตรีเพช็ร อํ่าเมือง, ม.ป.ป.)  
 ธณกมล แขงเพ็ญแข (2549, หนา 20-21) ไดช้ีใหเห็นถึงการใหบริการท่ีสําคัญ                       
มี 5 ประการ คือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลากรสวนใหญหรือ
ท้ังหมดไมใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ นอกจากจะไมเกดิประโยชนสูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนนิงานนั้น ๆ อีกดวย 
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 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง           
และสมํ่าเสมอภาค มิใชทํา หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือผูปฏิบัติ 
 3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ                 
เทาเทียมกนั ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลใด หรือกลุมบุคคลหน่ึงในลักษณะตางจากกลุมคน           
อ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสบาย บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ไมส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั ท้ังยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูบริการ 
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 จากแนวคิดขางตนนั้นผูวจิัยจึงสรุปไดวาการบริการนั้นสามารถพิจารณาได 2 
คุณลักษณะคือ การบริการท่ีดี และการบริการท่ีไมดีการบริการท่ีดีเชน มีความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ แกไขปญหาท่ีเกดิข้ึนไดเปนอยางดี มีความเขาใจในความตองการของลูกคา สามารถ  
ตอบโจทยความตองการของลูกคาได ตรงกนัขามกับการบริการท่ีไมดีเชน การบริการตามอารมณ
ของผูใหบริการ ความไมสุภาพของผูใหบริการ เปนตนจะสงผลใหลูกคา หรือผูรับบริการ                      
มีความรูสึกไมชอบ หรือไมพึงพอใจท้ังตอตัวผูใหบริการรวมไปถึงตัวองคกร หรือบริษัทเองดวย 
อาจจะไมมีการใชสินคา หรือบริการนั้นอีก และอาจมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืน
มาใชบริการอีก ซ่ึงจะเกิดผลเสียแกบริษัท หรือองคกรเปนอยางมาก  
 อีกท้ังยังมีปจจยัท่ีสําคัญในการจะสรางความพึงพอใจในการบริการท่ีตองยึดถือปฏิบัติ  
ท้ัง 3 ดานคือ ดานผูใหบริการ ดานการบริการ และดานการใหขาวสารขอมูลตาง ๆ แกลูกคา ดาน           
ผูใหบริการคือ ตัวพนกังานของบริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ซ่ึงจะตองมีความตรงตอ
เวลา ความสุภาพออนนอมถอมตน มีความซ่ือสัตย เปนตน ดานการใหบริการ คือ การบริการ           
อยางสมํ่าเสมอ คอยแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการใหแกลูกคา หยิบยืน่ความสะดวกสบายในการ
รับบริการใหแกลูกคา และในดานของการใหขาวสารขอมูล คือ คือการแจงขาวสารตาง ๆ ในการรับ
บริการ เชนโปรโมช่ันตาง ๆ หรือสามารถไขขอสงสัยในเร่ืองของขอมูลการ หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนกับ
ลูกคา ส่ิงเหลานี้จะชวยใหลูกคาเกิดความประทับใจในการรับบริการ อีกท้ังยังเปนการรักษาลูกคา
เดิมไวไดทําใหเกิดการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชกันําใหมีลูกคาหรือผูมาใช
บริการกลุมใหม ๆ เกิดข้ึน ซ่ึงท้ังสามดานลวนเปนปจจยัท่ีสําคัญในการจะสรางความพึงพอใจ            
ในการบริการ 
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 คุณภาพของการใหบริการ 
 การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นยอมเปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีสําคัญจะทําใหผูใชบริการกลับมาใช
บริการอีกคร้ังอีกท้ังยังสงผลใหลูกคา หรือผูใชบริการเกดิความเช่ือม่ันในการบริการ ดังนั้นจึงตอง     
มีการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาใหเทากับความคาดหมาย หรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคา 
หรือผูรับบริการคาดหวัง เพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการเห็นถึงความแตกตางในคุณภาพ                          
การใหบริการท่ีเหนือกวาของคูแขง (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุกร เสรีรัตน และ   
องอาจ ปทะวานิช, 2546)  
 คุณภาพงานบริการหมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงาน                   
ตามมาตรฐานและมีความสม่ําเสมอในการตอบสนองตามความตองการจําเปนและความคาดหวัง
ของผูรับบริการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ   
 คุณภาพการใหบริการ เปนระดับของการใหบริการท่ีไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคา             
ท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตดัสินใจคุณภาพการใหบริการหรือเปนการรับรูของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการ             
ท่ีไดรับจริง ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการคือ การรักษาระดับ
การใหบริการ โดยเสนอคุณภาพใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการใหบริการ                   
มีลักษณะ 10 ประการคือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  
 1.  การเขาถึงลูกคา บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานท่ี          
แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจงายในระหวาง             
การส่ือสาร 
 3.  ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถ             
ในการบริการ 
 4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธมีความเปนกันเอง 
 5.  ความนาเช่ือถือ บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน และ                       
ความไววางใจในการบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ บริการท่ีใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา พนกังานจะตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย บริการท่ีตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหาตาง ๆ  
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 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก บริการท่ีลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถคาดคะเน             
ถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได 
 10.  การเขาใจ และรูจักลูกคา พนักงานจะตองพยายามทําความเขาใจถึงความตองการ
ของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดงักลาวได 
 จากแนวคิดขางตนผูวิจยัสรุปไดวา คุณภาพของการใหบริการ หมายถึงประสิทธิภาพ            
ในการดําเนินการบริการในการตอบสนองตามความตองการจําเปนและความคาดหวงัของ
ผูรับบริการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ เชนการเขาถึงลูกคา บริการ 
ท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน 
ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมี
มนุษสัมพันธมีความเปนกันเอง ความไววางใจ บริการท่ีใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง  
การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคา
ตองการเปนตน ลักษณะการใหบริการท่ีมีคุณภาพท่ีกลาวมาขางตนนีจ้ะสงผลใหลูกคาหรือผูท่ีรับ
บริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ และเกดิความชื่นชมในตัวพนักงานหรือผูใหบริการ อีก
ท้ังยังสงผลไปถึงภาพพจนท่ีดีตอองคอีกดวย 
 จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ ผูวิจัยจึงสรุปไดวาการบริการ หมายถึง 
กิจกรรม หรือกระบวนการตาง ๆ ของบุคคล หรือองคกร การบริการจะเกิดข้ึนไดนั้นจะตองอาศัย
องคประกอบเหลานี้คือ ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และ
สภาพแวดลอมของการบริการโดยการบริการนั้นสรางข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล
อ่ืนเพื่อใหเกดิความพึงพอใจ ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลท่ีรับ
บริการ กอใหเกิดความพึงพอใจ การบริการสามารถสรางข้ึนไดโดยผูบริการทําเพื่อสงมอบบริการ
หนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการโดยผูใหบริการนัน้จะตองบริการดวยความเสมอภาค และ                             
มีความสม่ําเสมอในการบริการ โดยการบริการท่ีดีจะตองยึดหลักปฏิบัตดิังน้ี 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ คือ ประโยชน และ              
การบริการนั้นจะตอบสนองบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใชคนใดคนหน่ึง หรือกลุมใดเพียง
กลุมนึงเพราะจะทําใหไมเกดิประโยชนสูงสุด และยังทําใหผลท่ีไดรับไมคุมคากับการดําเนินงาน  
อีกดวย 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ คือ จะตองทําการบริการอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอไมใชทํา ๆ  
หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใหบริการ 
 3.  หลักความเสมอภาค คือ การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกนั 
 4.  หลักความประหยดัคาใชจาย คือ คาใชจายจะตองคุมคากับผลที่ไดรับ 
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 5.  หลักความสบาย คือ ลักษณะการใหการบริการแกผูรับบริการจะตอง สะดวก สบาย 
และไมยุงยากในการรับบริการ 
 การบริการท่ีด ีและมีคุณภาพนั้นการดําเนินงานจะตองเปนไปตามมาตรฐานผูใหบริการ
จะตองตอบสนองความตองการจําเปนของลูกคาได เชน การตรงตอเวลา, แสดงความเอาใจใส, การ
เขาใจในส่ิงท่ีลูกคา หรือผูรับบริการตองการ, ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธมีความเปน
กันเองเปนตน ซ่ึงการบริการท่ีดี มีคุณภาพนั้นยอมจะสงผลใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ และเปนผลดี
ตอองคกร ไมวาจะเปนในเร่ืองของการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ, สงเสริมภาพพจนท่ีดแีก
องคกร, เกิดความชื่นชมและอยากกลับมาใชบริการซํ้า, มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใช
บริการเพิ่มข้ึนเปนตน 
 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบรษิทั เทเลเทดด้ี จํากัด 
ช่ือบริษัท: บริษัท เทลเลเทดดี้ จํากัด 
ลักษณะประเภทธุรกิจ: จําหนายบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงิน

ออนไลนมือถือ)  
วันท่ีจดทะเบียน: 12 เมษายน 2553 
ระยะเวลาดําเนินการ: 2 ป 10 เดือน 
ทะเบียนเลขท่ี: 0205553008792 
ทุนจดทะเบียน: 2,000,000 บาท 
ท่ีอยูสํานักงาน: 124/ 113 ม.10 ต.หนองปรือ อ.บางละมุง จ.ชลบุรี 20150 
ดําเนินกิจการเกี่ยวกับ: ตัวแทนจําหนายบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online  

 (เติมเงินออนไลนมือถือ) เขตชลบุรีตอนลาง 
จํานวนพนกังาน: 20 คน 
จํานวนลูกคาท่ีใชบริการ: 2,241 รานคา 
ประเภทสินคา และบริการ:สินคาจะเปนบัตรเติมเงิน DTAC ราคา 60 บาท/ 100 บาท/ 

200 บาท/ 300 บาท/ 500 บาท และบริการในเร่ืองของ Happy Online (การเติมเงินออนไลนผาน 
มือถือ)  

วิธีการดําเนนิงาน/ หนาท่ี: 
 บริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา เปนบริษัทท่ีดําเนินการเกี่ยวกบัตัวแทนขายสง
สินคาบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) โดยมีหนากระจายสินคา                      
บัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) ตามรานคาโชวหวย มินิมารท                 
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รานโทรศัพท รานคาท่ัวไป รานเสริมสวย ฯลฯ รวมถึงหารานคาเพิ่มเพือ่เพ่ิมปริมาณลูกคา และเพิ่ม
ยอดขายใหกับทางบริษัทโดยการทํางานนั้นทางบริษัทจะจดัสงพนักงานขายท้ังหมด 13 คน กระจาย
ตามพ้ืนท่ีตาง ๆ ในเขตพื้นท่ีพัทยา 5 อําเภอดวยกัน ไดแก อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอ
หนองใหญ อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ เพื่อกระจายสินคาบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy 
Online (เติมเงินทางมือถือ) ใหท่ัวถึงเพยีงพอตอความตองการของตลาด และขยายตลาดใหกวางข้ึน
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตพ้ืนท่ีพัทยาทั้ง 5 อําเภอท่ีอยูในการดูแลของบริษัทเทเลเทดดีด้ีแทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา 

เปาหมายการดําเนินงาน 
 เปาหมายของการดําเนนิงาน หรือวัตถุประสงคของการดําเนินงานนั้นถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
อยางยิ่งท่ีบริษทัจะตองคํานึง และปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย โดยเปาหมายของการดําเนนิงานของ
บริษัท เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา นัน้จะมุงเนนในเร่ืองของการบริการ และปริมาณยอดขาย
เปนอันดับหนึง่ รองลงมาจะเปนในเร่ืองของการขยายตลาด การกระจายสินคาในเขตพืน้ท่ีตาง ๆ            
ท่ีทางบริษัทดแูลท้ัง 5 เขตอําเภอ เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคา และเปาหมายของบรษิัท 
โดยเปาหมายในเร่ืองยอดขายของทางบริษทันั้นจะถูกกําหนดขึ้นโดยทาง DTAC ศูนยใหญจะเปน           
ผูตั้งเปายอดขายของในแตละเดือน ไมวาจะเปนสินคาบัตรเติมเงิน หรือ Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ) โดยทางบริษัทมีหนาท่ีในการกระจาย ขายสินคาใหไดผลประกอบการของ
ยอดขายไมต่ํากวา 85% ของเปายอดขายท่ีทาง DTAC ศูนยใหญกําหนดให 
 โดยผลประกอบการยอดขายนั้นมีผลอยางอยางยิ่งตอรายไดรายไดของบริษัท หาก              
ผลประกอบการยอดขายของบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online (เติมเงินทางมือถือ) ต่ํากวา 
85% ทางบริษทัจะไมไดไดรับผลตอบแทนในเดือนนั้น ๆ แตในทางตรงกันขาม หากบริษัทสามารถ
ทําผลประกอบการยอดขายไดมากกวา 85% ทางบริษัทก็จะไดรับผลตอบแทนท่ีมากข้ึนตามไปดวย 
ดังนั้นทางบริษัทจึงจะตองทําทุกวิถีทางท่ีเปนผลดีแกบริษัท เปนประโยชน และสรางผลกําไรสูงสุด
ของบริษัท แตหากดจูากยอดขายในป พ.ศ. 2555 นั้นจะเหน็ไดวา ยอดการขาย Happy Online 
 (เติมเงินทางมือถือ) มีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง เวนเพียงแตยอดการขายบัตรเติมเงิน DTAC 
นั้นผลประกอบการยอดขายน้ันผาน 85% แตไมเคยทํายอดไดถึง 90% เลยในปท่ีผานมาซ่ึงเปน
ปญหาท่ีสําคัญระดับหนึ่งของทางบริษัทท่ีจะตองทําการแกไข  
 โดยแสดงใหเห็นผลประกอบการของบัตรเติมเงิน DTAC และ Happy Online 
 (เติมเงินทางมือถือยอดขายในป พ.ศ. 2555 โดยยกตัวอยาง เดือน มกราคม-มีนาคม ดงันี้ 
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ตารางท่ี 1  ยอดประมาณการขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ป พ.ศ. 2555 
 

เดือน/ ป สินคา Target ยอดขาย คิดเปน % 
มกราคม 2555 บัตรเติมเงิน 29,696,000 25,500,000 85.87 

Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

26,800,000 24,370,000 90.93 

กุมภาพนัธ 2555 บัตรเติมเงิน 1,060,000 27,000,000 86.93 
Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

23,940,000 21,050,000 87.93 

มีนาคม 2555 บัตรเติมเงิน 32,870,000 28,000,000 85.18 
Happy Online (การเติมเงิน
ออนไลนผานมือถือ)  

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

 
 เม่ือดูจากตัวอยางยอดประมาณการขาย ป พ.ศ. 2555 จะเห็นไดวา Target เปาจากทาง
ดีแทคนั้นจะไมคงท่ี และในชวงปลายป Target เปาจากทางดีแทคยังโตข้ึนเร่ือย ๆ ตามลําดับ                 
ทางบริษัทจึงจาํเปนท่ีจะตองสรางโปรโมช่ันตาง ๆ ใหแกลูกคา เชน Happy Online 
 (การเติมเงินออนไลนผานมือถือ) 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 ในสวนของบัตรเติมเงินอาจจะมี
ของขวัญพิเศษแกลูกคาท่ีซ้ือในปริมาณท่ีกําหนด เชน แกวน้ํา ผาเช็ดตัว สมุดโนต เปนตน ท้ังน้ี            
การเสนอโปรโมช่ันตาง ๆ แกลูกคาก็เปนการเพ่ิมยอดขายใหแก พนักงานท้ัง 13 คน ท่ีดูแลในเขต
พื้นที่ท้ัง 5 เขตอําเภออีกทางหนึ่งท้ังยังเปนการดึงยอดขายของบริษัทใหเพิ่มมากข้ึน เพื่อตอบสนอง
Target หรือเปาหมายท่ีทาง DTAC ศูนยใหญ กําหนดไว 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 วโรทัย วิมลรัตนศิลป (2547, บทคัดยอ) การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการหลังการขายเครื่องปรับอากาศ บริษัท              
แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ใชวิธีการศึกษา               
เชิงสํารวจจากกลุมตัวอยางท่ีเปนผูใชบริการหลังขายเคร่ืองปรับอากาศ บริษัทแคเรียร (ประเทศ
ไทย) จํากัด จํานวน 172 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชคา
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รอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ                        
ผลการศึกษาพบวา 
 1.  ผูใชบริการเปนเพศชาย จาํนวน 86 คน คิดเปนรอยละ 50 และเพศหญิง จํานวน 86                                 
คิดเปนรอยละ 50 สวนใหญมีอายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 56.4 ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 60.5 อาชีพของผูใชบริการเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 52 ระดับรายไดตอเดือน สูงกวา 20,000 บาท ตอเดือน 
จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 40.7 
 2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการหลังการขายเคร่ืองปรับอากาศ บริษทั         
แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด ในภาพรวมพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
ใหบริการของบริษัท เพื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อับดับแรกคือ ดานผลิตภัณฑ อันดับท่ีสอง
ไดแก ดานราคา ความพึงพอใจในระดับมาก อันดับท่ีสาม ไดแก ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ  
ความพึงพอใจระดับมาก อันดับท่ีส่ีไดแก ดานบริการท่ัวไป สวนดานการสงเสริมการตลาดของ
บริษัทเปนอันดับสุดทาย ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีมีคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจในการใหบริการของบริษัทไมแตกตางกัน            
สวนผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนตางกนั พบวามีความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 อรอนงค ฝูงวรรณลักษณ (2547, บทคัดยอ) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยสําคัญตอ                     
การใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีและความพึงพอใจท่ีสงผลตอการเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีเรียงตามความสําคัญตอการใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคล่ือนท่ีประกอบดวยปจจัยดานราคาสําหรับบริการท่ีใชเปนประจําปจจยัตอคุณสมบัติ
ดานบริการปจจัยดานราคาสําหรับบริการท่ีไมไดใชเปนประจําและปจจยัตอคุณสมบัตดิาน
ผลิตภัณฑเม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจพบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอเครือขาย            
ออเรนทมากท่ีสุ ดรองลงมาคือดีแทคจีเอสเอ็มแอดวานซและฮัชตามลําดับโดยออเรนทมีจุดเดน            
ในการสรางความพึงพอใจทางดานราคาในขณะท่ีดแีทคมีจุดเดนทางดานการบริการ สวนจีเอสเอ็ม
แอดวานซของบริษัทเอไอเอส มีลักษณะเดนในดานผลิตภัณฑ จากผลการวิจยัยังสรุปไดวาระดับ
ความพึงพอใจของผูใชท่ีคาดวาจะไมเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีมากกวา
ผูใชตองการเปล่ียน 
 สกุลกานต นามโคตร (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ             
การใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือของ บริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท
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กรุงเทพมหานคร เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตามปจจยัพื้นฐานสวนบุคคล 
ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ
เสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) จํานวน 222 คน นําขอมูลมาประมวลผล 
และวเิคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อคํานวณหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
เลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเปรียบเทียบคาเฉลี่ย 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test และเปรียบเทียบ 
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียท่ีมีมากกวา 2 กลุมโดยใชสถิติ F-test หากพบความแตกตาง                  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชการทดสอบ LSD เพื่อตรวจสอบความแตกตางระหวาง           
คูกับปจจยัพื้นฐานสวนบุคคล ผลการวิจัยพบวา 1) ระดบัความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใช
บริการเสริมโทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร              
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก สวนดานราคา ดานชองทาง             
การจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานราคา 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูบริโภคมีความ               
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพงึพอใจ
โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 2) การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูบริโภค ผูบริโภคท่ีมรปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคลตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการเสริม
โทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร แตกตางกัน
ผูบริโภคท่ีมีอายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
เสริมโทรศัพทมือของบริษัทฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนผูบริโภคท่ีมี
เพศแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอการใชการบริการเสริมโทรศัพทมือถือของ เอไอเอส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกนั ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 นนทพร วรรณศิริพิพัฒน (2550, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ                        
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด 
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้เปนลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด ท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํานวน 400 คน ในชวงเดือน มิถุนายน 2549 ผลการศึกษาวจิยัพบวา ลูกคา
ท่ีมาใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 
25-34 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนใหญ รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 
บาท มีอาชีพรับราชการเปนสวนใหญ มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 5 ป และ     
มาใชบริการของธนาคารมากกวา 1 รายการ ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานท่ีนั้นเปนเร่ือง
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ความสะอาดของอาคารสํานักงานมาเปนอันดับแรก ในดานการใหบริการมีความพึงพอใจ                    
ในความทันสมัยในการใหบริการมาเปนอันดับแรก และดานพนกังาน ลูกคามีความพงึพอใจ                  
ท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยเปนอันดับแรก และเม่ือรวมท้ัง 3 ดานพบวา ลูกคามี                     
ความพึงพอใจที่พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอบเปนอันดับแรก และเม่ือรวมท้ัง 3 ดานพบวา ลูกคา              
มีความพึงพอใจในดานพนกังานมาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ดานการใหบริการ และดาน
สถานท่ีตามลําดับ โดยในการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด กับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถามดานเพศ อายุ การศึกษา รายได 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา และรูปแบบการใชบริการแลว พบวา ระดับความพึงพอใจไมแตกตาง
กัน 

พัชรา ดิษฐสอน (2551, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของบริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี” มีวัตถุประสงค          
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส 
 (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี และเพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการบริการ
ดานตาง ๆ ของ บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี ในดานเจาหนาท่ี
ใหบริการดานผลิตภัณฑ ดานการจัดสงสินคา ดานบริการหลังการขาย และดานการสั่งซ้ือสินคา         
ซ่ึงประชากรท่ีใช ในการวิจยัคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการของวี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส 
 (ประเทศไทย) จํากดั สาขาบางพลี จํานวน 80 คน สถิติท่ีใชไดแกคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และใชมาตราวัดทัศนคติแบบ 
Likert Scale การหาคาความสัมพันธเปรียบเทียบระหวางตัวแปรตนกบัตัวแปรตามโดยใชการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance และ F-test และผลการวิจยั 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 30-40 ป ใชบริการ 1 คร้ังตอเดือน      
มีปริมาณการส่ังซ้ือตํ่ากวา 100 แผน โดยมีปริมาณการส่ังซ้ือเฉล่ียประมาณ 1,212 แผนตอเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเจาหนาท่ีในบริษัท สวนในดานของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของ บริษัทวี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี พบวา                  
ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ี (บุคลากร) ใหบริการมีระดับที่ลูกคามีความพึงพอใจมาก สวนดาน
ผลิตภัณฑ ดานการจัดสงสินคา ดานบริการหลังการขาย และดานการสั่งซ้ือสินคา ลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจยัคร้ังนีคื้อ จะทําให 
บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี ใชเปนแนวทางในการปรับปรุง          
การพัฒนาบุคลากรใหมีจิตวญิญาณในการใหบริการท่ีดตีอลูกคา และจะทําให บริษทั                          
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วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี ไดใชเปนแนวทางในการพัฒนา                     
การใหบริการแกลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 โจ พนาสันติภาพ และคณะ (2550, บทคัดยอ) การวิจยัความพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมจากการสุมตัวอยาง 120 คน ซ่ึง
วัตถุประสงคของการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลเฉพาะนักศึกษาภาคปกติของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏจันทรเกษมวามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารธนาคารทหารไทย สาขายอย
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม จากสมมติฐาน 
 1.  นักศึกษาหญิง และนักศึกษาชาย มีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
ธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมแตกตางกนั 
 2.  นักศึกษาหญิง และนักศึกษาชายมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
ธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมไมตางกนั 
 สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะเร่ืองความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภฏัจันทรเกษม ของนักศึกษามหาวิทยาลัย 
ราชภัฏจันทรเกษมคณะผูวจิยัพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพสหญิงมากกวาเพศชาย             
มีอายุระหวาง 20-24 ป มากที่สุด มีระดับการศึกษาอยูในช้ันปท่ี 3 เปนสวนใหญโดยอาศัยอยูใน
หอพักของตนเองมากท่ีสุด ดานความพึงพอใจในการใชบริการเปดบัญชีทําบัตรนักศึกษา รองลงมา
คือใหบริการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีมีอยูเพียง 2 จุด ในมหาวิทยาลัย และรองลงมาคือใชบริการ
ชําระคาลงทะเบียนเปดบัญชีเงินฝาก-ถอน และเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพย 

การวิจยัคร้ังนีน้าจะเปนประโยชนอยางมากถาไดนําผลการวิจัยคร้ังนีไ้ปใชเพื่อแกไข
ปญหาหรือปรับปรุงเพิ่มเติมของการใหบริการของธนาคารทหารไทย สาขายอยมหาวิทยาลัยราชภฏั
จันทรเกษมเพ่ือจะไดเสริมสรางความพึงพอใจท่ีมีอยูใหมีระดับท่ีสูงข้ึน 
 บุณฑริกา ประดับมุข และสุภาวรรณ อนุดษิฐ (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จํากดั (มหาชน) 
สาขาสํานักตนสน ของลูกคาในการใชบริการของธนาคาร 5 ดานไดแก ข้ันตอนการใหบริการ 
พนักงานทีใ่หบริการ อาคาร และสถานท่ี ระบบอัตโนมัต ิ(ATM) การประชาสัมพันธ จําแนกตาม 
ตัวแปร 6 ตวัแปร สถานภาพเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได วิธีการดําเนนิการวิจัยโดยใช
แบบสอบถามโดยแจกใหกับกลุมตัวอยางไดรับ แบบสอบถามจํานวน 400 ฉบับ มีอัตราตอบกลับ
รอยละ 100 ผลของการวิจัยใชสถิติ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Independent-samples, t-test, One-way ANOVA ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญจะเปน
กลุมเดียว ท่ีเหน็ไดชัดตามผลการวิจัย คือ เปนเพศหญิง อายุระหวาง 26-35 สถานภาพโสด         
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ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดอืนอยูระหวาง 
10,001-20,000 บาท ซ่ึงผลที่ไดนั้น มีผลมาจากการเลือกกลุมตัวอยางในการแจกแบบสอบถาม             
ท่ีจํากัดระยะเวลาในการทําการวิจัย สงผลใหผลท่ีไดไมมีความแตกตางกันมากนัก 
 ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพจิารณารายละเอียดพบวา            
สวนใหญเกือบทุกดานลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางยกเวนอาคาร และสถานท่ีประเด็นเดียว
มีความพึงพอใจมาก 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียของลูกคา
ท่ีมาใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) สาขา
สํานักตนสน แตกตางกัน เพศ และสถานภาพมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 ธนกฤต แสนทะวงค (2553, บทคัดยอ) การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการ                 
สายการบินตนทุนตํ่า สายการบินนกแอร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของ
ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอรท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ                    
สายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร 3) เพื่อศึกษาปจจัยขององคกรท่ีสงผลตอการบริการของสายการบิน       
นกแอร 
 โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ในการวิจัยประชากรท่ีใชในการวิจยัคือ ผูใชบริการ
สายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแกคารอยละ 
คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชทดสอบ t-test, F-test เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี 
Scheffe Test ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีระดับรายได 
สวนใหญอยูระหวาง 10,000-30,000 บาท และมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อไปทองเท่ียว           
ในภาพรวมผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
อยูในระดับมาก เม่ือแยกรายดาน 7 ดานดานการดูแลและขนสงสัมภาระ ดานการกําหนดเวลาและ
ตารางการบิน ดานพนกังานผูใหบริการ ดานการซ้ือบัตรโดยสารและการชําระเงิน ดานอุปกรณ
อํานวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน ดานความปลอดภัยดานอัตราคาโดยสาร 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการของสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอรคือ
วัตถุประสงคในการเดินทาง ความสะดวกสบายท่ีไดรับ ในขณะท่ีปจจยัดานความชัดเจนของขอมูล
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า         
สายการบินนกแอรอยูในระดับมาก 
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 ผลจากการวิจยัท้ังหมดขางตนผูวิจยัพบวา คุณภาพของการบริการนั้นมีผลตอ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอยางมาก ปจจยัสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ
แตกตางกันไดแก เพศ อาย ุระดับการศึกษา รายได และการใหบริการ ทําใหผูวจิัยตองการศึกษา
ปจจัยเหลานี้โดยตรง ดวยการเก็บขอมูลแบบปฐมภูมิ คือสํารวจเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม
สําหรับกลุมตัวอยางลูกคาในพ้ืนท่ีเขต 5 อําเภอ (อําเภอศรีราชา อําเภอเกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ 
อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ) ท่ีใชบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดีแทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยา วาปจจยัดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ และระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือ
กิจการ จะมีผลตอการศึกษาความพึงพอในการใหบริการของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยาหรือไม เพื่อนําผลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขใหองคกรมีประสิทธิภาพ          
ในการทํางานมากย่ิงข้ึนซ่ึงจะเกดิผลดีแกองคกรท่ีผูวิจัยปฏิบัติงาน  

 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานบริษทั เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา 3 ดานคือ ดานผูใหบริการ ดาน         
การใหบริการ และดานการใหขาวสารขอมูล จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา และ
ระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกิจการ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวธีิการดําเนินการวจิัย ดังนี ้
 1.  วิธีการวิจยั 
 2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั  
 4.  การสรางคุณภาพเคร่ืองมือ  
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 6.  การวิเคราะหขอมูล  
 7.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 8.  เกณฑการแปลผล 
 

วิธีการวิจัย  
 1.  การวิจยัเอกสาร (Documentary Research) โดยการศึกษาขอมูล แนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารงานวิจยัท่ีเกีย่วของ และผลงานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
 2.  การวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบ            
ปลายปด โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอน  
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการ
ของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา จํานวน 2,241 รานคา (บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา, 2555)  
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ใชการคํานวณตามวิธีการของ          
ยามาเน (Yamane, 1973 อางถึงใน เกรียงไกร รอยวิรัตน, 2548, หนา43) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 
ซ่ึงไดกําหนดคาความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางเทากับ .05 สูตรในการคํานวณคือ 
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  n  = 
N

1+Ne2 

  n  =  ขนาดตัวอยาง 
  N  =  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาจํานวน 2,241 คน 
  e  =  ความคลาดเคล่ือนในการสุม กําหนดใหคลาดเคล่ือนได 0.05% 

  n  =  
2,241

1+ (2,241 x 0.0025) 
 

  n  = เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคา 339 
 
 ไดจํานวนกลุมตัวอยางจากจํานวนเจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท้ังส้ิน 
รวม 339 คน จากน้ันผูทําวจิัยจึงทําการเก็บกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมอยางงายโดยการจับฉลาก 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอ         
การใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาโดยเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลแบบสอบถามนั้นแบงเปน 2 ตอนคือ 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของรานคาท่ีรับบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา จํานวน 5 ขอ ไดแก  
 1.  เพศ  
 2.  อายุ  
 3.  ระดับการศึกษา  
 4.  อาชีพ 
 5.  ระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือกจิการ 
 ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี 
ดีแทค เขตพ้ืท่ีพัทยา จํานวน 16 ขอดังนี้  
 1.  ดานผูใหบริการ  จํานวน 7 ขอ 
 2.  ดานการบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 3.  ดานการใหขาวสารขอมูล จํานวน 5 ขอ 
 เปนคําถามปลายเปดจาํนวน 16 ขอ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนนระดับความคิดเห็นของ
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ีดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยา ดังนี ้
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 4 คะแนน หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด  
 3 คะแนน หมายถึง  พอใจมาก 
 2 คะแนน หมายถึง  พอใจปานกลาง 
 1 คะแนน หมายถึง  พอใจนอย 
 

การสรางคุณภาพเครื่องมือ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจัยไดสรางข้ึนมาเอง โดยมีข้ันตอนการสรางดังนี้ 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้ท่ีพัทยา จากนั้นนํามากําหนดกรอบแนวคิดท่ีใชในการ
วิจัย กําหนดนยิาม เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม  
 2.  สรางแบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับ ความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้ท่ีพัทยา จากนั้นนํามากําหนดกรอบแบบสอบถามวา 
ครอบคลุมวัตถุประสงคหรือไมจากนัน้นาํไปใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบ แลวนํามาปรับปรุง         
ตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา  
 3.  นําแบบสอบสอบถามท่ีปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาใหผูเช่ียวชาญ  
3 ทาน ไดแก  
  3.1  อาจารยวลัลภ ศัพทพันธุ อาจารยประจําวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา 
  3.2  คุณพรเพญ็ รัตนเชษฐ ตําแหนง กรรมการผูจัดการ บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา 
  3.3  คุณสุพงษ สิงหศรีตําแหนง ผูจัดการท่ัวไปบริษัท เทเลเทดด้ี ดีแทคเขตพ้ืนท่ีพัทยา 
 4.  นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองใช (Try-out) กับท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาคาความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ไดคาความเช่ือถือไดของแบบสอบถามท้ังฉบับ เทากับ .737 
ซ่ึงถือวาแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดสามารถนําไปเก็บรวบรวมขอมูลจริงตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนดังนี้  
 1.  ติดตอประสานงาน บริษทัเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา 
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 2.  นําแบบสอบถามท่ีไดใหพนักงานทีดู่แลแตละพ้ืนท่ีท้ัง 5 อําเภอ (อําเภอศรีราชา อําเภอ
เกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ) ไปแจกใหแกเจาของรานคา หรือ
ตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา  
 3.  จากการรวบรวมขอมูล วจิัยไดแจกแบบสอบถาม ไปจํานวน 339 ชุด  
โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนมา และมีความสมบูรณ จํานวน 339 ชุด คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  
 

การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ แบงการวิเคราะหออกเปน 2 ตอนคือ  
 1.  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 2.  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน
บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยา 
 3.  ทดสอบสมมติฐาน 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะหเพื่อใหสอดคลองกับลักษณะของขอมูล และตอบ
วัตถุประสงคดังนี้  
 1.  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ วิเคราะหขอมูลโดยใชขอมูลความถ่ี (รอยละ)  
 2.  ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็ของความพึงพอในใจการใหบริการของพนักงานบริษทั 
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คาเฉล่ีย ( X ) 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 3.  การเปรียบเทียบคํานวณคาเปรียบเทียบระหวาง เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา 
และระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกจิการ โดยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีดวย
สถิติ Independent Sample t-test และวเิคราะหการแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) และใช 
LSD เพื่อทดสอบความแตกตางรายคู 
 

เกณฑการแปรผล 
 นําผลคะแนนท่ีไดมาวเิคราะหหาคาเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑการแปรผล ดังนี้ 
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 สูตรการหาคาอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด-คาตํ่าสุด 
                                  จํานวนช้ันท่ีตองการ 
       = 4-1 
             4 
       = 0.75 
 เกณฑในการวเิคราะหระดับความพึงพอตอการใหบริการของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ 
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา โดยพิจารณาคาเฉล่ียของคะแนนแตละขอ เปน 4 ระดับ ดังนี ้
 คาเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง พึงพอใจมาก 
 คาเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง พึงพอใจนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง พึงพอใจนอยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 

 จากการวิจัย “ความพึงพอใจขอผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา” มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของเจาของรานคา หรือ
ตัวแทนของรานคาตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา  
2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือตัวแทนของรานคาตอการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา โดยจําแนกตามปจจัยตาง ๆ เชน เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ ระยะเวลาของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคาในการประกอบอาชีพ
หรือกิจการ โดยเก็บขอมูลจากเจาของราน หรือตัวแทนของรานคาจํานวน 339 ชุด ซ่ึงผูวิจัยได
นําเสนอผลการวิเคราะหเปน 3 ตอน ดังนี ้
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหขอมูลท่ัวไปของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคา 
 ตอนท่ี 2 การสํารวจความพึงพอใจของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคาในดานตาง ๆ  
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคา 
 
ตารางท่ี 2  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ  
  ชาย 
  หญิง 
รวม 

 
152 
187 
339 

 
44.84 
55.16 

100.00 
อายุ 
  ไมเกิน 20 ป 
 20-30 ป 
  31-40 ป 
 41-50 ป 

 
17 
94 
94 

119 

 
5.01 

27.73 
27.73 
35.11 
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ตารางท่ี 2  (ตอ)  
 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
 มากกวา 51 ปข้ึนไป 
รวม 

15 
339 

4.42 
100.00 

สถานภาพ 
 โสด 
  สมรส 
  หยาราง-แยกกนัอยู 
รวม 

 
91 

234 
14 

339 

 
26.84 
69.03 
4.13 

100.00 
ระดับการศึกษา 
 ประถมศึกษา 
  มัธยมศึกษาตอนตน 
  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช 
  ปวส./ อนุปริญญา 
  ปริญญาตรีข้ึนไป 
รวม 

 
24 
49 
92 

111 
63 

339 

 
7.08 

14.45 
27.14 
32.75 
18.58 

100.00 
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ 
  นอยกวา 1 ป 
  1 ปข้ึนไป 
  3 ปข้ึนไป 
 5 ปข้ึนไป 
รวม 

 
11 
97 

136 
95 

339 

 
3.24 

28.61 
40.13 
28.02 

100.00 
 
 จากตารางท่ี 2การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคา จํานวน 
และจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลพบวา 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 44.8 
และเปนเพศชาย จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 55.2 
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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 41-50 ป มากที่สุด จํานวน 119 คน คิดเปน 
รอยละ 35.1 รองลงมาคืออายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป มีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 27.7                      
ท้ัง 2 ชวงอายแุละอายุไมเกนิ 20 ป จํานวน 17 คนคิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ  

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในสถานภาพสมรสมากท่ีสุด จํานวน 234 คน           
คิดเปนรอยละ 69.0 รองลงมาคือสถานภาพโสด จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 26.8 และสถานภาพ
หยาราง/ แยกกันอยู จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 4.1 ตามลําดับ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับ ปวส./ อนุปริญญา จํานวน               
111 คน รอยละ 32.7 รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 
27.1 ปริญญาตรีข้ึนไป จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 18.6 มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 49 คน             
คิดเปนรอยละ 14.5 และประถมศึกษา จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 7.1 ตามลําดับ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาในการประกิจการ 3 ปข้ึนไป จํานวน 
136 คน คิดเปนรอยละ 40.1 รองลงมาคือ ระยะเวลาประกอบกิจการ 1 ปข้ึนไป จํานวน 97 คน            
คิดเปนรอยละ 28.6 ระยะเวลาประกอบกิจการ 5 ปข้ึนไปจาํนวน 95 คน คิดเปนรอยละ 28.0 และ
ระยะเวลาประกอบกิจการนอยกวา 1 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.2 ตามลําดับ 
 

ตอนท่ี 2  การสํารวจความพึงพอใจของเจาของราน หรือตัวแทนของรานคาในดานตาง ๆ  
 
ตารางท่ี 3  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบีย่งมาตรฐาน (SD) ของผูใชบริการท่ีมีตอ 
  การใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาดานผูใหบริการ 
 

ดานผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  SD แปลความ อันดับ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

1 พนักงานมีความ
สุภาพเรียบรอย 

131 
(38.64) 

171 
(50.44) 

37 
(10.91) 

- 
(-) 

3.27 .648 มาก 1 

2 พนักงานมีความเปน
กันเอง ยิ้มแยมแจมใส 

122 
(35.99) 

180 
(53.10) 

35 
(10.32) 

2 
(.59) 

3.24 .654 มาก 2 

3 พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

108 
(31.86) 

179 
(52.80) 

52 
(15.34) 

- 
(-) 

3.16 .667 มาก 4 
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ตารางท่ี 3  (ตอ) 

ดานผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  SD แปลความ อันดับ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

4 พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย สุจริต 

118 
(34.81) 

171 
(50.42) 

50 
(14.75) 

- 
(-) 

3.20 .675 มาก 3 

5 พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการ
ทํางาน 

103 
(30.38) 

169 
(49.85) 

66 
(19.47) 

1 
(.29) 

3.10 .707 มาก 6 

6 พนักงานมีความตรง
ตอเวลา 

99 
(29.20) 

155 
(45.72) 

84 
(24.78) 

1 
(.29) 

 
3.03 

 
.742 

มาก 7 

7 พนักงานมีความเอา
ใจใสตอปญหาของ
ทานเปนอยางดี 

119 
(35.10) 

150 
(44.25) 

68 
(20.06) 

2 
(.59) 

 
3.13 

 
.746 

มาก 5 

ภาพรวม  3.16 0.528 มาก - 
 

 จากตารางท่ี 3 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบ่ียงมาตรฐาน (SD) การแปลความ 
และการจดัอันดับ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามผูใหบริการ พบวาผูใชบริการของพนักงาน
ขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายขอตามดาน
ผูใหบริการ ไดดังนี ้
 พนักงานมีความสุภาพเรียบรอย ระดับในดานผูใหบริการ ( X  = 3.27, SD = .648)               
เปนอันดับ 1 รองลงมาคือ พนักงานมีความเปนกันเอง ยิ้มแยมแจมใส ( X  = 3.24, SD = .654) 
สําหรับอันดับ 3 คือพนักงานมีความซ่ือสัตย สุจริต ( X  = 3.20, SD = .675) อันดับ 4 คือพนักงาน 
แตงการสุภาพเรียบรอย ( X  = 3.16, SD = .667) อันดับ 5 คือพนักงานมีความเอาใจใสตอปญหาของ
ทานเปนอยางดี ( X  = 3.13, SD = .746) อันดบั 6 คือพนักงานมีความกระตือรือรนในการทํางาน             
( X  = 3.10, SD = .707) และอันดับสุดทายคือพนักงานมีความตรงตอเวลา ( X  = 3.03, SD = .742)  
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ตารางท่ี 4  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบีย่งมาตรฐาน (SD) ของผูใชบริการท่ีมีตอ                
  การใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาดานการใหบริการ 
 

ดานการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  SD แปลความ อันดับ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

1 พนักงานเขา
เยี่ยมรานคาของ
ทานเปนประจาํ
ทุกสัปดาห 

105 
(30.97) 

172 
(50.74) 

62 
(18.29) 

- 
(-) 

3.12 .691 มาก 1 

2 ทานไดรับความ
สะดวกสบาย 
ในการใชบริการ 

101 
(29.79) 

161 
(47.49) 

75 
(22.12) 

2 
(.59) 

3.06 .734 มาก 2 

3 ทานไดรับการ
บริการตรงตาม
ความตองการ 

94 
(27.73) 

172 
(50.74) 

71 
(20.94) 

2 
(.59) 

3.05 .713 มาก 4 

4 พนักงาน
สามารถบริการ
ไดรวดเร็วทันใจ 

97 
(28.61) 

163 
(48.08) 

77 
(22.71) 

2 
(.59) 

3.04 .732 มาก 5 

5 พนักงาน
สามารถแกไข
ปญหาดานการ
บริการของทาน
ไดเปนอยางด ี

72 
(28.61) 

39 
(50.15) 

77 
(19.76) 

44 
(1.47) 

3.05 .735 มาก 3 

ภาพรวม  3.07 0.598 มาก - 
 
จากตารางท่ี 4 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบ่ียงมาตรฐาน (SD) การแปลความ 

และการจดัอันดับ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการใหบริการ พบวาผูใชบริการของพนักงาน
ขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายขอตามดาน
การใหบริการ ไดดังนี ้
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 พนักงานเขาเยีย่มรานคาของทานเปนประจาํทุกสัปดาห ระดับในดานการใหบริการ 
 ( X = 3.12, SD = .691) เปนอันดับ 1 รองลงมาคือทานไดรับความสะดวกสบายในการใชบริการ            
( X = 3.06, SD = .734) สําหรับอันดับ 3 คือพนักงานสามารถแกไขปญหาดานการบริการไดเปน
อยางดี ( X = 3.05, SD = .735) อันดับท่ี 4 คือทานไดรับการบริการตรงตามความตองการ ( X = 3.05, 
SD = .713) และอันดับสุดทายคือ พนักงานสามารถบริการไดรวดเร็วทันใจ ( X = 3.04, SD = .732)  
 
ตารางท่ี 5  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบีย่งมาตรฐาน (SD) ของผูใชบริการท่ีมีตอ 
  การใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาดานการให

ขาวสารขอมูล 
 
ดานการส่ือสารให
ขาวสารขอมูล 

ระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
1 พนักงานมีการ

แจงขาวสาร
โปรโมช่ันแก
ทาน 

68 
(20.06) 

194 
(57.23) 

68 
(20.06) 

9 
(2.65) 

2.94 .711 มาก 2 

2 พนักงานไดแจก
ส่ือโฆษณาแก
ทานเปนประจาํ 

84 
 (24.78)  

149 
(43.95) 

97 
(28.61) 

9 
(2.65) 

2.90 .796 มาก 5 

3 ทานไดรับ
คําแนะนํา ขอมูล 
จากพนกังาน
เปนอยางด ี

80 
 (23.60)  

156 
 

(46.02)  

97 
 (28.61)  

6 
 (1.77)  

2.91 .766 มาก 4 

4 พนักงาน
สามารถตอบขอ
สงสัยใน
โปรโมช่ันของ
ทานไดเปนอยาง
ดี 

82 
 (24.19)  

159 
(46.90) 

88 
(25.96) 

10 
(.2.95) 

2.92 .784 มาก 3 
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ตารางท่ี 5  (ตอ) 

ดานการส่ือสารให
ขาวสารขอมูล 

ระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
5 พนักงานบอก

รายละเอียดใน
ขอมูลตาง ๆ 
อยางครบถวน 

 
96 

 (28.32)  

 
142 

 (41.89)  

 
87 

 (25.66)  

 
14 

 (4.13)  
2.94 .839 มาก 1 

ภาพรวม  2.92 .638 มาก - 
 
จากตารางท่ี 5 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ( X ) และสวยเบ่ียงมาตรฐาน (SD) การแปลความ 

และการจดัอันดับ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการใหบริการ พบวาผูใชบริการของพนักงาน
ขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายขอตามดาน
การใหขาวสารขอมูล ไดดังนี้ 

พนักงานบอกรายละเอียดในขอมูลตาง ๆ อยางครบถวน ( X = 2.94, SD = .839)                  
เปนอันดับท่ี 1 รองลงมาคือ พนักงานมีการแจงขาวสารโปรโมช่ันแกทาน ( X = 2.94, SD = .711) 
อันดับท่ี 3 คือพนักงานสามารถตอบขอสงสัยในโปรโมช่ันทานไดเปนอยางดี ( X = 2.92, SD = 
.784) อันดับท่ี 4 คือทานไดรับคําแนะนํา ขอมูล จากพนักงานเปนอยางดี ( X = 2.91, SD = .766) 
และอันดับสุดทายคือ พนักงานไดแจกส่ือโฆษณาแกทานเปนประจํา ( X = 2.90, SD = .796)  

 
ตารางท่ี 6  คาเฉล่ีย ( X ) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 

 ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา   
  ในภาพรวมดานตาง ๆ  
 
ความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานขาย
บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา  X  SD แปลความ อันดับ 

1.  ดานผูใหบริการ 3.16 .528 มาก 1 
2.  ดานการใหบริการ 3.07 0.598 มาก 2 
3.  ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล 2.92 .638 มาก 3 

ภาพรวม 3.35 0.49 มาก  
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จากตารางท่ี 6 คาเฉล่ีย ( X ) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดบั 
ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดีด้ีแทค เขต
พื้นที่พัทยา ในภาพรวมดานตาง ๆ พบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน               
ผูใหบริการมาเปนอันดับท่ี 1 ( X  = 3.16, SD = .528) รองลงมาคือดานการใหบริการ ( X  = 3.07,           
SD = .598) และอันดับสุดทายคือ ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล ( X  = 2.92, SD = .638)  
 

ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 
จากการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ 

ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา” สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ไดดังนี ้
 สมมติฐานขอท่ี 1 เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีเพศตางกัน                            
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 7  การเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้   

ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน X  SD t Sig. 
ชาย 152 1.  91 .547 .581 .49 
หญิง 187 1.  95 .518 

*P<.05 
  

 จากตารางท่ี 7 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัท
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตามเพศ พบวาคา Sig. เทากับ 0.49 แสดงวาผูใชบริการ            
เพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค เขต
พื้นที่พัทยา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐาน ขอท่ี 2 เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีอายุตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 8  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ                 
ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตาม อายุ 
โดยใชสถิต ิOne-way ANOVA 

 

อายุ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
334 

1.  16 
89.73 

.292 

.269 
1.  08* .363 

รวม 338 90.90    
*P<.05 
  

 จากตารางท่ี 8 เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาจําแนกตามอายุ พบวาคา Sig. = .363 แสดงวา
อายุท่ีแตกตางกันความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอท่ี 3 เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีสถานภาพตางกนั             
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 9  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
 ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตาม 
  สถานภาพ โดยใชสถิติ One-way ANOVA 
 

สถานภาพ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
336 

1.  272 
89.63 

.636 

.276 
2.  384* .094 

รวม 338 90.90    
*P<.05 
  

 จากตารางท่ี 9 เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาจําแนกตามสถานภาพ พบวาคา Sig. = .094 
แสดงวา สถานภาพท่ีแตกตางกันมีความพงึพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 
 



41 

 สมมติฐานขอท่ี 4 เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน          
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
   ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตาม 
   ระดับการศึกษา โดยใชสถิติ One-way ANOVA 
 

ระดับการศึกษา df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
334 

3.  82 
87.07 

.957 

.261 
3.  67* .006 

รวม 338 90.90    
*P<.05 
 

จากตารางท่ี 10 เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาจําแนกตามระดบัการศึกษา พบวาคา Sig.= .006
ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบการ
เปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดังนี ้

 
ตารางท่ี 11  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคู (Post Hoc) ของคาเฉล่ียของความพึงพอใจ 
   ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา จําแนกตาม 
    ระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ 

ปวช. 

ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี
ข้ึนไป 

ประถมศึกษา 2.91  -.133 -.197 -.062 -.338* 
มัธยมศึกษาตอนตน 3.04   -.063 -.071 -.204* 
มัธยมศึกษา            
ตอนปลาย/ ปวช. 

3.10    -.134 -.140 
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ตารางท่ี 11  (ตอ) 
 

ระดับการศึกษา X  
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ 

ปวช. 

ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี
ข้ึนไป 

ปวส./ อนุปริญญา 2.97     -.275* 
ปริญญาตรีข้ึนไป 3.25      

 

เม่ือทําการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียเปนรายคู ดวยวิธีการของ  LSD พบวา
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน
ขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาแตกตางจากผูท่ีใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาแตกตางจากผูท่ีใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาในระดับ ปวส./ อนุปริญญา มีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาแตกตางจากผูท่ีใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอท่ี 5 เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระยะเวลาในการ
ประกอบอาชีพ หรือกิจการ ตางกันมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ 
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
   ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาจําแนกตาม

ระยะเวลาในการประกอบกิจการ โดยใชสถิติ One-way ANOVA 
 

ระยะเวลาในการประกอบกิจการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
335 

3.99 
86.90 

1.33 
.259 

5.136* .002 

รวม 338 90.90    
*P<.05 
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จากตารางท่ี 12 เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยากับระยะเวลาในการประกอบกิจการ พบวา           
คา Sig. = .002 แสดงวาระยะเวลาในการประกอบกจิการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ       
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ดังนี ้

 
ตารางท่ี 13  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคู (Post Hoc) ของคาเฉล่ียของความพึงพอใจ 
   ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา จําแนกตาม 
   ระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกิจการ 
 
ระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการ X  

นอยกวา 
1 ป 

1 ป-3 ป 4 ป-6 ป 7 ปข้ึนไป 

นอยกวา 1 ป 2.59  -.396* -.487* -.572* 
1 ป-3 ป 2.99   -.090 -.176* 
4 ป-6 ป 3.08    -.085 
7 ปข้ึนไป 3.17     

 

เม่ือทําการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียเปนรายคู ดวยวิธีการของ LSD พบวา
ผูใชบริการท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการนอยกวา 1 ป มีความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาแตกตางกับผูใชบริการท่ีมีระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการ 1 ป-3 ป, 4 ป-6 ป และ 7 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผูใชบริการท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการ 1 ป-3 ป มีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาแตกตางกับผูใชบริการท่ีมี
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ 7 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 14  สรุปผลการทดสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  เจาของรานหรือตัวแทนรานคาท่ีมีเพศตางกัน                    

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานขาย           
บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  เจาของรานหรือตัวแทนรานคาท่ีมีอายุตางกัน                    
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานขาย           
บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  เจาของรานหรือตัวแทนรานคาท่ีมีระดบัการศึกษา
ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน
ขายบริษัทเทเลเทดดี้ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา แตกตางกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  เจาของรานหรือตัวแทนรานคาท่ีมีสถานภาพตางกัน         
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานขาย          
บริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  เจาของรานหรือตัวแทนรานคาท่ีมีระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา แตกตางกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

 
 
 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท              
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา” มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของเจาของรานคา 
หรือตัวแทนของรานคาตอการใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดดี้ดีแทค เขตพืน้ท่ีพัทยา              
2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเจาของรานคา หรือตัวแทนของรานคาตอการใหบริการของ
พนักงานบริษทั เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา โดยจําแนกตามปจจัยตาง ๆ เชน เพศ อาย ุระดับ
การศึกษา สถานภาพ ระยะเวลาของเจาของรานคา หรือตัวแทนของรานคาในการประกอบอาชีพ 
หรือกิจการ โดยใชแบบสอบเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ เจาของ
รานคาหรือตัวแทนของเจาของรานคาท่ีใชบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดดีด้ีแทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยา จํานวน 339 คน จากท้ังหมด 2,241 คนโดยใชสูตรของยามาเน ในการการสุมหากลุมตัวอยาง
ในการวิจัย สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือ 1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการประกอบกิจการ วิเคราะหขอมูลโดยใชขอมูลความถ่ี 
(รอยละ) 2) ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของความพึงพอในใจการใหบริการของพนักงานบริษัท 
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คาเฉล่ีย ( X ) 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 3) การเปรียบเทียบคํานวณคาเปรียบเทียบระหวาง เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา และระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกจิการ โดยใชการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ีดวยสถิติ Independent Sample t-test และวเิคราะหการแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way ANOVA) และใช LSD เพื่อทดสอบความแตกตางรายคู โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ          
ทางสถิติท่ีระดับ .05  
 

สรุปผลการวิจัย 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงาน

ขายของบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา 
 ผลการศึกษา พบวา เจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขาย
ของบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41 ป-50 ป                  
มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาอยูในระดับ ปวส./ อนุปริญญา และมีระยะเวลาในการประกอบ
กิจการ 3 ปข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือ
ตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของ
รานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา รวมท้ังหมด 3 ดานคือ 
1) ดานผูใหบริการ 2) ดานการใหบริการ 3) ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงเฉล่ียจากมากไปหานอยพบวา ดานผูใหบริการ 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการ และอันดับสุดทายคือ ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล 
ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยเปนรายดาน ไดดังนี ้
 1.  ดานผูใหบริการ อยูในระดับมาก อันดับท่ี 1 คือ พนักงานมีความสุภาพเรียบรอย อยูใน
ระดับมาก และอันดับสุดทายคือ พนักงานมีความตรงตอเวลา อยูในระดับมาก 
 2.  ดานการใหบริการ อยูในระดับ มาก อันดับท่ี 1 คือ พนักงานเขาเยีย่มรานคาของทาน
เปนประจําทุกสัปดาห อยูในระดับมาก อันดับสุดทายคือ พนักงานสามารถบริการไดรวดเร็ว ทันใจ 
อยูในระดับมาก 
 3.  ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล อยูในระดับมาก อันดับท่ี 1 คือ พนักงานมีการแจง
ขาวสารโปรโมช่ันแกทาน อยูในระดับมาก อันดับสุดทายคือ พนักงานสามารถตอบขอสงสัย              
ในโปรโมช่ันของทานไดเปนอยางด ี
 สวนท่ี 3 เปรียบเทียบคาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคิดเหน็เกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจของของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัท
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา และระยะเวลา           
ในการประกอบกิจการ 
 1.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอ                 
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ไมแตกตางกัน 
 2.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอ                    
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ไมแตกตางกัน 
 3.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา แตกตางกัน 
 4.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจตอ           
การใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ไมแตกตางกัน 
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 5.  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีมีระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือ
กิจการตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน บริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ี
พัทยา แตกตางกัน 
 

อภิปรายผล 
 การศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของ
รานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ผูศึกษาไดขอคนพบดังนี ้
 1.  จากการศึกษาความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือตัวแทน
เจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา ท้ัง 3 ดาน พบวา
ในภาพรวมอยูในระดบัมาก ท้ังนี้เนื่องจากเปนเพราะตัวผูใหบริการหรือพนักงานขายของบริษัท
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยานั้นมีความรู เขาใจ และรูจักหนาท่ีของตนเองในการปฏิบัติงาน
บริการ วาจะทําอยางไรใหลูกคาหรือผูรับการนั้นเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ เหตุเปนเพราะ
ผูจัดการมีการเรียกพนกังานประชุมในทุกเชาเพื่อแจงยอดขายของพนกังาน และพูดคุยในเร่ืองการ
ทํางานปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเพื่อนํามาปรับปรุงและหาแนวทางแกไขใหดีข้ึน แตท้ังนี้ท้ังนั้นกย็ังพบ
ส่ิงท่ีเปนขอดอยของผูใหบริการหรือพนักงานขายเทเลเทดด้ี ดแีทคคือ ในเร่ืองของการตอบขอสงสัย
เกี่ยวกับโปรโมชั่นตาง ๆ ของบริษัท ท้ังน้ีอาจเปนเพราะพนักงานยังไมเกิดความเขาใจ หรือขาด           
การสนใจในเร่ืองของโปรโมช่ันท่ีเกิดในบริษัทไดดีพอ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธนกฤต  
แสนทะวงค (2553, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการสาย
การบินตนทุนต่ําสายการบินนกแอรท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสาย
การบินนกแอร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร
3) เพื่อศึกษาปจจัยขององคกรท่ีสงผลตอการบริการของสายการบินนกแอร 
 โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ในการวิจัยประชากรท่ีใชในการวิจยัคือ ผูใชบริการ
สายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ 
คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชทดสอบ t-test, F-test เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี 
Scheffe Test ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีระดับรายได         
สวนใหญอยูระหวาง 10,000-30,000 บาท และมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อไปทองเท่ียว             
ในภาพรวมผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
อยูในระดับมาก 
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 1.1  ผลการศึกษาดานผูใหบริการ พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
เจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนกังานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา ภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจาก พื้นฐานของผูใหบริการท่ีดีนั้น ผูใหบริการจะตองมี
บุคลิกภาพท่ีดี เชนการแตงกายเรียบรอย สุภาพ ยิ้มแยม แจมใส ซ่ึงส่ิงเหลานี้สามารถดูไดทันที              
จากวนัท่ีพนกังานเขามาสมัครงาน ในพ้ืนฐานสวนตอไปท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่งคือ ความซ่ือสัตย 
สุจริตในการทํางาน ความตรงตอเวลา การมีความกระตือรือรนในการทํางานซ่ึงพื้นฐานเหลานี้
สามารถวัดไดจากการประเมินการทํางานใน 3 เดือนแรกซ่ึงผูท่ีสามารถทํางานท่ีเกีย่วกับการบริการ
ตําแหนงพนักงานขายน้ีไดจะตองผานการคัดกรองภายใน 3 เดือนแรกมากแลวเปนอยางดี  
ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธนกฤต แสนทะวงค (2553, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวจิัยเร่ือง
ความพึงพอใจของผูรับบริการสายการบินตนทุนตํ่าสายการบินนกแอร พบวาความคิดเห็นใน
ภาพรวมของความพึงพอใจในผูใหบริการอยูในระดับมาก 
  1.2  ผลจากการศึกษาดานการใหบริการ พบวา ความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของ
เจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนกังานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา ภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจาก ทางบริษัทจะมีการสุมตรวจ โทรสอบถามลูกคา          
ในเร่ืองของการใหบริการวาเปนอยางไรบาง มีความพึงพอใจหรือไมในการรับบริการ มีการ
รองเรียน หรือแนะนําในการใหบริการหรือไม จึงทําใหผูใหบริการหรือพนักงานขายเกิด                
ความกระตือรือรน และมีความต้ังใจในการทํางานยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ พัชรา 
ดิษฐสอน (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ 
บริษัท วี.เอ็ม.ซี.เซฟต้ีกลาส (ประเทศไทย) จํากัด สาขาบางพลี พบวาความคิดเห็นในภาพรวมของ
ความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ มาก 
  1.3  ผลจากการศึกษาดานดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัท 
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ภาพรวมอยูในระดบัมาก เนื่องจากทางบริษัทมีความจําเปน                  
ท่ีจะตองสรางและคิดคนกลยุทธ ในการขายสินคา เพื่อเปนการเพิ่มยอดขายใหแกบริษทั ดังนั้นจึงมี
ความจําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการหรือพนกังานขายจะตองมีการส่ือสาร ใหขาวสารขอมูลท่ีเปน
ประโยชนแกลูกคาเพื่อเปนการสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ และเปนการเพิม่ยอดขายของ          
ตัวพนกังานเองใหเปนไปตามยอด หรือเปาหมายการขายของเดือนนั้น ๆ ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวความคิดของ ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง (ม.ป.ป.) ไดกลาวไววา หลักการบริการท่ีดีนั้นจะตองประกอบ
ไปดวย 1) ความเชื่อถือได 2) ความสม่ําเสมอ 3) ความพรอมท่ีจะใหบริการ และการอุทิศเวลา  
4) การตอบสนอง ประกอบดวย 4.1) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 4.2) ความตอเนื่องในการติดตอ 
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4.3) ความสามารถ 4.4) การเขาถึงบริการ 4.5) ความออนโยน 4.6) การส่ือสาร ขาวสาร ขอมูลตาง ๆ 
4.7) ความเขาใจ มีการใหคําแนะนํา 4.8) การสรางส่ิงท่ีจับตองได อํานวยความสะดวกแก                      
ผูใหบริการ ซ่ึงการส่ือสารนั้นก็เปนสวนประกอบท่ีสําคัญของการบริการท่ีดีเชนกัน 
 2.  เปรียบเทียบคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา 
  2.1  ผลจากการศึกษา การเปรียบเทียบเพศของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของ
รานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา พบวา เจาของรานคา
หรือตัวแทนเจาของรานคา ท่ีเปนเพศหญิงมีความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจไมแตกตางไปจาก
เจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีเปนเพศชาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
เนื่องจาก การปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือพนักงานขายพ้ืนฐานการทํางานของผูใหบริการหรือ
พนักงานขายนั้นจะมีรูปแบบการขายหรือเสนอสินคาในรูปแบบคลาย ๆ กันเนื่องจากตัวสินคา            
เปนเหมือนกนัการขายสินคาจึงไมแตกตางกันมาก ซ่ึงไมวาเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของราน
นั้นจะเปนเพศหญิง หรือเพศชาย ก็จะไดรับการบริการในรูปแบบท่ีคลาย ๆ กัน ทําใหความคิดเห็น
ในเร่ืองของความพึงพอใจน้ันไมแตกตางกนั ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ นนทพร  
วรรณศิริพิพัฒน (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด ผลการศึกษาพบวา สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม         
ดานเพศ มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
  2.2  ผลจากการศึกษา การเปรียบเทียบระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือกิจการ
ของเจาของรานคาหรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ ดีแทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา พบวาระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือกิจการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจ         
ในการใหบริการของพนักงานขายบริษัทเทเลเทดด้ี ดีเทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เนื่องจากทางบริษัทมีพนกังานสมัครใหม และลาออกหมุนเวียนกัน
เขามาทํางานทางบริษัทจึงมีความจําเปนตองสลับพื้นท่ีในการขายของพนักงานขายทําใหรานคา        
ในบางสวนท่ีเปดรานคาหรือกิจการมานานไดพบ และใชบริการของพนักงานขายคนใหมแทน            
คนเกา และอาจพึงพอใจในตัวผูใหบริการหรือพนักงานขายคนเกามากกวาผูใหบริการหรือพนักงาน
คนใหม ในสวนของรานท่ีพึง่ประกอบอาชีพหรือกิจการไดไมนานอาจจะมีความพึงพอใจในผูให
บริการหรือพนักงานขายมากเน่ืองจากยังไมมีการปรับเปล่ียนพื้นท่ีในการขายสินคาทําใหทําให
ความคิดเหน็ในเร่ืองของความพึงพอใจนั้นแตกตางกันออกไปซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
นนทพร วรรณศิริพิพัฒน (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ       
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การใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาตราด ผลการศึกษาพบวา สถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถามดานระยะเวลาในการเปน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 

ขอเสนอแนะ 
 จากขอคนพบในการศึกษาวจิัยเร่ือง พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน
ขายบริษัท เทเลเทดด้ี ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้
 จากผลการวิจยัพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท 
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา นั้นอยูในระดับ มากในทุกดาน แตในดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดคือ 
ดานการส่ือสาร ใหขาวสารขอมูล ควรนําประเด็นนี้มาเปนประเดน็หลักในการพิจารณาปรับปรุง 
แกไข และพัฒนาใหดีข้ึนเปนสําคัญ 
 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือ
ตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา  
รวมท้ังหมด 3 ดานคือ 1) ดานผูใหบริการ 2) ดานการใหบริการ 3) ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล  
ในภาพรวมอยูในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงเฉล่ียจากมากไปหานอยพบวา  
ดานผูใหบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการ และอันดับสุดทายคือ ดานการส่ือสาร 
ใหขาวสารขอมูล ผูวิจัยจึงไดเสนอขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพ่ือนํามาปรับปรุง และพัฒนาใหดีข้ึน 
ดังนี ้
 1.  ทางบริษัทควรมีนโยบายในการพัฒนาบุคลากรท่ีเกี่ยวของใหมีศักยภาพในการ 
ใหขาวขอมูลตาง ๆ ท่ีมาใหม หรือโปรโมช่ันตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
 2.  ทางบริษัทควรมีนโยบายในการพัฒนาบุคลากรท่ีเกี่ยวของใหมีศักยภาพในการ
เผยแพร ประชาสัมพันธ และเสนอบริการตาง ๆ ของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยา  

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตัิการ 
 จากผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของเจาของรานคาหรือ
ตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการพนักงานขายของบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา  
รวมท้ังหมด 3 ดานคือ 1) ดานผูใหบริการ 2) ดานการใหบริการ 3) ดานการส่ือสารใหขาวสารขอมูล  
ในภาพรวมอยูในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงเฉล่ียจากมากไปหานอยพบวา  
ดานผูใหบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการ และอันดับสุดทายคือ ดานการส่ือสาร 
ใหขาวสารขอมูล ผูวิจัยจึงไดเสนอขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการเพื่อนํามาปรับปรุง และพัฒนาใหดีข้ึน 
ดังนี ้
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 1.  ควรจะมีการสอบประเมินผลในเร่ืองของขาวสาร ขอมูล และโปรโมช่ันตาง ๆ  
ท่ีทางบริษัทจดัทําข้ึนเปนระยะ เพื่อเปนการตอกยํ้าความจําและพัฒนาในเร่ืองการใหขาวสาร ขอมูล 
โปรโมช่ัน ไดชัดเจน และถูกตองแกลูกคามากยิ่งข้ึน 
 2.  ทางบริษัทควรมีการออกตรวจสอบส่ือโฆษณาตามรานคา หรือกิจการของลูกคา  
วาไดรับส่ือโฆษณาจริงหรือไม เพื่อเปนการกระตุนใหพนกังานขายนําส่ือโฆษณาไปใหแกรานคา
หรือกิจการอยางสมํ่าเสมอ 

ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 1.  ควรศึกษาแนวทาง วิธีการสงเสริมและพัฒนาการบริการของพนักงานขาย บริษัท  
เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนที่พทัยาใหดียิ่งข้ึน 
 2.  ควรมีการศกึษาแนวทางการพัฒนาพนกังานขายบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนที่
พัทยาใหดยีิ่งข้ึน 
 3.  ควรศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบระหวางพนักงานขายกับพนักงานตําแหนงอ่ืน ๆ                
ในบริษัทเทเลเทดดี้ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา 
 
 
 

 

 
 
 


